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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of product quality, customer experience
and brand image on customer satisfaction of users of the Arei Outdoor Gear
brand in the GENETIKA community (Generation of nature conservation lovers).
This study is a quantitative study using non-probability sampling techniques with
a purposive sampling approach. In this study, the sample consisted of 133 people.
Data was distributed to respondents using questionnaires that were distributed
directly and also via Google Form. The results of the analysis showed a positive
and significant influence between product quality and customer satisfaction.
Adjust R Square value of 0.519. This means that customer satisfaction can be
influenced by product quality, customer experience and brand image. While the
remaining 48.1% can be explained by other factors not examined in this study.
The results of the study on customer satisfaction showed an significant influence
between customer experience and customer satisfaction. Based on the results of
the study, it proves that there is an influence between brand image and customer
satisfaction.

Keywords: Product Quality, Customer Experience, Brand Image, Customer
Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, pengalaman
pelanggan dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan pengguna merek arei
outdoor gear pada komunitas GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam).
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan teknik non-
probability sampling dengan pendekatan purposive sampling. Dalam penelitian
ini sampel berjumlah 133 orang. Data disebarkan kepada responden menggunakan
kuesioner dengan skala likert 1-5 yang disebar secara langsung dan juga melalui
google form. Hasil analisis menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan
antara kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Nilai Adjust R Square
sebesar 0.519. Artinya kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas
produk, pengalaman pelanggan dan citra merek. Sedangkan sisanya sebesar
48.1% dapat dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Hasil penelitian terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan adanya pengaruh
yang signifikan antara pengalaman pelanggan dengan kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa terdapat pegaruh antara citra
merek dengan kepusan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan, Citra Merek,
Kepuasan Pelanggan.
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BABI

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era globalisasi saat ini menciptakan suatu persaingan yang disebabkan
oleh perubahan lingkungan yang terjadi secara terus menerus, baik secara
langsung maupun tidak langsung. Perubahan ini akan mempengaruhi pola hidup
manusia dan tata perekonomian mereka. Meningkatnya industri yang kompetitif,
dibuktikan dengan munculnya perusahaan-perusahaan baru yang serupa, yang
mana menjadi salah satu faktor pendorong pertumbuhan ekonomi di Indonesia.
Dalam situasi seperti ini, perusahaan harus berusaha keras untuk menarik
pelanggan serta mampu untuk bertahan di pasar. Hal ini dapat dicapai
dengan memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan.

Bisnis mengalami perubahan yang cepat karena perilaku konsumen yang
semakin sulit diprediksi dan variatif. Konsumen menginginkan produk yang
sesuai dengan selera, gaya hidup, dan kebutuhan mereka, sehingga menimbulkan
persaingan yang sangat ketat. Perusahaan yang ingin memenangkan persaingan
harus bisa menampilkan produk terbaik dan dapat memenuhi kebutuhan
konsumen yang terus berubah-ubah. Oleh karena itu, perusahaan harus memahami
tentang perilaku konsumen yang terus berubah.

Perkembangan ekonomi juga sangat mempengaruhi gaya hidup
masyarakat yang cenderung mengedepankan penampilan. Gaya hidup yang
berkembang, akan mengakibatkan hobi yang berkembang pula seperti hobi
berpetualang di alam bebas, kegiatan yang biasa dilakukan yaitu berpetualang

langsung di alam bebas, melakukan berbagai aktivitas outdoor. Aktivitas outdoor
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menawarkan berbagai pilihan kegiatan seperti camping, hiking, bersepeda,
mendaki gunung, panjat tebing, susur goa, paralayang dan olahraga arung jeram
yang tergolong kedalam aktivitas beresiko tinggi (Hidayat & Masykur, 2017).
Hobi berpetualang bebas telah ada sejak lama, akan tetapi orang-orang
menggunakan peralatan seadanya karena kurangnya peralatan dan perlengkapan
di masa lalu. Namun berbeda dengan sekarang, peralatan dan perlengkapan lebih
mudah ditemukan yang membuat kegiatan menjadi lebih aman dan nyaman.

