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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dari customer experience
dan product variations terhadap customer loyalty (studi kasus pada Konsumen
Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom). Penelitian ini
merupakan jenis penelitian deskriptif dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive
sampling dengan menggunakan karakteristik dan cara menentukan ukuran
sampel menggunakan metode slovin dengan jumlah sampel sebanyak 100
responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner online melalui
Google Form yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analis data
menggunakan Regresi Linear Berganda. Hasil Penelitian menunjukkan
bahwa: (1) Customer Experience berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap Customer Loyalty. (2) Product Variations berpengaruh terhadap
Customer Loyalty. (3) Customer Experience dan Product Variations

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty.

Kata Kunci: Customer Experience, Product Variations, Customer Loyalty.
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ABSTRACT

This study aims to find out from customer experience and product
variations on customer loyalty (a case study on Shopee Consumers in
Pancur Batu District, Tanjung Anom Village). This research is a type of
descriptive research using a quantitative approach. The sampling technique
used purposive sampling method by using the characteristics and methods of
determining the sample size with a sample size of 100 respondents. The data
collection technique uses an online questionnaire through Google Form
which has been tested for validity and reliability. The data analysis technique
uses Multiple Linear Regression. The results of the study show that: (1)
Customer Experience has a positive and insignificant effect on Customer
Loyalty. (2) Product Variations affect Customer Loyalty. (3) Customer
Experience and Product Variations have a positive and significant effect on

Customer Loyalty.

Keywords: Customer Experience, Product Variation, Customer Loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Teknologi saat ini berkembang sangat pesat terutama di bidang
teknologi informasi. Perkembangan teknologi informasi telah berdampak
pada kehidupan manusia, dan masyarakat dapat dengan mudah memperoleh
segala informasi yang mereka butuhkan melalui internet. Dengan bantuan
internet, perusahaan termasuk usaha kecil dan menengah dapat lebih mudah
melakukan transaksi jual beli online. Melakukan bisnis online sering disebut
sebagai perdagangan elektronik atau e-commerce.

Menurut (Kotler & Armstrong, 2001) E-commerce atau perdagangan
elektronik merupakan istilah umum untuk proses jual beli yang dilakukan
dengan cara-cara yang elektronik. Penggunaan internet yang cukup tinggi
memberikan peluang bagi pertumbuhan E-commerce di Indonesia. Pada tahun
2019 jumlah pengguna internet di Indonesia meningkat menjadi 175 juta dari
total penduduk, lebih banyak dibandingkan tahun 2017 yang mencatat
pengguna internet sebanyak 143 juta.

Di Indonesia sendiri, pertumbuhan pangsa pasar e-commerce semakin
meningkat. Semakin banyak pengguna Internet telah membuktikan hal ini,
dan mereka memiliki potensi besar untuk pemasar e-commerce. E-commerce
memberikan kemudahan bagi konsumen untuk memilih kebutuhannya, dan
konsumen dapat memilih toko online sesuai dengan seleranya. Pada zaman
dahulu konsumen ingin mengetahui bentuk suatu produk, sehingga harus

bertatap muka
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dengan penjual untuk melihat kondisi produk tersebut. Segala keterbatasan
jarak, waktu, dan biaya kini dapat diatasi dengan mudah (Munandar dan

Chadafi, 2016).

Shopee merupakan salah satu perusahaan E-commerce yang sukses
memanfaatkan peluang pasar e-commerce Indonesia. Shopee resmi
diluncurkan di Singapura pada 2015, disusul Malaysia, Filipina, Taiwan,
Thailand, Vietnam, dan Indonesia. Aplikasi shopee dapat menciptakan
pengalaman  berbelanja  customer-to-customer (C2C) yang aman,
menyenangkan, dan praktis. CEO Shopee Chris Feng menyatakan bahwa
shopee merupakan salah satu pihak yang memanfaatkan peluang e-commerce

untuk mengaktifkan segmen pasar melalui aplikasi mobile.

Shopee adalah salah satu e-commerce yang cepat menarik konsumen.
Terbukti pada artikel yang telah ditulis oleh Vivin Diah Devita, Aldo
Fenalosa dan Erwin Hilao pada website iPrice yang menyatakan bahwasanya
pada tahun 2020 Shopee berhasil menjadi aplikasi dengan total jumlah

pengunjung aktifbulanan terbanyak. Terbukti pada data dibawah ini :

Tabel 1.1
Data Pengunjung E-Commerce Tertinggi 2020

No. | E-Commerce Jumlah Pengunjung Pada Tahun 2020
Kuartal 1 Kuartal II Kuartal IIT Kuartal IV
1. | Shopee 71,5 Juta 93,4 Juta 96,5 Juta 129,3 Juta
2. | Tokopedia 69,8 Juta 86,1 Juta 85 Juta 114,7 Juta
3. | Bukalapak 37,6 Juta 35,3 Juta 31,4 Juta 38,6 Juta

Sumber: Databoks
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Seperti yang terlihat dari tabel diatas, pada tahun 2020, Shopee.co.id
menempatiperingkat pertama dengan jumlah data pengunjung aktif pada tahun
2020, dimana iPrice menjadi parameter untuk mengukur kekuatan merek
dalam penghargaan tersebut. Iprice sendiri merupakan suatu situs meta-search
yang beroperasi di 7 negara sekitar Asia Tenggara yaitu: Malaysia, Singapura,
Indonesia, Thailand, Philippines, Vietnam dan Hong kong. Dimana iPrice ini
berfungsi untuk membandingkan dan memiliki katalog lebih dari 500 juta
produk dan mendapatkan 20 juta kunjungan per bulan secara regional. Tetapi
pada tahun 2021 pengunjung aktif bulanan pada FE-commerce shopee

mengalami penurunan, terbukti pada data dibawah ini:

Tabel 1.2
Data Pengunjung E-Commerce Tertinggi 2021

No. E-Commerce Jumlah Pengunjung Pada Tahun 2021
Kuartal I Kuartal II Kuartal IIT Kuartal IV
1. Tokopedia 135,1 Juta 147,8 Juta 158,1 Juta 157,44 Juta
2. Shopee 127,4 Juta 127 Juta 134,4 Juta 138,78 Juta
3. Bukalapak 34,2 Juta 29,5 Juta 30,1 Juta 25,17 Juta

Sumber: Databoks

Di era persaingan bisnis yang ketat saat ini, menuntut pelaku bisnis
untuk memahami bahwa konsumen membeli produk bukan hanya untuk
memperoleh manfaat dasar, tetapi juga dilengkapi dengan pelayanan yang
memberikan mereka kenyamanan dan kesenangan serta experience yang
berbeda sehingga akan menanamkan persepsi positif yang tidak mudah
dilupakan oleh konsumen. Customer experience merupakan penciptaan
kepuasan pembeli melalui pengalaman bertransaksi, oleh karena itu

pengalaman konsumen merupakan soal memahami gaya hidup pembeli
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(Salim et.al, 2015). Konsumen yang memiliki pengalaman menyenangkan
dalam berbelanja maka kepuasan di dalam dirinya akan semakin meningkat
sehingga konsumen tersebut menjadi setia membeli barang di online shop
yang menjadi langganannya. Pelayanan merupakan aktivitas, manfaat, dan
kepuasan dari sesuatu yang ditawarkan dalam penjualan (Utami, 2010:88).
Semakin kuat atau semakin positif pengalaman pelanggan (customer
experience) yang dirasakan oleh pelanggan akan mendorong naiknya
kesetiaan pelanggan. Customer experience ini merupakan kunci keberhasilan
dari bisnis online. Customer Experience digambarkan sebagai kombinasi
pengalaman sehingga setiap aktivitas yang dilakukan oleh konsumen dalam
mengkonsumsi atau menggunakan suatu produk atau layanan adalah
sebuah pengalaman baik yang mengesankan atau tidak, sehingga konsumen
dapat mengkonsumsi dan menggunakan produk tersebut untuk yang kesekian
kalinya.

Variasi produk merupakan berbagai macam pilihan produk dan barang
pelengkap yang tersedia di ritel. Variasi produk penting bagi pembeli karena
variasi produk memberikan kesempatan bagi pembeli untuk membandingkan,
membedakan dan memilih diantara beberapa solusi potensial yang dapat
memenuhi kebutuhan pembeli. Kondisi yang tercipta dari ketersediaan barang
dalam jumlah dan jenis yang variatif menimbulkan banyaknya pilihan dalam
proses belanja konsumen sehingga konsumen diharapkan belanja sesuatu
yang tidak ada dalam daftar belanjaannya. Itulah sebabnya mengapa
diperlukan variasi produk agar konsumen memiliki banyak pilihan dan mau

berbelanja produk yang dijual. (Kotler, 2019) mengungkapkan variasi produk
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sebagai unit tersendiri dalam suatu merek atau lini produk yang dapat
dibedakan berdasarkan ukuran, harga, penampilan atau ciri lain. Variasi
produk yang dilakukan setiap perusahaan dapat menggunakan cara yang
berbeda-beda sesuai dengan jenis produknya.

Salah satu hal yang dilakukan agar perusahaan dapat bertahan dalam
jangka waktu yang lama dan dapat bersaing dengan perusahaan lainnya
adalah dengan menjaga kesetiaan dari para pelanggan dan mempertahankan
pelanggan yang sudah ada. Bagi perusahaan, tentunya harus
mempertahankan pelanggan yang sudah ada jauh lebih penting daripada
mendapatkan pelanggan baru. Menjaga customer loyalty harus menjadi
prioritas utama perusahaan jika ingin menjaga perusahaan tetap hidup.
Loyalty di definisikan sebagai loyalitas terhadap merek dapat berasal dari
keluhan dan kepuasan konsumen digabungkan. Loyalitas pelanggan
menjadi penting karena loyalitas pelanggan memiliki dampak atau efek yang
luar biasa pada keuntungan bisnis.

