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ABSTRAK 

 Perusahaan jasa pembangunan yang bergerak dalam penyediaan 

pusat kebugaran telah meningkatkan dampak dari penjualan peralatan 

olahraga, hal itu juga didukung kebutuhan pasar untuk berolahraga. Toko 

Kettler sebagai layanan penjual peralatan olahraga harus bersaing dengan 

kompetitor. Customer Experience Management merupakan upaya untuk 

menjawab kebutuhan untuk melihat bisnis dari perspektif pelanggan. 

Fokusnya adalah untuk memahami pengalaman konsumen seberapa efektif 

dan efisien karena dapat memberikan keunggulan kompetitif. Kami 

membahas pentingnya manajemen pengalaman pelanggan, afeksi 

konsumen, kognisi konsumen dan kepuasan konsumen.  

 penelitian ini menggunakan penelitian kausal. Teknik sampling 

yang digunakan adalah non-probability sampling. Jenis metode yang 

digunakan adalah purposive sampling. Sampel yang digunakan adalah 207 

orang konsumen toko Kettler di Surabaya konsumen. Data dikumpulkan 

dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah 

model persamaan struktural dengan menggunakan program LISREL. 

Temuan menjelaskan bahwa pengalaman konsumen perlu ditingkatkan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pentingnya melakukan perencanaan 

dan koordinasi untuk semua sumber daya yang tersedia berdasarkan untuk 

menciptakan pengalaman konsumen sehingga kepuasan dapat diciptakan. 

Afeksi dan kognisi konsumen menjadi variabel intervening yang dapat 

memperkuat manajemen pengalaman konsumen mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Proses berpikir dan perasaan adalah pertimbangan untuk 

menentukan sesuai dengan harapan konsumen. Respon afeksi dan kognisi 

konsumen memiliki perenanan untuk membentuk kepuasan pelanggan 

 

 

 

 

 



xiii 

 

ABSTRACT 

 Development services company engaged in the provision of fitness 

centers has increased the impact of the sale of sports equipment, it also 

supported the need to exercise market. Kettler store as service seller of 

sports equipment has to compete with competitors. Customer Experience 

Management is an attempt to answer the need to look at the business from 

the customer's perspective. The focus is to understand the consumer 

experience how effective and efficient as it can provide a competitive 

advantage. We discuss the importance of customer experience management, 

customer affection, customer cognition, customer satisfaction.  

 Used in this study are conclusive studies on experimental studies 

or causal research. Sampling technique used was non-probability sampling. 

This type of method used was purposive sampling. The samples used were 

207 people in Surabaya Kettler store consumers. Data was collected using a 

questionnaire. The analysis technique used is structural equation model 

using LISREL program. Findings explain that the customer experience 

needs to be improved managament to affect customer satisfaction. Result of 

need to do the planning and coordination for all available resources based in 

order to store customer experience can be created resulting in satisfaction. 

Affection and cognition of consumers becomes an intervening variable that 

can strengthen the customer experience management affect consumer 

satisfaction. process of thinking and feeling is a consideration for 

determining line with expectations. Response affection and cognition 

consumers need to have a role in this form of customer satisfaction 

Kata kunci: Customer Experience Management, Customer Affection, 

Customer Cognition, Customer Satisfaction. 

 

 

 

 