Melakukan aktivitas di alam bebas saat ini menjadi trend di kalangan
masyarakat. Banyak masyarakat yang menyukai kegiatan alam bebas, mulai dari
anak muda hingga orang dewasa sekalipun. Berbagai penelitian menunjukkan
bahwa aktivitas di luar uangan dapat memberikan dampak positif untuk kesehatan
fisik dan mental. Berkegiatan di alam bebas bisa memenuhi kebutuhan kesehatan
fisik, kemandirian, pengambilan risiko, pembangunan ikatan sosial (team
building), meningkatkan dan menantang keterampilan, pengujian stamina dan
daya tahan tubuh, dan mencari petualangan maupun kesenangan) (Jasmani et al.,
2018).

Di Indonesia trend aktivitas outdoor juga sangat berkembang pesat, hal ini
dikarenakan banyaknya objek wisata serta komunitas pencinta alam yang ada di
Indonesia sehingga mendukung kegiatan outdoor. Keinginan dan kebutuhan
konsumen saat ini berkaitan dengan lahirnya fenomena baru di masyarakat
Indonesia yaitu hobi baru yang berkegiatan di alam bebas, fenomena ini disebut
dengan Back to nature atau kembali ke alam dan telah menjadi gaya hidup baru

dalam masyarakat. Aktivitas di alam bebas atau outdoor sekarang ini tengah
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disukai masyarakat Indonesia terlebih setelah Covid-19. Tidak cuma pada
pencinta alam saja, tapi juga kelompok masyarakat yang suka pada aktivitas
petualangan atau cuma sekadar mengikuti trend aktivitas outdoor. Selain itu
kegiatan dari komunitas pencinta alam dan penyelenggaraan acara outdoor
sebagai bagian dari gaya hidup sehat dan berkelanjutan di Indonesia.

Peningkatan kegiatan outdoor ini juga dapat dilihat dengan banyaknya
perusahaan-perusahan yang menjual perlengkapan outdoor. Adapun brand lokal
yang menjual produk outdoor yang eksis dan diminati oleh para pencinta alam di
Indonesia menurut (A. M. Fauzi et al., 2022) Eiger, Consina, Arei, Cozmeed,
Claw dan Avtech.

Gambar 1. 1
Rata — rata trend peminat perlengkapan outdoor

Sumber: Google Trends, 2025
Berdasarkan Gambar 1.1 diatas, dapat disimpulkan bahwa minat
masyarakat untuk mencari produk perlengkapan outdoor dengan peringkat
pertama dalam jumlah pencarian google diraih oleh Eiger. Dengan melihat tabel
rata-rata peminat produk perlengkapan outdoor dalam kurun waktu kurang dari

satu tahun pada tahun 2020 hingga 2021, Brand Eiger diperoleh rata-rata sebesar
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45 dari 100, kemudian disusul oleh Consina diperoleh rata-rata sebesar 9 dari 100,
sedangkan Arei diperoleh rata-rata sebesar 3 dari 100, dan yang terakhir Avtech
diperoleh rata-rata sebesar 1 dari 100.

Merek-merek perlengkapan outdoor di atas tidak sekedar bersaing dalam
hal kualitas produk, tetapi juga menciptakan pengalaman pelanggan yang
memuaskan. Calon pelanggan cenderung akan memilih merek yang tidak hanya
sekedar menawarkan produk yang berkualitas, tetapi juga menawarkan pelayanan
yang baik, desain yang menarik serta citra merek yang positif. Oleh karena itu,
penting bagi setiap merek untuk memahami preferensi dan kebutuhan pelanggan
agar dapat terus berinovasi dan meningkatkan kepuasan pelanggan di pasar
perlengkapan outdoor yang semakin kompetitif terkhusus untuk produk Arei.