Lokasi penelitian ini berada di Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung
Anom. Alasan peneliti melakukan penelitian terhadap konsumen Shopee di
Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom. Tepatnya di Desa Tanjung
Anom ini merupakan daerah pemukiman dengan jumlah penduduk tahun
2021 sebanyak 10.050 jiwa. Hasil wawancara berbelanja online banyak
dijumpai di kalangan mahasiswa maupun masyarakat yang sudah bekerja,
karena memiliki banyak variasi produk atau pilihan produk yang diinginkan

sehingga masyarakat loyal untuk berbelanja online khususnya di shopee.
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Maka berdasarkan latar belakang masalah diatas, akan dilakukan
penelitian lebih lanjut yang berjudul “Pengaruh Customer Experience dan
Product Variations Terhadap Customer Loyalty (Studi Kasus Pada
Konsumen Shopee Di Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom)”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan Latar Belakang Diatas, maka indentifikasi dalam penelitian

ini meliputi:

1. Apakah Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Loyalty pada konsumen Shopee di Kecamatan

Pancur Batu, Desa Tanjung Anom?

2. Apakah Product Variations berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Loyalty pada konsumen Shopee di Kecamatan

Pancur Batu, Desa Tanjung Anom?

3. Apakah Customer Experience dan Product Variations berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada konsumen

Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom?

1.3  Tujuan Penelitian

Berdasarkan identifikasi masalah, maka tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui apakah Customer Experience berpengaruh positif
signifikan terhadap Customer Loyalty pada konsumen Shopee di
Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom.
2. Untuk mengetahui apakah Product Variations berpengaruh positif

signifikan terhadap Customer Loyalty pada konsumen Shopee di
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Kecamatan PancurBatu, Desa Tanjung Anom.

3. Untuk mengetahui apakah Customer Loyalty dan Product Variations

berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty pada

konsumen Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom.

14 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bagi Peneliti

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dalam bidang pemasaran
dan perilaku konsumen terutama mengetahui Pengaruh Customer
Experience dan Product Variations terhadap Customer Loyalty. Dan
salah satu syarat dalam mengikuti ujian Komprehensif Tingkat Strata I
(S1) guna memperoleh gelar Sarjana Manajemen Jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis di Universitas Medan Area.

Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat mengetahui bagaimana Customer Experience dan
Product Variations yang didapatkan oleh konsumen Shopee dan
mengetahui apa yang membuat konsumen loyal kepada Shopee.

Bagi Akademis

Dapat menambah referensi bagi pembaca dan sebagai pembanding
untuk melakukan riset lebih lanjut mengenai E-Commerce khususnya
bagi mahasiswa yang akan mengadakan penelitian lebih dalam tentang
Pengaruh Customer Experience dan Product Variations terhadap

Customer Loyalty yang berbeda.
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4.  Bagi Peneliti Selanjutnya
Menjadikan salah satu referensi dalam melakukan penelitian dan
menambah wawasan bagi peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan
Customer Experience dan Product Variations terhadap Customer

Loyalty
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BAB II
LANDASAN TEORI

2.1 Landasan Teori

Konsep pemasaran merupakan faktor determinan dalam perencanaan dan
pengambilan keputusan di sebuah perusahaan. Pemasaran dapat dikatakan sebagai
jantung kehidupan dari berbagai macam usaha. Penelitian ini perlu didukung oleh
teori-teori yang berlaku. Oleh karena ini dijelaskan beberapa definisi dari teori-
teori yang berlaku di manajemen pemasaran untuk mendukung penelitian tentang
“Pengaruh Customer Experience dan Product Variations Terhadap Customer
Loyalty (Studi Kasus Pada Konsumen Shopee Di Kecamatan Pancur Batu, Desa

Tanjung Anom).

2.1.1  Pengertian Customer Experience

Kertajaya (2006) dalam Hijjah dan Ardinsari (2015:282) mengatakan
bahwa untuk menciptakan customer experience yang luar biasa ada dua hal yang
harus diperhatikan. Pertama membuat preposisi janji experience yang menarik
sehingga pelanggan mau datang dan kedua menghadirkan realitas customer
experience yang sesuai janji.. Jika keduanya cocok, barulah kepuasan pelanggan
akan muncul dan akan menyebabkan kesetiaan pelanggan jangka panjang.
Pendapat tersebut menjelaskan bahwa pengalaman pelanggan bisa diciptakan
dengan strategi pemasaran yang tepat dengan memberikan unsur emotional
marketing yang mampu memberikan kesan pelanggan secara langsung maupun

tidak langsung.

Menurut Chen & Lin (2014), customer experience adalah tanggapan

pelanggan secara internal dan subjektif sebagai akibat dari interaksi secara
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langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan. Hubungan secara langsung
ini biasanya dikarenakan adanya inisiatif dari konsumen. Hal ini biasanya terjadi
pada bagian pembelian dan pelayanan. Sedangkan hubungan tidak langsung
sering melibatkan perjumpaan yang tidak direncanakan, seperti penampilan

produk dan merk, iklan, dan event promosi lainnya.

Menurut Chen & Lin (2014), customer experience didefinisikan sebagai
pengakuan kognitif atau persepsi menstimulasi motivasi pelanggan. Pengakuan
atau persepsi tersebut dapat meningkatkan nilai produk dan jasa. Customer
experience merupakan hasil interaksi konsumen dengan perusahaan secara fisik
dan emosional. Hasil interaksi ini dapat membekas di benak konsumen dan

mempengaruhi penilaian konsumen terhadap perusahaan.

Irawan (2006) mengatakan bahwa pengalaman konsumen (customer
experience) secara sederhana adalah suatu proses, strategi dan implementasi dari
suatu perusahaan untuk mengelola konsumen terhadap pengalamannya dengan

sebuah produk atau layanan.

Wang (2010) Pengalaman yang telah dirasakan pelanggan selama
mengkonsumsi suatu produk atau layanan jasa akan berperan sebagai salah satu
faktor utama yang berpengaruh cukup besar terhadap customer loyalty. Dari
definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa customer experience adalah suatu
proses interaksi yang berhubungan langsung dengan konsumen dan tidak

langsung secara online.
Terdapat beberapa kategori pada customer experience, seperti halnya Robinnete

dan Brand (2008, 64) yang membagi experience kedalam beberapa kategori, yaitu:
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Experience in Product

Experience product merupakan pengalaman yang dirasakan konsumen
terhadap produk atau jasa. Pengalaman merupakan salah satu kekuatan
dari produk. Hal ini mengindikasikan bahwa jika perusahaan
memberikan produk atau layanan yang maksimal kepada konsumen,
maka konsumen akan memperoleh pengalaman yang baik terhadap

produk atau jasa yang dikonsumsi.

Experience in environment

Experience in environment merupakan kemampuan perusahaan dalam
memberikan pengalaman keseluruhan kepada konsumen. Lingkungan
usaha merupakan faktor penting dalam menciptakan pengalaman
konsumen. Hal ini disebabkan karena lingkungan atau tempat usaha
adalah sebuah alat untuk memperkenalkan konsumen kepada
keseluruhan pengalaman yang akan dirasakan, dan juga merupakan
pertukaran yang paling mudah untuk dilihat (visible) serta pertukaran

yang interaktif.

Experience in Loyalty Communication

Menyenangkan konsumen merupakan salah satu faktor penentu dalam
memberikan pengalaman kepada konsumen. Kesempatan terbaik untuk
menyenangkan hati konsumen adalah setelah konsumen memperoleh
pelayanan. Sebagian besar perusahaan memberikan suatu pengalaman
kepada konsumen hanya sampai pada titik perusahaan, padahal

konsumen terkadang menginginkan sesuatu yang lebih sehingga dapat
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membuat konsumen percaya pada suatu layanan dan akan menciptakan

loyalitas konsumen yang tinggi.

Experience in Customer Service and Social Exchanged

Experience merupakan gabungan antara pelayanan yang diberikan
perusahaan dengan harapan konsumen. Karyawan merupakan faktor
penting dalam menentukan pengalaman konsumen, karena karyawan
merupakan salah satu faktor pendorong konsumen untuk dapat
mempercayai sebuah merek atau yang akan membuat konsumen
menerima atau menolak merek perusahaan. Hal ini dapat dilihat dari

kemampuan karyawan dalam memberikan layanan kepada konsumen.

Experience in Events

Acara-acara yang diadakan perusahaan dapat memberikan pengalaman
pada konsumen. Dengan banyaknya acara yang diadakan perusahaan,
maka perusahaan mampu mengajak konsumen untuk berpartisipsi dalam
acara tersebut. Dengan demikian konsumen akan memperoleh informasi
yang jelas tentang produk atau jasa sehingga konsumen mendapatkan

pengalaman atas produk atau jasa tersebut.

Menurut Hijjah dan Ardiansari (2015:282) customer experience

memiliki beberapa indikator, yaitu:

1. Sense, yaitu indra yang dimiliki oleh manusia sebagai alat untuk
merasakan produk dan jasa yang ditawarkan.
2. Feel, yaitu rasa yang ditampilkan melalui ide, kesenangan, dan
reputasi akan pelayanan konsumen.
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3. Think, yaitu pengalaman menuntut kecerdasan dengan tujuan
menciptakan pengalaman kognitif dan pemecahan masalah dengan
melibatkan konsumen secara kreatif.

4. Act, yaitu didesain untuk menciptakan pengalaman konsumen yang
berhubungan dengan tubuh secara fisik.

5. Relate, yaitu adanya hubungan dengan orang lain, kelompok sosial
lain (seperti pekerjaan, gaya hidup) atau identitas sosial yang lebih
luas.