Salah satu perusahaan yang memproduksi peralatan dan perlengkapan
outdoor di Indonesia adalah Arei Outdoor Gear. Arei adalah perusahaan lokal
yang didirikan pada tahun 2005 oleh Billy Andrias, yang fokus pada produksi
perlengkapan outdoor, khususnya tas untuk para penggiat alam. Berbasis di kota
Bandung, Arei berkomitmen untuk menyediakan produk berkualitas tinggi yang
mendukung berbagai aktivitas luar ruangan seperti hiking, camping, dan panjat
tebing. Dengan visi untuk menjadi merek global dalam industri petualangan, Arei
terus berinovasi dan memperluas jangkauan pasarnya melalui sistem waralaba dan
e-commerce.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang menentukan keberhasilan suatu
merek, terutama pada industri perlengkapan outdoor seperti merek Arei.

Kepuasan pelanggan merupakan penilaian tentang bagaimana produk dan layanan
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berfungsi untuk memenubhi tingkat kepuasan pelanggan, Oleh karena itu, kepuasan
pelanggan dapat diukur dari perspektif pembeli, yang merasa dihargai sesuai atau
tidak dengan pengorbanan yang dilakukannya (Handaruwati, 2021). Faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada penelitian ini mencakup kualitas produk,
pengalaman pelanggan dan citra merek.

Kualitas produk dapat dikatakan baik apabila produk tersebut memiliki
kualitas yang baik serta bahan yang bermutu sehingga kualitas produk sesuai
seperti apa yang di harapkan pelanggan dan terciptanya rasa puas atas produk
yang mereka gunakan. Karena kepuasan pelanggan sangat penting bagi setiap
organisasi, baik sektor jasa atau sektor barang, oleh karena itu tidak setiap waktu
produsen dapat memuasakan pelanggannya (Candrianto, 2021).

Selain kualitas produk, pengalaman pelanggan juga memainkan peran
penting dalam membentuk kepuasan. Interaksi antara pelanggan dengan merek
dimulai dari proses pembelian hingga layanan penjualan dapat mempengaruhi
persepsi pelanggan terhadap merek Arei. Pengalaman positif dapat meningkatkan
loyalitas dan menciptakan hubungan emosional yang kuat antara pelanggan dan
merek. Pengalaman pelanggan dipandang sebagai salah satu indikator
keberhasilan dalam membangun relationship marketing. Pada studi terdahulu
ditemui bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan variabel pengalaman
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan (Rita & Trimulyani, 2022; Ahmad Fadli
et al., 2023; Zaid & Patwayati 2021). Pengalaman pelanggan merupakan respon
pelanggan yang bersifat internal dan subjektif sebagai hasil dari interaksi yang

dilakukan secara langsung maupun tidak langsung oleh perusahaan.
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Pada penelitian yang dilakukan oleh Rosydah & Murtiyanto (2024)
berjudul Pengaruh Brand Image Dan Customer Experience Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Batik Tiepoek Kabupaten Trenggalek ditemukan bahwa
kepuasan pelanggan dapat secara positif dan signifikan dipengaruhi oleh citra
merek. Citra merek yang baik dapat dibangun dengan pengenalan, daya tarik serta
reputasi yang mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan sehingga dapat
memperkuat keputusan pembelian. Citra merek merupakan sebuah gambaran
merek yang menunjukkan bagaimana pelanggan melihat suatu merek, yang
dibentuk oleh informasi dan pengalaman pelanggan. Gambaran merek sangat
berpengaruh terhadap pengambilan keputusan pelanggan karena mampu
mempengaruhi pilihan mereka, persepsi merek yang kuat di benak pelanggan
menentukan loyalitas terhadap produk yang mereka beli, sehingga memungkinkan
perusahaan untuk mempertahankan keuntungan dalam jangka panjang (Rita &
Trimulyani, 2022).

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan penelitian pada komunitas
GENETIKA. GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam) adalah salah
satu komunitas pencinta alam yang hingga saat ini memiliki anggota keseluruhan
sebanyak 200 orang (data keanggotaan genetika tahun 2000 — 2024) yang terdiri
dari Anggota Muda, Anggota Biasa dan Anggota Luar Biasa. Adapun divisi yang
ada pada GENETIKA antara lain Mountainering, Navigasi, Caving, Rock
Climbing, Orad/Rafting dan Survival. Anggota GENETIKA umumnya
menggunakan berbagai jenis merek outdoor dalam aktivitas mereka. Salah satu

yang digunakan adalah merek Arei. Produk Arei yang pernah digunakan seperti
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tas gunung(carrier), topi dan masih banyak jenis produk lainnya. Yang mana Arei

menjadi salah satu brand yang dipilih serta digunakan oleh anggota GENETIKA

dalam menjalani ekspedisi mereka ketika berada di alam bebas. Oleh karena itu

peneliti melakukan pra survei pada anggota GENETIKA yang dapat diketahui

melalui Tabel 1.1 berikut:

Tabel 1. 1
Pra Survei Kepuasan Pelanggan Pengguna Arei Pada Komunitas
GENETIKA
TOTAL
No. PERNYATAAN SETUJU TIDAK RESPOND
SETUJU EN
Kualitas Produk (X1)
Saya merasa puas dengan kualitas
I produk Arei Qutdoor Gear 14 16 30
Saya merasa kualitas produk Arei
5 Outdoor Gear lebih bagus jika D 18 30
' dibandingkan dengan merek yang lain
Pengalaman Pelanggan (X2)
Saya mengapresiasi pelayanan yang
3. ramah dan cepat yang diberikan oleh 18 12 30
Arei Qutdoor Gear
Saya memiliki pengalaman baik pada
4 merek Arei Qutdoor Gear 16 14 30
Citra Merek (X3)
5 Merek Arei Outdqor Gear memiliki 13 17 30
citra merek yang baik
6 Saya merekomendasikan merek Arei 11 19 30
' Outdoor Gear kepada orang lain

Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Berdasarkan pra survei yang telah dilakukan kepada 30 responden,

menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan kurang puas dengan

kualitas produk dan citra merek yang ditawarkan oleh produk Arei, namun

pengalaman yang diberikan oleh Arei cukup memuaskan bagi pelanggan. Akan

tetapi tingkat untuk merekomendasikan produk Arei kepada orang lain cukup

rendah.
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Disamping itu juga ada kesenjangan dalam penelitian ini research gap
yaitu berdasarkan hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh positif antara
kualitas produk pada kepuasan konsumen (Laili & Canggih, 2021). Berdasarkan
pengujian hipotesis hasil riset, diperoleh variabel kualitas produk tidak berdampak
akan kepuasan pelanggan (Hasna Al Aliyah & Budi Istiyanto, 2022). Pengalaman
pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(Ahmad Fadli et al., 2023), penelitian ini menyatakan citra merek secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Usvela et al., 2019), penelitian ini
menyatakn kualitas produk, pengalaman pelanggan dan citra merek secara
simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Lestari, 2022).

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk meneliti
dengan judul: “Pengaruh Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan dan Citra
Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Merek Arei Outdoor Gear

Pada Komunitas Genetika Universitas Islam Sumatera Utara”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat disimpulkan, kurangnya
kualitas produk yang diberikan oleh Arei Outdoor Gear yang membuat sedikitnya
minat pembelian. Yang disebabkan banyaknya merek lain yang menjadi
kompetitor jauh lebih unggul dari segi kualitas dan citra merek sehingga
menyebabkan merek Arei Outdoor Gear kurang diminati oleh komunitas

GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam).

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 29/12/25

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 Access From (repositori.umaac.id)29/12/25



Aura Puan Regita Safira Lore - Pengaruh Kualitas Produk Pengalaman Pelanggan...