2.1.2  Membangun Customer Experience
Menurut Brooks dalam Semuel dan Dharmayanti (2013:2) menjelaskan
tentang lima langkah yang harus dilakukan perusahaan untuk membangun

experience pelanggannya, yaitu:

1. Mengetahui keinginan pelanggan.

2. Proses dan sistem yang baik sehingga mampu memenuhi semua
ekspektasipelanggan.
3. Buatlah pelanggan senang dan menikmati proses bertransaksi.

4. Buatlah pelanggan merasa “WOW”.

b

Buatlah pelanggan berhasil dengan adanya transaksi tersebut.

2.1.3  Faktor Yang Mempengaruhi B2C Customer Experience
Menurut Lemke dalam Semuel dan Dharmayanti (2013:3) menemukan
lima faktor yang paling penting dalam mempengaruhi B2C customer experience,

yaitu:
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1. Accessibility, yaitu kemudahan konsumen dalam berinteraksi untuk
mendapatkan informasi mengenai produk yang diinginkan serta
kemudahan dalam mendapatkan akses untuk membeli produk
tersebut.

2. Competence, yaitu kompetensi yang dimiliki oleh penyedia produk
atau jasa untuk memberikan pelayanan atau informasi mengenai
produk kepada pelanggan dan dapat meyakinkan pelanggan
sehingga pelanggan merasa puas dengan informasi atau produk
yang ditawarkan.

3. Customer recognition, yaitu perasaan konsumen bahwa
kehadirannya diketahui dan dikenali oleh penyedia produk
sehingga konsumen merasa dihargai oleh penyedia produk.

4. Helpfulness, yaitu kemudahan dan kecepatan penyedia produk
dalam memberikan bantuan kepada pelanggan mengenai keluhan
atau kebutuhan informasi terkait produk atau layanan yang
diinginkan oleh konsumen.

5. Personalization, yaitu perasaan konsumen bahwa dirinya
menerima perlakuan/fasilitas yang membuat dirinya nyaman
sebagai individu.

6. Problem solving, yaitu kemampuan penyedia produk dalam
memecahkan permasalahan yang dimiliki konsumen mengenai
produk yang telah dibeli atau akan dibeli.

7. Promise fulfillment, yaitu pemenuhan janji oleh penyedia produk

kepada pelanggan sehingga pelanggan mendapatkan jaminan
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pelayanan yang telah ditepati oleh penyedia produk.
8. Value for time, yaitu perasaan konsumen bahwa waktu yang
dimilikinyadihargai oleh penyedia produk.
2.1.4  Product Variations

Menurut Mikell P. Groover (2010:6) mengatakan bahwa variasi produk
dapat diartikan sebagai produk yang memiliki desain atau jenis yang berbeda dan
diproduksi oleh perusahaan. Variasi produk merupakan yang membedakan produk
antara perusahaan dikategori produk yang sama.

Menurut Kotler dan Keller, (2008:15) variasi produk (product mix)
adalah kumpulan seluruh produk dan barang yang ditawarkan penjualan tertentu
kepada konsumen. Bauran produk atau variasi produk suatu perusahaan dapat
diklasifikasikan menurut lebar, panjang, kedalaman dan konsistensi.

Menurut Kotler, (2013:4) Produk adalah segala sesuatu yang dapat di
tawarkan kepada pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan,
termasuk barang fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, tempat, properti,

organisasi, informasi dan ide.

Menurut Mursid, (2014:71) variasi produk atau rangkaian dalam
produk yang di jual atau di perdagangkan perusahaan baik itu pada pedagang
kecil maupun pada perusahaan raksasa. Definisi diatas menjelaskan bahwa
product variations adalah berbagai jenis-jenis produk yang diproduksi

perusahaan dan di jual ke konsumen untuk memenuhi kebutuhan.

2.1.5 Indikator Variasi Produk
Menurut Kotler & Keller (2016:16) disebutkan secara detail bahwa

variasi produk dapat berupa variasi ukuran, harga, penampilan, dan komposisi
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(untuk perawatan), yaitu:
a. Ukuran
Ukuran dapat di definisikan sebagai model, bentuk atau struktur fisik
dari dari suatu produk yang dapat dilihat dan diukur dengan nyata.
Perusahaan dapat membuat variasi ukuran dari produk tertentu baik dari
ukuran kecil maupun besar.
b. Harga
Harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan untuk mendapatkan
suatu produk atau jasa. Harga adalah unsur penting bagi perusahaan karena
dengan adanya harga menjadi income atau pemasukan bagi perusahaan untuk
keberlangsungan sebuah perusahaan.
c. Tampilan
Tampilan adalah segala sesuatu yang dapat ditampilkan oleh produk
tersebut atau yang dapat dilihat secara langsung dengan mata, yang berguna
untuk menarik konsumen agar membeli produk tersebut. Tampilan meliputi
desain, kesesuaian warna untuk menarik hati konsumen agar membeli produk
tersebut.
d. Ketersediaan produk
Ketersediaan produk yaitu kumpulan barang untuk memudahan
kosumen untuk mendapat produk yang dibutuhkan dan diinginkan.
Menurut Kotler & Keller (2012) beberapa atribut yang menyertai dan

melengkapi produk (karakteristik atribut produk) adalah:

1. Merek (brand) adalah nama, istilah, tanda, simbol, rancangan atau

kombinasi dari semua ini yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi
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produk atau jasa dari satu atau kelompok penjual dan
membedakannya dari produk pesaing. Pemberian merek merupakan
masalah pokok dalam strategi produk. Pemberian merek itu mahal
dan memakan waktu, serta dapat membuat produk itu berhasil atau gagal.

Nama merek yang baik dapat menambah keberhasilan yang besar pada
produk.

Pengemasan Packing adalah kegiatan merancang dan membuat wadah
atau pembungkus suatu produk. Pengemasan melibatkan merancang
dan membuat wadah atau pembungkus suatu produk.

Kualitas produk (Product Quality) adalah kemampuan suatu produk
untuk melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan keandalan,
ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai
lainnya. Untuk meningkatkan kualitas produk perusahaan dapat
menerapkan program “Total Quality Manajemen (TQM)". Selain
mengurangi kerusakan produk, tujuan pokok kualitas total adalah

untuk meningkatkan nilai konsumen.

Pada dasarnya tingkatan produk adalah sebagai berikut (Tjiptono, 2012) :

Produk Inti (Core Product), produk inti terdiri dari manfaat inti untuk
pemecahan masalah yang dicari konsumen ketika mereka membeli
produk atau jasa.

Produk Aktual (Actual Product) seorang perencana produk harus
menciptakan produk aktual (actual product) disekitar produk inti.
Karakteristik dari produk aktual diantaranya, tingkat kualitas, nama

merek, kemasan yang dikombinasikan dengan cermat untuk
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menyampaikan manfaat inti.
3. Produk Tambahan harus diwujudkan dengan menawarkan jasa
pelayanan tambahan untuk memuaskan konsumen, misalnya dengan
menanggapi dengan baik klaim dari konsumen dan melayani konsumen
lewat teleponjika konsumen mempunyai masalah atau pertanyaan
2.1.6 Customer Loyalty

Pengertian Loyalitas Konsumen Griffin (2005) menyatakan "loyality is
defined as non random purchase expressed over time by some decision making
unit”. Berdasarkan definisi tersebut dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih
mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk
melakukan pembelian secara terus-menerus terhadap barang atau jasa dari suatu

perusahaan yang dipilih

Oliver dalam Hurriyati (2005:129) menyatakan bahwa loyalitas adalah
komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau
melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa
yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran

mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Parasuraman (2005) mendefinisikan loyalitas pelanggan dalam konteks
pemasaran jasa sebagai respons yang terkait erat dengan ikrar atau janji untuk
memegang teguh komitmen yang mendasari kontinuitas relasi, dan biasanya
tercermin dalam pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama atas

dasar dedikasi dan kendala pragmatis.

Morais (2005) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah
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komitmen pelanggan terhadap suatu merek toko, atau pemasok, berdasarkan
sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang
konsisten. Definisi lain dari Tjiptono (2011) dalam Robby (2017:353)
loyalitas pelanggan adalah pembelian ulang semata mata menyangkut

pembelian merek tertentu yang sama secara berulang kali.

Berdasarkan definisi-definisi di atas terlihat bahwa loyalitas pelanggan
lebih ditujukan pada suatu perilaku konsumen, yang ditunjukkan dengan
pembelian rutin pada suatu tempat atau toko tertentu yang didasarkan pada

unit pengambilan keputusan.

Menurut Tjiptono (2011) dalam Robby (2017:353) menjelaskan bahwa

Indikator loyalitas konsumen sebagai berikut:

a. Melakukan pembelian ulang adalah niat beli yang dilakukan konsumen
lebih dari satu kali pembelian.
b. Merekomendasikan kepada pihak lain adalah menyarankan atau
merekomendasikan kepada orang lain mengenai produk yang ia beli.
c. Tidak berniat untuk pindah adalah konsumen setia terhadap produk
atau merek yang disukai nya dan enggan berpindah merek.
d. Membicarakan hal-hal positif adalah berbicara hal-hal positif produk
yang dibeli.
2.1.7 Jenis-jenis Loyalitas Konsumen
Menurut Jill Griffin (2005:22) terdapat empat jenis loyalitas yang
muncul bila keterikatan rendah dan tinggi diklasifikasi-silang dengan pola

pembelian ulang, yang rendah dan tinggi.
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Adapun jenis-jenis loyalitas konsumen yaitu :
1. Tanpa Loyalitas

Untuk berbagai alasan tertentu, ada beberapa konsumen yang
tidak mengembangkan loyalitas atau kesetiaan kepada suatu produk
maupun jasa tertentu. Tingkat keterikatan yang rendah dengan tingkat
pembelian ulang yang rendah menunjukkan absennya suatu kesetiaan.
Pada dasarnya, suatu usaha harus menghindari kelompok tidak loyalty
ini untuk dijadikan target pasar, karena mereka tidak akan menjadi
konsumen yang setia.