Pengalaman juga tak kalah penting bagi seorang pelanggan ketika ingin
membeli produk dengan merek yang sama. Kepuasan pelanggan juga menjadi
faktor penentu apakah produk tersebut lebih popularitas atau tidak. Maka yang
jadi permasalahan pada pelanggan menjadi masukan untuk Arei, diharapkan lebih
meningkatkan kualitas produk yang mereka jual dan memperkuat reputasi merek
agar peminat dan pembelinya lebih meningkat serta mampu bersain dengan
kompetitor lainnya.

1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, ada beberapa pertanyaan dalam

penelitian sebagai berikut :

1. Apakah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada merek Arei Outdoor Gear Pada Komunitas
GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam) ?

2. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada merek Arei Outdoor Gear Pada
Komunitas GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam) ?

3. Apakah citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada merek Arei Outdoor Gear Pada Komunitas GENETIKA
(Generasi Pencinta Kelestarian Alam) ?

4. Apakah kualitas produk, pengalaman pelanggan dan citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
merek Arei Qutdoor Gear Pada Komunitas GENETIKA (Generasi

Pencinta Kelestarian Alam) ?
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1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian latar belakang masalah dan rumusan masalah yang
sudah diuraikan di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada merek Arei Outdoor Gear
Pada Komunitas GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam).

2. Untuk mengetahui pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada merek Arei Outdoor Gear
Pada Komunitas GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam).

3. Untuk mengetahui apakah citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada merek Arei Outdoor Gear Pada
Komunitas GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam).

4. Untuk mengetahui apakah kualitas produk, pengalaman pelanggan, dan
citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada merek Arei Qutdoor Gear Pada Komunitas GENETIKA
(Generasi Pencinta Kelestarian Alam).

1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan harapan akan memberikan manfaat untuk
beberapa pihak, diantaranya sebagai berikut:

1. Secara teoritis

Manfaat dari penelitian ini ialah sebagai media untuk mengembangkan

wawasan bagi peneliti dan pembaca, juga sebagai referensi bagi peneliti di

kemudian hari.
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2. Secara Praktis
Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan pertimbangan
bagi para pelanggan dan mampu membantu dalam mengambil keputusan
untuk membeli produk merek Arei Outdoor Gear. Serta penelitian ini
memberikan masukan bagi perusahaan dalam wupaya untuk lebih
meningkatkan kualitas produk dan citra merek Arei sehingga dapat

memenuhi ekspektasi pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka.
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BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kepuasan Pelanggan
2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul karena
membandingkan kinerja produk dengan keinginan yang diharapkan,
apabila kinerja produk kurang dari yang diharapkan pelanggan akan merasa
kecewa, tetapi jika kinerja produk melebihi atau sama dengan yang
diharapkan pelanggan akan merasa puas (Igbal et al., 2015).

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) merupakan evaluasi konsumen
terhadap suatu produk atau jasa saat produk yang mereka konsumsi sesuai dengan
apa yang mereka harapkan. Jika kinerja produk dirasakan sesuai atau bahkan
melebihi apa yang diharapkan konsumen sebelum mengkonsumsi produk tersebut,
maka konsumen akan menjadi puas (Mantala & Firdaus, 2016)

Kepuasan pelanggan merupakan penilaian tentang bagaimana produk dan
layanan berfungsi untuk memenuhi tingkat kepuasan pelanggan, Oleh karena itu,
kepuasan pelanggan dapat diukur dari perspektif pembeli, yang merasa dihargai
sesuai atau tidak dengan pengorbanan yang dilakukannya (Handaruwati, 2021).

Menurut Rita & Trimulyani (2022) customer satisfaction merupakan
hubungan antara pelanggan dan perusahaan sehingga mereka memiliki ikatan

kuat dengan barang atau jasa tersebut. Kepuasan pelanggan dirasakan setelah
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pengalaman pelanggan menggunakan dan membeli barang atau jasa dari
perusahaan atau merek tertentu.