2. Loyalitas yang lemah (Inertia Loyalty)

Inertia loyality merupakan sebuah jenis loyalitas konsumen
yang dimana adanya keterikatan yang rendah dengan pembelian ulang
yang tinggi. Konsumen yang memiliki sikap ini biasanya membeli
berdasarkan kebiasaan. Dasar yang digunakan untuk pembelian produk
atau jasa disebabkan oleh faktor kemudahan situsional. Kesetiaan
semacam ini biasanya banyak terjadi terhadap produk atau Jasa yang
sering dipakai. Contoh dari kesetiaan ini terlihat dari kegiatan
pembelian bensin yang dilakukan konsumen di dekat daerah rumahnya
dan sebagainya.

3. Loyalitas Tersembunyi (Latent Loyalty)

Jenis loyalitas tersembunyi merupakan sebuah kesetiaan atau
keterikatan yang relatif tinggi yang disertai dengan tingkat pembelian
ulang yang rendah. Konsumen yang mempunyai sikap latent loyalty

pembelian ulang juga didasarkan pada pengaruh faktor situasional
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daripada sikapnya. Sebagai contoh, seorang suami menyukai masakan
Eropa, tetapit mempunyai istri yang kurang menyukai masakan Eropa.
Maka suami tersebut hanya sesekali saja mengunjungi restoran Eropa
dan lebih sering pergi ke restoran yang dimana masakan yang
ditawarkan dapat dinikmati bersama.

4. Loyalitas Premium (Premium Loyalty)

Loyalitas ini merupakan yang terjadi bilamana suatu tingkat
keterikatan tinggi yang berjalan selaras dengan aktivitas pembelian
kembali. Setiap perusahaan tentunya sangat mengharapkan kesetiaan
jenis ini darisetiap usaha preference yang tinggi. Contoh jenis loyalty
premium adalah rasa bangga yang muncul ketika konsumen
menemukan dan menggunakan produk atau jasa tersebut dan dengan

senang hati.

2.1.8 Karakteristik Loyalitas Konsumen

21

Konsumen yang loyal merupakan aset penting bagi perusahan. Hal ini

dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya. Griffin (2005) menyatak

bahwa konsumen yang loyal memiliki karakteristik sebagai:

1. Melakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat purchases),

2. Melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa (purchases
productand service lines),

3. Merekomendasikan produk lain (refer other);

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari

pesaing (demonstrates in immunity to the full of the competition).

an
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2.1.9 Merancang dan Menciptakan Loyalitas

Dalam kaitannya dengan pengalaman pelanggan, Morais (2005)
mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan tidak bisa tercipta begitu saja,
tetapi harus dirancang oleh perusahaan Adapun tahap tahap perancangan

loyalitastersebut adalah sebagai berikut:

1. Mendefinisikan nilai pelanggan (define customer value)
a. Identifikasi segmen pelanggan sasaran,
b. Definisikan nilai pelanggan sasaran dan tentukan pelanggan
mana yang menjadi pendorong keputusan pembelian dan
penciptaan loyalitas;

c. Ciptakan diferensiasi janji merek.

2. Merancang pengalaman pelanggan bermerek (design the branded

customer experience).

a. Mengembangkan pemahaman pengalaman pelanggan;
b. Merancang perilaku karyawan untuk merealisasikan janji merek;

c. Merancang perubahan strategi secara keseluruhan.

3. Melengkapi orang dan menyampaikan secara konsisten (equip

people and deliver consistently):

a. Mempersiapkan pemimpin untuk menjalankan dan memberikan

pengalaman kepada pelanggan;

b. Melengkapi pengetahuan dan keahlian karyawan untuk

mengembangkan dan memberikan pengalaman kepada
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pelanggan dalam setiap interaksi yang dilakukan pelanggan

terhadap perusahaan;

c. Memperkuat kinerja perusahaan melalui pengukuran dan tin

dakankepemimpinan.

4. Menyokong dan meningkatkan kinerja (sustain and enhance

performance):

a. Gunakan respons timbal balik pelanggan dan karyawan untuk
memelihara karyawan secara berkesinambungan dan untuk
mempertahankan pengalaman pelanggan;

b. Membentuk kerja sama antara sistem personalia (human
resource development) dengan proses bisnis yang terlibat
langsung dalam pemberian dan penciptaan pengalaman
pelanggan;

c. Secara terus-menerus mengembangkan dan mengomunikasikan
hasil untuk menanamkan pengalaman konsumen bermerek yang
telah dijalankan perusahaan.

2.1.10 Tahapan-Tahapan Loyalitas

Brown dalam Hurriyati (2005) mengemukakan bahwa loyalitas
pelanggan memiliki tahapan sesuai dengan nilai seumur hidup pelanggan (fo

lifetime value). Tahapan tersebut adalah:

1. Pacaran (the courtship)

Pada tahapan ini hubungan yang terjalin antara perusahaan
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dengan pelanggan terbatas pada transaksi. Pelanggan masih
mempertimbangkan produk dan harga. Apabila penawaran produk
dan harga yang dilakukan pesaing lebih baik, mereka akan

berpindah.

2. Hubungan (the relationship)

Pada tahapan ini tercipta hubungan yang erat antara perusahaan
dengan pelanggan. Loyalitas yang terbentuk tidak lagi didasarkan
pada pertimbangan harga dan produk, walaupun tidak ada

jaminan bahwa pelanggan tidak akanmelihat produk pesaing.

3. Pernikahan (the marriage)

Pada tahapan ini hubungan jangka panjang telah tercipta dan ke
duanya sudah dapat dipisahkan. Loyalitas terbentuk akibat adanya
tingkat keputusan yang tinggi. Pada tahapan ini pelanggan akan
terlibat secara pribadi dengan perusahaan dan loyalitas tercipta
seiring dengan kepuasan terhadap perusahaan dan ketergantungan
pelanggan. Tahapan pernikahan yang sempurna diterjemahkan ke
dalam pelanggan pendukung (advocate customer), yaitu pelanggan
yang merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain dan
memberikan  masukan pada perusahaan apabila terjadi

ketidakpuasan.
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2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu
Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
No Penulis Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian

1. | Reza Eka Pengaruh Variabel - Pengaruh customer experience
Wardhana Customer bebas: terhadap kepuasan pelanggan sebesar
(2016) Experience - Customer 54,7%

Jurnal Tlmu terhadap Experience - Pengaruh customer experience
Manajemen Loyalitas terhadap loyalitas pelanggan sebesar
Volume 4 Pelanggan Variabel 42,1%
Nomor 3 dengan terikat: -Pengaruh  kepuasaan  pelanggan
Jurusan kepuasan - Loyalitas terhadap loyalitas pelanggan sebesar
Manajemen Pelanggan pelanggan 27,6%
Fakultas sebagai
Ekonomi Variabel Variabel
Universitas Intervening. Intervening:
Negeri (studi pada - Kepuasan
Surabaya konsumen mie | Pelanggan

rampok

tahanan

surabaya)

2. | Adhika Pengaruh Variabel - Hasil  penelitian  Customer
Tamadesha Customer bebas: experience memiliki pengaruh yang
(2018) Experience - Customer signifikan terhadap customer loyalty
Journal  of | dan Brand Experience Starbucks di kota Bandung. Hal ini
Accounting Image - Brand Image | menunjukkan bahwa experience atau
and Business | Terhadap pengalaman yang didapatkan atau
Studies Vol. | Customer Variabel dirasakan oleh konsumen ketika
3, No. 1, Loyalty terikat: membeli atau menggunakan suatu
Maret Starbucks Customer produk dapat membuat seorang
2018 Bandung Loyalty konsumen menjadi loyal. Ketika

konsumen mendapatkan experience
yang baik, Hal tersebut dapat menjadi
salah  satu  faktor = konsumen
menjadi loyal terhadap suatu brand.