Kesimpulan dari pada pengalaman pelanggan (customer experience) ialah
apabila produk dan jasa dapat sesuai dengan harapan konsumen dan memberikan
hasil yang baik, maka pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan perusahaan.
2.1.1.2 Faktor — Faktor Kepuasan Pelanggan

Menurut Hartanti (2020) faktor kepuasan pelanggan meliputi:

1. Kualitas produk
Pelanggan akan merasakan puas ketika mendapatkan produk yang
memiliki kualitas yang baik.

2. Harga

Harga yang relatif murah menjadi sumber kepuasan yang penting bagi
pelanggan sensitif, karena mereka akan mendapatkan value of money yang
tinggi. Sedangkan bagi pelanggan yang tidak memiliki sensitifitas akan
harga, harga tersebut tidak begitu penting.

3. Kaualitas layanan

Pelanggan pasti akan merasa puas ketika mereka mendapatkan pelayanan
yang baik yang mana sesuai dengan harapannya.

4. Emosional

Pelanggan akan merasa bangga serta percaya diri ketika orang lain merasa
kagum kepada dirinya pada saat menggunakan produk atau jasa yang

dibelinya, sehingga itu akan menentukan kepuasan para pelanggan.
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5. Biaya & kemudahan
Akan timbul perasaan puas dari pelanggan apabila biaya yang ditawarkan
relatif murah, nyaman dan efisien saat mendapatkan produk maupun jasa.

2.1.1.3 Indikator Kepuasan Pelanggan
Indikator Kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (2015), antara lain:
1. Kesesuaian harapan, mengukur seberapa baik kinerja produk atau layanan
dapat memenuhi ekspektasi pelanggan.
2. Minat berkunjung kembali, mencerminkan keinginan pelanggan untuk
menggunakan kembali produk atau layanan.
3. Kesediaan rekomendasi, Merasa bahwa produk atau jasa yang dirasakan
sangat baik sehingga rasa ingin memberitahu orang lain untuk merasakan
kepuasan yang diberikan oleh perusahaan.
2.1.2 Kualitas Produk
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Produk

Kualitas produk adalah sifat atau ciri khas dari sebuah produk yang kerap
dikaitkan dengan harapan atau kepuasan pelanggan (Laili & Canggih, 2021).

Kualitas produk adalah bentuk barang atau jasa yang diukur dalam
ketingkatan standar mutu keandalan, keistimewaan, tambahan, kadar, rasa, serta
fungsi kinerja dari produk yang dapat memenuhi ekspansi pelangggan (Kusuma,
2015).

Kualitas produk merupakan karakteristik dari barang dan jasa yang

mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan, yang merupakan gabungan
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dari keandalan, ketepatan, kemudahan, pemeliharaan dari suatu produk (Setyo,
2017).
2.1.2.2 Faktor — Faktor Kualitas Produk
Kualitas atau mutu produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan

kadang-kadang berbeda, karena kualitas produk dipengaruhi oleh banyak

faktor menurut Sugiyono (2014), yaitu;

1. Manusia (Man)
Manusia bertugas dalam perusahaan akan sangat mempengaruhi secara
langsung terhadap mutu produk.

2. Manajemen (Management)
Manajemen atau tanggung jawab perusahaan dibebankan kepada beberapa
kelompok. Dengan adanya koordinasi maka dapat tercapai suasana kerja
yang baik, hal ini dapat memungkinkan perusahaan untuk
mempertahankan mutu dan meningkatkan mutu produk.

3. Uang (Money)
Perusahaan harus menyediakan dana untuk perawatan dan perbaikan
mesin produksi.

4. Bahan baku (Materail)
Pemilihan bahan baku yang berkualitas tinggi sangat berperan untuk
menghasilkan produk yang baik dan berkualitas.

5. Mesin dan peralatan (Machine)
Kualitas mesin dan peralatan produksi dapat mempengaruhi efisiensi dan

mutu atau kualitas produk yang dihasilkan.
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2.1.2.3 Indikator Kualitas Produk

Indikator-indikator kualitas produk menurut Firmansyah (2019) yaitu:

l.

Daya tahan (Durability)

Daya tahan mengarah pada seberapa lama suatu produk dapat bertahan
dalam kondisi penggunaan yang normal sebelum mengalami
kerusakan atau penurunan fungsi.

Kesesuaian dengan spesifikasi (conformity to specifications)

Sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumnya.

Keandalan (reliability)

Kemungkinan kecil akan terjadi kerusakan atau gagal dipakai.

Estetika (aesthetics)

Yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. Misalnya desain,
model serta warna yang menonjol.

Kinerja (performance)

Kemampuan suatu produk agar dapat memenuhi fungsi dasar dengan

baik.

2.1.3 Pengalaman Pelanggan

2.1.3.1 Pengertian Pengalaman pelanggan

Customer experience merupakan sebuah pengalaman yang dialami

seseorang dalam menggunakan produk/jasa (Rita & Trimulyani, 2022).

Customer experience merupakan hasil interaksi pelanggan dengan

perusahaan secara fisik dan emosional, Hasil interaksi ini dapat membekas di
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benak pelanggan dan mempengaruhi penilaian konsumen terhadap perusahaan
(Handaruwati, 2021)

Customer experience merupakan hal-hal yang bersifat pribadi dan
berlangsung di benak pelanggan secara dari pribadi sendiri. Pengalaman
pelanggan adalah tanggapan pelanggan secara internal sebagai bentuk interaksi
pelanggan dengan perusahaan (Rita & Trimulyani, 2022)

Pengalaman pelanggan mengacu pada sejauh mana sebuah bisnis dapat
memberikan pengalaman yang diinginkan pelanggan (Irawan Lubis et al., 2023).

Pengalaman pelanggan (customer experience) merupakan suatu keadaan
lebih dari satu yang dimana melibatkan responden yang kognitif, afektif,
emosional, sosial serta fisik pelanggan terhadap perusahaan yang masih berjalan
(PriliandaniSalma & Tjahjaningsih, 2022).

Pengalaman pelanggan sebagai pengalaman yang didapatkan oleh
pelanggan, baik pengalaman layanan pelanggan di perusahaan dapat baik atau
buruk, tergantung pada interaksi individu dengan proses layanan perusahaan,
fasilitas, dan bagaimana mereka diperlakukan oleh pelanggan lain, disimpulkan
bahwa pengalaman pelanggan adalah reaksi internal dan subjektif pelanggan
terhadap kontak langsung atau tidak langsung dengan perusahaan (Juliany, 2021).
2.1.3.2 Indikator Pengalaman Pelanggan

Adapun indikator yang mempengaruhi pengalaman pelanggan (customer
experience) menurut Handaruwati (2021), antara lain:

1. Sensory Experience (Pengalaman Sensorik)
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Pengalaman ini berupa persepsi terhadap rangsangan melalui indera

penglihatan, pendengaran, dan sentuhan.

2. Emotional Experience (Pengalaman Emosional)

Pengalaman ini melibatkan perasaan yang muncul sebagai respon terhadap

peristiwa, pikiran dan interaksi.

3. Social Experience (Pengalaman Sosial)

Pengalaman ini berupa interaksi dan hubungan yang dimiliki individu

dalam konteks sosial.
2.1.4 Citra Merek
2.1.4.1 Pengertian Citra Merek

Merek dapat di definisikan sebagai tanda, simbol, desain, atau kombinasi
dari semuanya yang digunakan untuk mengidentifikasi barang atau jasa yang
dijual oleh satu penjual atau sekelompok penjual dan membedakannya dari
pesaing (Karina et al., 2022).