3 | Eka Prasetya | Pengaruh Variabel - Hasil penelitian ini menunjukkan
Wardaya Customer bebas : bahwa customer experience
(2017) Experience berpengaruh positif dan signifikan
Petra terhadap - Customer terhadap  customer  satisfaction,
Business & | Customer Experience customer trust, dan customer loyalty.
Management | Loyalty
Review Vol. | melalui Variabel
3, No. 1, Customer terikat :

2017 Satisfaction

dan Customer | - Customer

Trust  pada | Loyalty

Pelanggan - Customer

Bengkel Auto | Satisfaction

2000 di - Customer

Surabaya Trust
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No Penulis Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian
4. | Prof. Dr. | Pengaruh Variabel - Hasil penelitian membuktikan
Hatane Customer bebas: bahwa terdapat pengaruh langsung
Semuel, S.E., | Experience - Customer positif signifikan yang kuat antara
MS. dan Diah | quality Experience dimensi customer experience quality,
Dharmayanti, | terhadap quality yaitu:  accessibility, = competence,
S.E., M.Si. Customer helpfulness,  personalization,  dan
Satisfaction & | Variabel value for time, terhadap kepuasan
Jurnal Customer terikat: pelanggan. Sedangkan, pada dimensi
Manajemen Loyalty di kafe | -Customer customer experience quality lainnya,
Pemasaran excelso Satisfaction yakni: customer recognition dan
Petra Vol. 1, tunjungan -Customer problem solving, pengaruh yang
No. 1, (2013) | plaza loyalty terjadi  hanya  bersifat  positif
1-15 surabaya: signifikan terhadap kepuasan.
Perspektif b2c. Sementara itu, pada  dimensi
customer experience quality lainnya,
yakni: promise fulfillment, pengaruh
yang terjadi hanya bersifat positif
terhadap kepuasan pelanggan.
- Hasil penelitian menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh langsung
positif yang tidak signifikan antara
dimensi customer experience quality,
yaitu: accessibility, customer
recognition, helpfulness,
personalization, problem solving, dan
promise fulfillment, terhadap loyalitas
pelanggan. Tidak terjadi pengaruh
langsung terhadap loyalitas
pelanggan.
5. | Jumarodin, Pengaruh Variabel Hasil penelitian, dapat disimpulkan
Aftoni Variasi bebas: sebagai berikut:
Sutanto, Produk -Variasi - Secara umum penilaian konsumen
Fitroh Terhadap Produk terhadap Bedukmutu adalah Bagus
Adhilla Loyalitas dan Cukup (yang mendekati Bagus).
(2019) Konsumen Variabel - Dari lima variabel yang diteliti,
Bedukmutu di | terikat: yang memiliki pengaruh secara
Jurnal UMY -Loyalitas signifikan terhadap loyalitas
Manajemen onsumen konsumen (Y) adalah variasi produk
Bisnis, Vol (X4).
10. No.l,
Maret 2019
6. | Nurrohman, Analisis Variabel - Pengaruh variasi produk terhadap
Maria M | Pengaruh bebas: loyalitas konsumen Korelasi antara
Minarsih, Letak, Variasi | - Pengaruh variasi barang dengan loyalitas
Moh Mukeri | Produk  dan | Letak konsumen 0,099 dengan signifikansi
Warso (2016) | Lingkungan - Variasi 0,164. Hal ini menunjukkan tidak
Journal  Of | Fisik Produk ada hubungan antara variasi barang
Management, | Terhadap -Lingkungan dengan loyalitas konsumen.
Volume 2 | Loyalitas Fisik Variabel
No.2 Maret | Konsumen terikat:
2016 Studi Kasus | - Loyalitas
PD. Pasar | Konsumen
Gayamsari
Semarang).
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2.3  Kerangka Konseptual

Berdasarkan dengan tujuan dan teori kajian yang ada diatas, maka
kerangka konseptual mengenai Pengaruh Customer Experience Dan Product
Variations Terhadap Customer Loyalty (Studi Kasus Pada Konsumen Shopee
Di Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom) ini digunakan untuk
mempermudah pembaca untuk memahami apa yang penulis sampaikan
dalam penelitian ini. Loyalitas pelanggan terjadi karena adanya pengalaman
dari pelanggan dan penjual produk yang memberikan pelayanan baik dan
ramah serta memiliki berbagai jenis dan variasi produk yang dijual serta
memiliki tampilan produk yang berkualitas dengan harga yang dapat
diajangkau. Semakin beragam jenis produk yang dijual maka konsumen akan
merasa puas sehingga akan loyal membeli produk di shopee untuk kebutuhan

atau hanya sekedar keinginannya di tempat yang sama.

Customer

Experience (X1) \@\
Customer

H3 > Loyalty (Y)

Product /6
Variations (X2)

Gambar 2.1 Kerangka Berfikir

2.4  Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono (2012:93), hipotesis merupakan jawaban sementara

terhadap rumusan masalah penelitian yang bertujuan mengarahkan dan
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memberikan pedoman dalam pokok permasalahan serta tujuan penelitian.
Dilakukan sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada
teori relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh
melalui pengumpulan data. Jadi, hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai

jawaban teoritis terhadap rumusan masalah, belum jawaban yang empirik.

Berdasarkan rumusan masalah diatas, hipotesis dalam penelitian ini

sebagai berikut:

H1 : Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty pada Konsumen Shopee Di Kecamatan Pancur Batu, Desa
Tanjung Anom.

H2 : Product Variations berpengaruh positif signifikan terhadap Customer
Loyalty pada Konsumen Shopee Di Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung

Anom.

H3 : Customer Experience Dan Product Variations berpengaruh positif
signifikan terhadap Customer Loyalty pada Konsumen Shopee Di Kecamatan

Pancur Batu, Desa Tanjung Anom.
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis, Lokasi dan Waktu penelitian

3.1.1 Jenis Penelitian

Pada penelitian ini penulis menggunakan jenis penelitian Deskriptif.
Penelitian deskriptif merupakan metode penelitian yang menggunakan
karakteristik populasi atau fenomena yang sedang diteliti. Penelitian ini
menggunakan pendekatan Kuantitatif. Menurut V. Wiratna Sujarweni
(2014:39) penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menghasilkan
penemuan- penemuan yang dapat dicapai (diperoleh) dengan menggunakan

prosedur-prosedur statistik atau cara lain dari kuantifikasi (pengukuran).

3.1.2 Lokasi Penelitian

Lokasi yang dipilih untuk melakukan penelitian ini dilakukan pada

Konsumen Shopee Di Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom.

3.1.3 Waktu Penelitian

Waktu Penelitian akan direncanakan dan dilaksanakan pada bulan
September 2021 sampai September 2022. Berikut ini rencana waktu

penelitian:
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Jadwal dan Waktu Penelitian

30

Kegiatan 2021 2022
No SEP- | DES | MAR- | JUN | JUL- | SEP
NOV MEI AGS
1 | Penyusunan dan Bimbingan
Proposal
2 | Seminar Proposal
3 | Pengambilan Data Survei
4 | Pengumpulan Data
5 Seminar Hasil
6 | Penyelesaian dan  Bimbingan
Skripsi
7 | Pengajuan Sidang Meja Hijau
8 | Sidang Meja Hijau ‘ -
3.2 Populasi, Sampel dan Teknik Sampling
3.2.1 Populasi Penelitian

Menurut Sugiyono (2016:148) “Populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertent yang ditetapkan oleh peneliti mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya”. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen dari Shopee
pada Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom yang diperkirkan

berjumlah 10.050 orang.

3.2.2 Sampel Penelitian

Menurut Sugiyono (2016;148), “Sampel merupakan bagian dari jumlah
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan
peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya
Karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari
sampel itu, kesimpulan nya akan dapat diberlakukan untuk populasi. Untuk

itu sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representatif
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(mewakili)”. Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampling yang
digunakan adalah Purposive sampling. Menurut Sugiyono (2016:85) bahwa:
“purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan
pertimbangan tertentu”.

Alasan menggunakan Teknik Purposive Sampling adalah karena tidak
semua sampel memiliki kriteria yang sesuai dengan fenomena yang diteliti.
Oleh karena itu, penulis memilih Teknik Purposive Sampling yang

menetapkan pertimbangan-pertimbangan atau karakteristik tertentu seperti:

a. Berusia minimal 19 Tahun
b. Pernah melakukan transaksi pembelian minimal dua kali melalui
aplikasiShopee.
c. Berdomisili di wilayah Desa Tanjung Anom
Pengambilan sampel menggunakan kuesioner dengan melalui Google
Form ke semua masyarakat di wilayah Desa Tanjung Anom yang memenuhi
kriteria pelanggan Shopee. Cara menentukan ukuran sampel dengan
menggunakan Metode Slovin, sebagai berikut:
N
T 1vne?
Dimana:

n = Ukuran sampel
N = Ukuran populasi

e = Batas toleransi kesalahan (error tolerance 10%)
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Jawaban:

N
n——
1 +ne?

10.050
n=
1+ 10.050(10%)2

10.050
~ 1+10.050 (0,01)

n

10.050
n =

100,51

n = 99,99 dibulatkan menjadi 100

Berdasarkan perhitungan diatas sampel yang menjadi responden

penggunaShopee di Desa Tanjung Anom berjumlah sebanyak 100 responden.

3.3  Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

3.3.1 Variabel Penelitian

Menurut Sugiyono (2016:95) menyatakan bahwa “Variabel penelitian
merupakan segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut,
kemudian ditarik kesimpulannya. Penelitian ini dilakukan dengan variabel

bebas dan variabel terikat yaitu:

a. Variabel Bebas (Independent Variabel) : Customer Experience
Dan Product Variations

b. Variabel Terkait (Dependent Variable) : Customer Loyalty
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3.3.2 Definisi Operasional

Terdapat tiga variabel dalam penelitian ini yaitu Customer Experience
(X1), Product Variations (X2) sebagai variabel bebas dan Customer Loyalty
(Y) sebagai sebagai variabel terkait, diaman terdapat sub-sub variabel,
definisi operasional dan indikator. Definisi Operasional variabel dalam
penelitian ini dapatdilihat sebagai berikut:

Tabel 3.2
Operasional Variabel

No Variabel Definisi Operasional Indikator

1. | Customer Kertajaya (2006) dalam Hijjah dan| a. Sense
Experience Ardiansari (2015:282) mengatakan bahwa | b. Feel
X1) untukmenciptakan customer experience yang | ¢.  Think
Kertajaya luar biasa ada dua hal yang harus| d. Act
(2006) diperhatikan. Pertama membuat preposisi | €.  Relate
dalam janji experience yang menarik sehingga
Hijjah pelanggan mau datang dan kedua

da | menghadikan realitas customer experience
nArdiansari | yang sesuai janji. Jika keduanya cocok,
(2015:282) | barulah kepuasan pelanggan akan muncul
dan akan menyebabkan kesetiaan pelanggan
jangka  panjang.  Pendapat tersebeut
menjelaskan bahwa pengalaman pelanggan
bias diciptakan dengan strategi pemasaran
yang tepat dengan memberikan unsur
emotional  marketing  yang  mampu
memberikan  kesan  pelanggan secara
langsung maupun tidak langsung.

2. | Product Kotler & Keller (2016:16) a. Ukuran
Variations Menyebutkan bahwa variasi produk dapat | b. Harga
Kotler berupa variasi ukuran, harga, penampilan, | ¢ Tampilan

dan komposisi (untuk perawatan). d.  Ketersediaan
&Keller produk
(2016:16)

3. | Customer Tjiptono (2011) dalam Robby (2017:353) | a. Melakukan
Loyalty (Y) | loyalitas pelanggan adalah pembelian ulang pembelian ulang.
Tjiptono semata mata menyangkut pembelian merek | b. Merekomendasikan
(2011D) tertentu yang sama secara berulang kali. kepada pihak lain.
dalam c. Tidak berniat untuk
Robby pindah.
(2017:353) d. Membicarakan hal-

hal positif.
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34 Jenis dan Sumber Data

Berikut ini jenis dan sumber data dalam penelitian ini:

1. DataPrimer

Menurut Husein Umar (2013:42) data primer adalah “Data primer
merupakan data yang didapat dari sumber pertama baik dari individu atau
perseorangan seperti hasil dari wawancara atau hasil pengisian kuesioner
yang biasa dilakukan oleh peneliti”. Sedangkan menurut Nur Indrianto dan
Bambang Supono (2013:142) data primer adalah “Data primer merupakan
sumber data penelitian yang diperoleh langsung dari sumber asli (tidak

melalui media perantara)”.

2. Data Sekunder

Menurut Husein Umar (2013:42) data sekunder adalah “Data sekunder
merupakan data primer yang telah diolah lebih lanjut dan disajikan baik oleh
pihak pengumpul data primer atau oleh pihak lain misalnya dalam bentuk
tabel-tabel atau diagram-diagram”. Sedangkan menurut Nur Indrianto dan
Bambang Supomo (2013:143) data sekunder adalah “Data sekunder
merupakan sumber data penelitian yang diperoleh peneliti secara tidak

langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain)”.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

1. Interview (Wawancara)

Menurut Sugiyono (2017,194), Wawancara digunakan sebagai teknik

pengumpulan data apabila peneliti ingin melaksanakan studi pendahuluan
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untuk menemukan permasalahan yang akan diteliti, dan apabila peneliti juga
ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah

dariresponden tersebut sedikit.

2. Observasi

Menurut Sugiyono (2017,203), Observasi sebagai teknik pengumpulan
data yang mempunyai ciri spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang

lainnya.

3. Kuesioner (Angket)

Menurut Sekaran (2006,82), Kuesioner adalah daftar pertanyaan
tertulis yang telahdibuat sebelumnya yang akan dijawab oleh responden, dan

biasanyadalam alterantif yang didefinisikan dengan jelas.

Tabel 3.3
Skala Likert
Pertanyaan Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Ragu-Ragu (RR) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

3.6  Teknik Analisis Data

Menurut Sugiyono (2018:482) adalah proses mencari dan menyusun
secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan
dan dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data ke dalam kategori,
menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam
pola, memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat

kesimpulansehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain.
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3.6.1 Uji Instrumen Penelitian
3.6.1.1 Uji Validitas

Validitas menurut Sugiyono (2017:125) menunjukan derajat ketepatan
antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang
dikumpulkan oleh peneliti. Untuk mencari validitas sebuah item, kita
mengkorelasikan skor item dengan total item-item tersebut. Penelitian ini

dilaksanakan di Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom.

3.6.1.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur
konsistensi kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk.
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang
terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu
(Ghozali, 2006). Menggunakan program SPSS 22 for windows, variable

dinyatakan reliabel dengan kriteria berikut:

1. Jika r aipha positif dan lebih besar dari r tare maka pernyataan tersebut
reliabel.

2. Jika r aipha negatif dan lebih kecil dari r tabet maka pernyataan tersebut
tidak reliabel.
a. Jikanilai Cronbach’s Alpha > 0,6 maka reliable

b. Jika nilai Cronbach’s Alpha < 0,6 maka tidak reliable

Variabel dikatakan baik apabila memiliki nilai Cronbach’s Alpha > dari

0,6 (Priyatno, 2014).
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3.6.2 Uji Asumsi Klasik
3.6.2.1 Uji Normalitas
Dilakukan dengan tujuan untuk menilai sebaran data pada sebuah
kelompok data atau variabel, apakah sebaran data tersebut berdistribusi
normal atau tidak.
Uji normalitas yang sering digunakan adalah sebagai berikut:
1. Dengan metode Histogram dan Grafik P-Plots
Grafik histogram dikatakan normal jika distribusi data membentuk
lonceng (bell shaped), tidak condong ke kiri atau tidak condong ke kanan
(Santoso, 2015: 43) sedangkan Grafik P-P Plot dikatan tidak memenuhi syarat
asumsi normalitas apabila item menyebar jauh di garis diagonal dan tidak
mengikuti arag garis diagonal (Ghozali, 2016: 156).
2. Dengan metode One Sample Kolmogrov-Smirnov
Kolmongorov-Smirnov dalam program aplikasi SPSS dengan signifikan
5% atau 0,05 untuk pengambilan keputusan dengan pedoman sebagai berikut:
a. Nilai signifikan < 0,05, distribusi data adalah tidak normal.

b. Nilai signifikan > 0,05, distribusi data adalah normal.

3.6.2.2 Uji Multikolinearitas

Menurut Umar (2011:177) uji multikolinearitas digunakan untuk
mengetahui jika pada model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel
independen, jika terdapat korelasi maka terdapat masalah multi kolinearitas
yang harus diatasi. Kriteria dalam uji multikolinearitas adalah jika uji VIF
(Variance Inflation Factor) nilainya < 10, maka artinya tidak ada masalah

multikolinearitas.
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3.6.2.3 Uji Heterokedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi tidak kesamaan variabel dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain. Jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan
lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut
heteroskedastistas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas
atau tidak terjadi heteroskedastistas (Ghozali, 2018:134). Pengujian dilakukan
dengan Uji Glejser yaitu uji hipotesis untuk mengetahui apakah sebuah model
regresi memiliki indikasi heterokedastisitas dengan cara meregres absolud
residual. Dasar pengambilan keputusan menggunakan uji glejser adalah:
a. Jika nilai signifikansi > 0.05 maka data tidak terjadi heteroskedastisitas.

b. Jika nilai signifikansi < 0.05 maka data terjadi heteroskedastisitas.

3.6.3 Uji Statistik

3.6.3.1 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis Regresi Linear Berganda digunakan untuk mengukur
pengaruh antara lebih dari satu variabel prediktor (variabel bebas) terhadap
variabel terikat. Analisis Regresi Linear Berganda menggunakan program
SPSS 22 for windows.

3.6.4 Uji Hipotesis Penelitian

3.64.1 Uji t

Uji t dikenal dengan uji parsial, yaitu untuk menguji bagaimana
pengaruh masing-masing variabel bebasnya secara sendiri-sendiri terhadap

variabel terikatnya. Uji ini dapat dilakukan dengan membandingkan t
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nitungdengan t taver atau dengan melihat kolom signifikansi pada masing-
masing t hitung, proses uji t identik dengan Uji F (lihat perhitungan SPSS pada
Coefficient Regression Full Model/Enter). Atau bisa diganti dengan Uji

metode Stepwise.
3.642 Uji F

Uji F dikenal dengan Uji serentak atau uji Model/Uji Anova, yaitu uji
untuk melihat bagaimanakah pengaruh semua variabel bebasnya secara
bersama- sama terhadap variabel terikatnya. Atau untuk menguji apakah
model regresi yang kita buat baik atau signifikan atau tidak baik atau non
signifikan. Dalam artikel ini dijelaskan tentang Uji F dan Uji T dalam

penelitian.
3.6.5 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Ghozali (2016), uji koefisien determinasi bertujuan untuk
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi-
variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu.
Nilai R® yang kecil menunjukkan bahwa kemampuan variabel-variabel

independen dalammenjelaskan variabel dependen amat terbatas.
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah Customer Experience

dan Product Variations berpengaruh postif dan signifikan terhadap Customer

Loyalty (Studi Kasus Pada Konsumen Shopee Di Kecamatan Pancur Batu,

Desa Tanjung Anom) dengan menggunakan sampel sebanyak 100 responden.

Berdasarkan hasil peneltian yang telah dikemukakan beserta hasil data

yang telah diperoleh dan diteliti, maka kesimpulan yang dapat diambil yaitu:

1) Customer Experience (X1) berpengaruh positif dan tidak signifikan

terhadap Customer Loyalty (Y) pada konsumen Shopee Di

Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom. Karena dapat
dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 2,561 dengan nilai signifikasi
0,012 < 0,05 dan koefisien regresi positif sebesar 0,244. Ketika
konsumen mendapatkan experience yang baik, hal tersebut dapat
menjadi salah satu faktor konsumen menjadi loyal terhadap e-
commerce Shopee. Sebaliknya experience atau pengalaman yang
didapatkan atau dirasakan oleh konsumen ketika membeli atau
menggunakan suatuproduk belum tentu membuat seorang konsumen
menjadi loyal. Yang artinya customer experience tidak berpengaruh
terhadap customer loyalty karena adanya kebutuhan dari customer,
walaupun sebelumnya customer belanjadengan kurang puas atau chat
nya lama direspon (slow respons), tetapi jikacustomer membutukan

produk tersebut customer akan tetap membelinya. Berpengaruh positif
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5.2

2)

3)

terhadap perusahaan Shopee tetapi belum tentu customerakan loyal.
Product Variations (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty (Y) pada konsumen Shopee Di Kecamatan
Pancur Batu, Desa Tanjung Anom. Karena dapat dibuktikan dari
nilai t hitung sebasar3,122 dengan nilai signifikan 0,002 < 0,05 dan
koefisien regresi positifsebesar 0,283. Yang berarti product variations
berpengaruh terhadap customer loyalty dikarenakan kebutuhan
customer tercapai akan produk yangdiberikan sehingga customer loyal
terhadap e-commerce shopee.

Customer Experience dan Product Variations berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Loyalty pada konsumen Shopee Di
Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom. Karena dapat
dibuktikan dari hasil uji F dengan nilai Fpirung sebesar 9,343 lebih
besar dari Ftaper 3,09 (9,343 > 3,09) dan nilai signifikan 0,000 < 0,05.
Yang berarti customer experience danproduct variations berpengaruh
terhadap customer loyalty di karenakan customer experience dan
product variations bersama-bersama membuat customer puas dengan
kebutuhan produk yang lengkap mempengaruhi customer akan loyal
Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, peneliti mencoba memberikan saran

serta masukan kepada pihak E-commerce Shopee serta bisa menjadi referensi

bagipenelitian selanjutnya.

1) Bagi Perusahaan
Shopee seharusnya menciptakan suatu experience yang berbeda yang
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dapat dirasakan oleh customer, karena dari penelitian ini terlihat bahwa
customer experience tidak memiliki pengaruh kepada customer loyalty.
Hal ini bisa saja terjadi dikarenakan mulai banyak e-commerce lain yang
mengikuti konsep Shopee, seperti bekerja sama dengan artis Korea Selatan.
Jadi pentingnya pihak Shopee membangun customer experience yang baik
dengan memberikan kualitas produk dan pelayanan yang baik sehingga hal
tersebut dapat meningkatkan customer experience terhadap loyalitas
konsumenShopee. Dan pihak Shopee sendiri harus ikut menseleksi bagaimana
admin merespon chat atau pertanyaan-pertanyaan dari konsumen meskipun
itu sudah ada keterangan di produk yang akan dibeli, akan tetapi merespon
pertanyaan dari konsumen itu juga sangat penting untuk membuat
pengalaman yang diberikan kepada konsumen sehingga konsumen nyaman
untuk belanja menggunakan aplikasi Shopee.
2) Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan sebaiknya untuk menambahkan
variabel-variabel lainnya yang juga mempengaruhi customer experience dan
product variations seperti customer satisfaction, brand trust dan lain

sebaginya.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Lembar Kuesioner

KUESIONER

Bapak/Ibu/Saudara/l yang terhormat:

Saya adalah Mahasiswa Manajemen di Universitas Medan Area yang
sedang melakukan penelitian tentang Pengaruh Customer Experience dan
Product Variations terhadap Customer Loyalty (Studi Kasus Pada Konsumen
Shopee Di Kecamatan Pancur Batu, Desa Tanjung Anom) guna
menyelesaikan  skripsi saya. Bersama ini saya mohon kesediaan
Bapak/Ibu/Saudara/l mengisi daftar kuesioner yang saya berikan. Informasi
yang anda berikan merupakan bantuan berarti dalam menyelesaikan penelitian
ini. Atas bantuan dan perhatian yang anda berikan, saya mengucapkan terima

kasih.
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KUESIONER PENELITIAN

IDENTITAS RESPONDEN

I DATA RESPONDEN

Sebelum mengisi pertanyaan dibawah ini, mohon
Bapak/Ibu/Saudara/l mengisi identitas diri terlebih dahulu (jawaban yang

Bapak/Ibu/Saudara/l berikan akan diperlakukan secara rahasia).

1. Nama

2. Umur/Jenis Kelamin S Tahun / (Laki-laki/Perempuan) *
3. Status : Menikah / Tidak Menikah *

4. Pendidikan Terakhir : SMP/SMA/D3/S1/S2 *

5. Pekerjaan
* Coret yang tidak perlu

IL PETUNJUK PENGISIAN

Mohon berikan jawaban dari masing-masing pilihan yang menurut
anda paling tepat dengan cara memberikan tanda ceklis (v') pada jawaban
yang Bapak/Ibu/Saudara/l pilih. Semua pertanyaan ini berkaitan tentang
pengaruh customer experience (pengalaman pelanggan) dan product

variations (variasi produk) terhadap customer loyalty (loyalitas pelanggan).

1.  STS :Sangat Tidak Setuju
2. TS :Tidak Setuju

3. RR :Ragu-ragu

4. S :Setuju

5. SS :Sangat Setuju
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III. SYARAT RESPONDEN
Syarat responden yang dapat mengisi form ini sebagai berikut:
1.  Responden minimal berusia 19 Tahun
2. Responden pernah melakukan transaksi pembelian minimal dua
kalimelalui aplikasi Shopee.
3. Responden berdomisili di wilayah Desa Tanjung Anom
Customer Experience (X1)
No Pernyataan SS| S| RR| TS| STS
1 | Anda merasa nyaman menggunakan aplikasi Shopee
2 | Admin penjual di Shopee sangat baik dan ramah
3 | Anda pernah diperlakukan yang tidak sesuai sebegai
pembeli (Misalnya tidak direpons chat atau pertanyaan
anda tentang produk tersebut)
4 | Barang yang diterima sesuai dengan deskripsi penjual
5 | Shopee menyediakan barang yang serupa dengan
harga yang berbeda
Product Variations (X2)
No Pernyataan SS|S|RR | TS| STS
1 | Aplikasi Shopee menyediakan informasi mengenai
jumlah stock produk dan pilihan warna produk pada
kolom deskripsi produk.
2 | Shopee mempunyai banyak jenis produk yang
bervariasi
3 | Tersedianya berbagai macam merek produk di Shopee
4 | Kualitas produk yang ditawarkan Shopee sesuai
dengan keinginan anda
Customer Loyalty (Y)
No Pernyataan SS|S|RR| TS | STS

1 | Shopee menjadi pilihan utama untuk berbelanja online
Anda akan membeli ulang produk di aplikasi Shopee

3 | Semua layanan di Shopee selalu memudahkan
kebutuhan anda

4 | Anda akan merekomendasikan kepada orang lain
untuk berbelanja online menggunakan aplikasi Shopee

5 | Anda akan menggunakan aplikasi Shopee sampai di
beberapa tahun kedepan
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Customer Experience (X1)
No Responden Total X1
1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5
1 1 4 5 5 5 20
2 1 2 4 4 4 15
3 5 3 5 4 5 22
4 5 4 5 4 1 19
5 5 3 5 1 5 19
6 4 4 4 3 3 18
7 4 2 5 5 4 20
8 5 4 4 4 4 21
9 4 4 2 5 5 20
10 5 2 5 3 5 20
11 5 1 5 5 5 21
12 5 3 4 4 4 20
13 5 4 5 5 5 24
14 5 4 5 5 5 24
15 5 2 3 3 4 17
16 4 4 4 3 4 19
17 4 4 3 3 4 18
18 4 2 4 4 5 19
19 5 2 4 4 2 17
20 5 2 5 5 5 22
21 4 4 3 4 4 19
22 4 3 4 3 4 18
23 5 5 5 5 5 25
24 5 2 5 4 4 20
25 5 2 5 5 3 20
26 5 4 5 1 5 20
27 5 3 5 5 5 23
28 5 5 1 5 5 21
29 5 2 4 5 5 21
30 5 2 5 5 5 22
31 5 1 5 5 5 21
32 5 2 5 5 5 22
33 4 2 5 5 4 20
34 4 2 5 3 4 18
35 4 4 4 5 4 21
36 5 3 5 4 4 21
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37 5 3 4 4 4 20
38 5 4 5 5 2 21
39 5 2 4 4 5 20
40 5 3 5 4 4 21
41 5 4 5 5 5 24
42 5 4 5 5 5 24
43 5 2 5 5 5 22
44 5 4 4 4 4 21
45 5 1 5 5 5 21
46 5 4 5 3 5 22
47 5 2 5 1 1 14
48 5 2 5 2 1 15
49 5 2 5 3 2 17
50 5 2 5 5 1 18
51 5 2 5 5 5 22
52 5 3 5 5 4 22
53 5 2 4 4 5 20
54 5 2 4 4 5 20
55 4 3 4 5 4 20
56 4 2 4 5 5 20
57 4 2 5 5 5 21
58 2 2 5 5 5 19
59 2 2 4 5 5 18
60 5 1 5 5 5 21
61 5 1 5 4 4 19
62 4 2 4 4 4 18
63 5 2 5 5 5 22
64 5 3 5 4 4 21
65 5 1 5 5 5 21
66 5 3 5 5 5 23
67 4 3 5 4 4 20
68 5 2 4 3 4 18
69 5 2 5 5 4 21
70 5 3 5 4 4 21
71 5 2 4 5 4 20
72 5 2 4 5 5 21
73 4 5 4 4 5 22
74 5 2 5 5 4 21
75 5 2 5 5 4 21
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76 4 5 5 5 4 23
77 5 3 4 3 5 20
78 5 3 5 2 5 20
79 5 3 5 5 5 23
80 5 1 4 5 5 20
81 5 2 4 4 4 19
82 5 5 4 3 4 21
83 4 5 3 4 4 20
84 5 5 4 4 4 22
85 5 2 2 5 5 19
86 5 2 4 4 4 19
87 5 5 4 3 4 21
88 5 3 3 4 4 19
&9 5 2 3 4 4 18
90 5 1 4 4 5 19
91 5 2 3 4 5 19
92 5 5 4 4 4 22
93 5 2 4 4 5 20
94 5 5 5 5 5 25
95 5 5 5 2 5 22
96 5 4 5 3 5 22
97 5 4 5 1 5 20
98 5 4 5 4 5 23
99 5 4 2 5 5 21
100 5 4 1 5 5 20
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Product Variations (X2)
No Responden Total X2
X2. X2.2 X2.3 X2.4
1 5 5 5 5 20
2 4 5 5 3 17
3 5 5 4 5 19
4 5 4 5 5 19
5 5 5 4 5 19
6 4 5 3 4 16
7 4 5 3 3 15
8 4 5 1 4 14
9 5 2 1 2 10
10 5 5 5 5 20
11 5 5 4 5 19
12 4 5 3 5 17
13 5 1 4 5 15
14 5 2 2 5 14
15 4 4 4 4 16
16 4 5 4 4 17
17 4 5 3 3 15
18 4 5 4 4 17
19 4 4 4 4 16
20 5 4 3 5 17
21 4 4 5 4 17
22 4 4 5 3 16
23 5 5 5 5 20
24 4 5 5 4 18
25 4 5 5 5 19
26 5 5 5 5 20
27 5 5 5 5 20
28 5 4 4 5 18
29 4 5 5 5 19
30 5 5 5 5 20
31 5 1 4 5 15
32 5 5 4 5 19
33 4 5 5 4 18
34 4 5 5 4 18
35 5 4 4 5 18
36 4 5 5 5 19
37 4 5 5 5 19
38 4 4 5 5 18
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39 4 4 4 5 17
40 5 5 5 5 20
41 5 5 5 5 20
42 5 3 5 5 18
43 5 2 3 5 15
44 4 4 4 5 17
45 2 3 2 5 12
46 1 2 5 4 12
47 1 4 5 5 15
48 1 4 4 5 14
49 5 5 5 5 20
50 4 5 3 5 17
51 4 5 5 4 18
52 5 5 5 2 17
53 5 4 4 5 18
54 5 5 5 3 18
55 5 3 5 4 17
56 4 5 5 2 16
57 4 5 5 4 18
58 4 5 5 5 19
59 5 5 4 4 18
60 4 5 4 5 18
61 5 5 5 5 20
62 4 4 4 5 17
63 4 5 5 5 19
64 4 4 4 4 16
65 5 4 5 5 19
66 5 5 4 4 18
67 4 4 5 4 17
68 5 4 4 4 17
69 5 5 4 5 19
70 4 5 5 5 19
71 5 5 5 4 19
72 5 5 4 5 19
73 5 4 4 5 18
74 4 4 5 5 18
75 5 5 4 4 18
76 4 5 5 4 18
77 5 5 4 5 19
78 5 5 5 5 20
79 4 5 4 5 18
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80 4 5 5 5 19
81 3 4 5 5 17
82 4 3 4 4 15
83 4 4 5 5 18
84 4 3 5 4 16
85 4 3 2 5 14
86 4 2 1 5 12
87 4 2 3 5 14
88 5 3 2 5 15
89 4 5 5 4 18
90 5 4 4 5 18
91 4 4 2 5 15
92 4 3 3 5 15
93 5 5 3 5 18
94 5 2 4 5 16
95 5 2 4 5 16
96 5 5 4 5 19
97 5 1 5 5 16
98 5 1 5 5 16
99 5 5 5 5 20
100 5 5 5 5 20
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No Customer Loyalty (Y)

Responden | vy | v | v3 | v4 | V5 fomlY
1 5 5 5 5 5 25
2 4 5 2 4 5 20
3 5 5 5 5 5 25
4 4 5 2 5 4 20
5 5 5 5 5 5 25
6 4 5 4 5 4 22
7 3 4 3 4 4 18
8 4 4 3 4 4 19
9 2 4 5 5 1 17
10 5 5 3 5 5 23
11 5 5 5 5 5 25
12 4 4 3 4 4 19
13 5 5 5 5 5 25
14 5 5 4 5 5 24
15 5 3 5 4 4 21
16 4 5 4 4 5 22
17 3 4 3 4 3 17
18 4 4 5 4 5 22
19 5 5 5 5 4 24

20 5 5 4 5 5 24
21 4 4 4 5 4 21
22 3 4 5 4 4 20
23 5 5 4 5 5 24
24 5 5 5 5 5 25
25 5 5 4 5 5 24
26 5 5 5 4 5 24
27 5 5 5 4 5 24
28 5 5 2 5 2 19
29 5 5 1 5 3 19
30 5 5 3 5 5 23
31 5 4 5 5 5 24
32 5 3 5 5 5 23
33 5 5 4 5 5 24
34 4 4 4 4 3 19
35 4 4 4 4 4 20
36 5 5 5 5 5 25
37 5 5 2 5 5 22
38 5 4 5 5 5 24
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39 5 5 5 4 5 24
40 5 5 5 4 5 24
41 5 4 5 5 5 24
42 5 5 4 5 5 24
43 5 5 5 4 5 24
44 5 5 4 5 5 24
45 5 5 3 5 5 23
46 4 5 5 4 5 23
47 5 5 5 4 5 24
48 4 5 4 5 5 23
49 5 5 3 5 5 23
50 4 4 5 4 5 22
51 4 5 5 3 5 22
52 5 5 3 5 5 23
53 5 3 5 4 4 21
54 5 4 5 4 4 22
55 5 4 3 4 5 21
56 5 4 3 5 5 22
57 4 5 3 5 5 22
58 5 5 5 4 5 24
59 4 5 5 3 5 22
60 5 5 3 4 5 22
61 5 5 4 3 5 22
62 5 4 5 4 4 22
63 5 4 4 5 4 22
64 4 4 3 4 4 19
65 5 5 5 5 5 25
66 5 4 5 4 4 22
67 4 4 4 4 4 20
68 5 4 1 4 4 18
69 5 4 1 4 4 18
70 5 5 2 5 5 22
71 5 5 4 4 4 22
72 5 5 5 4 4 23
73 4 4 5 5 5 23
74 4 4 4 4 4 20
75 4 5 5 5 4 23
76 4 4 5 5 5 23
77 4 5 5 4 4 22
78 5 4 4 5 4 22
79 4 5 5 5 5 24
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80 4 4 5 5 5 23
81 5 5 5 5 5 25
82 5 4 4 4 4 21
&3 4 5 4 5 4 22
84 5 4 4 5 4 22
85 4 4 5 5 3 21
86 4 4 5 4 3 20
87 4 4 5 5 3 21
88 4 5 4 4 1 18
89 4 5 4 4 2 19
90 4 4 5 4 3 20
91 4 3 4 5 4 20
92 4 4 3 5 4 20
93 4 5 4 4 4 21
94 5 3 5 5 5 23
95 5 1 5 5 5 21
96 5 4 5 5 4 23
97 5 5 5 3 5 23
98 5 3 5 4 5 22
99 5 3 4 5 5 22
100 5 3 4 5 5 22
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Lampiran 3. Hasil Uji Validitas

Item-Total Statistics
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Corrected Cronbach's

Scale Mean if Scale Variance if Item-Total Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
X1.1 59,8265 9,485 422 ,653
X1.2 59,8367 9,375 483 ,646
X1.3 59,8673 9,601 ,398 ,657
X1.4 59,7551 9,548 453 ,651
X1.5 60,0612 11,192 -,138 ,750
X2.1 59,8469 9,677 375 ,660
X2.2 59,7245 10,284 ,200 ,681
X23 59,7755 9,640 410 ,656
X2.4 59,8367 9,561 ,394 ,657
Y.l 59,7755 9,537 447 ,651
Y.2 59,8163 9,450 463 ,649
Y.3 59,8061 9,539 410 ,655
Y .4 59,7551 9,548 453 ,651
Y.5 60,0204 10,474 ,001 ,728
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Lampiran 4. Hasil Uji Reliabiltas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.685 14
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Lampiran S. Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Custommer Loyalty

1.0

0.6

0.4+

Expected Cum Prob

0.0 T T T
0.0 02 04 0G 08 1.0
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters™” Mean .0000000
Std. Deviation 1.83772243
Most Extreme Differences | Absolute .075
Positive .054
Negative -.075
Test Statistic .075
Asymp. Sig. (2-tailed) .186°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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Lampiran 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda
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Hasil Analisis Refresi Linear Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 12.181 2.339
Customer
Experience 244 .095 .240
Product
i e 283 .091 293

a. Dependent Variable: Customer Loyalty

Sumber: Hasil Output Data SPSS 22 (2022)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 28/11/22

Access From (repository.uma.ac.id)28/11/22



Nabila Tri Oktaviani - Pengaruh Customer Experience Dan Product Variations Terhadap Customer Loyalty...

Lampiran 7. Hasil Uji t (Parsial) dan Uji F (Simultan)
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Hasil Uji t Parsial
Customer Experience (X1) dan Product Variations (X2)
Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 12.181 2.339 5.208 .000
Customer 244 095 240|  2.561 012
Xperience
Product Variations 283 .091 293 3.122 .002
a. Dependent Variable: Customer Loyalty
Sumber: Hasil Output Data SPSS 22 (2022)
Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA*
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 | Regression 64.405 2 32.202 9.343 .000°
Residual 334.345 97 3.447
Total 398.750 99
a. Dependent Variable: Customer Loyalty
b. Predictors: (Constant), Product Variations, Customer Experience

Sumber: Hasil Output Data SPSS 22 (2022)
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Lampiran 8. Uji Koefisien Determinasi (RZ)
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Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 402° 162 144 1.85657

a. Predictors: (Constant), Product Variations, Customer Experience

b. Dependent Variable: Customer Loyalty

Sumber: Hasil Output Data SPSS 22 (2022)
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