Citra merek merupakan sebuah gambaran merek yang menunjukkan
bagaimana pelanggan melihat suatu merek, yang dibentuk oleh informasi dan
pengalaman pelanggan. Gambaran merek sangat berpengaruh terhadap
pengambilan keputusan konsumen karena mampu mempengaruhi pilihan mereka,
persepsi merek yang kuat di benak pelanggan menentukan loyalitas terhadap
produk yang mereka beli, sehingga memungkinkan perusahaan untuk
mempertahankan keuntungan dalam jangka panjang (Rita & Trimulyani, 2022).

Menurut American Marketing Association mendefinisikan merek sebagai

nama, istilah, tanda, simbol, atau rancangan, atau kombinasinya, yang

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 29/12/25

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 Access From (repositori.umaac.id)29/12/25



Aura Puan Regita Safira Lore - Pengaruh Kualitas Produk Pengalaman Pelanggan...

19

dimaksudkan untuk meng-identifikasikan barang atau jasa dari salah satu penjual
atau kelompok penjual dan mendiferensiasikan dari barang atau jasa pesaing
(Firmansyah, 2019)

Brand image merupakan representasi dari keseluruhan persepsi merek dan
bentuk dalam informasi dan pengalaman masa lalu. Melalui gambar merek,
konsumen dapat mengenali produk, mengevaluasi, mengurangi resiko, dan
antisipasi masa depan, dan memperoleh pengalaman tertentu yang membuat
mereka puas dengan barang dan jasa (Ksatriyani, 2019) .

Dapat di definisikan citra merek merupakan persepsi konsumen yang baik
terhadap merek suatu produk (Laili & Canggih, 2021).

Brand image adalah apa yang konsumen pikirkan dan rasakan ketika
mendengar atau melihat sebuah brand (Firmansyah, 2019).
2.1.4.2 Faktor — Faktor Citra Merek

Menurut Indrasari (2019), faktor yang membentuk citra merek adalah sebagai

berikut:

1. Kualitas dan mutu, berkaitan dengan kualitas produk barang yang
ditawarkan oleh produsen dengan merek tertentu.

2. Dapat dipercaya atau diandalkan, berkaitan dengan pendapat atau
kesepakatan yang dibentuk oleh masyarakat tentang suatu produk yang
dikonsumsi.

3. Kegunaan atau manfaat, yang terkait dengan fungsi dari suatu produk yang

bisa dimanfaatkan oleh konsumen.
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4. Pelayanan, yang terkait dengan tugas produsen dalam melayani
konsumennya.

5. Resiko, terkait dengan besar kecilnya akibat untung dan rugi yang
mungkin dialami oleh konsumen.

6. Harga, yang dalam hal ini berkaitan dengan tinggi rendahnya atau banyak
sedikitnya jumlah uang yang dikeluarkan oleh konsumen utuk
mempengaruhi suatu produk, juga dapat mempengaruhi citra jangka
panjang.

7. Citra yang dimiliki oleh merek itu sendiri, yaitu berupa pandangan,
kesepakatan, dan informasi yang berkaitan dengan suatu merek dari
produk tertentu.

2.1.4.3 Indikator Citra Merek
Indikator — indikator citra merek menurut Indrasari (2019), yaitu:

1. Pengenalan (recognition)

Sejauh mana konsumen dapat mengenali atau mengingat merek tertentu.
Yang mencakup kemampuan konsumen untuk mengenali logo, nama,
ataupun slogan merek tanpa bantuan.

2. Reputasi (reputation)

Reputasi yang baik dapat meningkatkan kepercayaan konsumen dan
memengaruhi keputusan pembelian.

3. Daya tarik (affinity)

Daya tarik merek mengacu pada sejauh mana merek mampu menarik

perhatian dan minat konsumen.
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4. Kesetiaan (loyality)
Kesetiaan merek merupakan komitmen konsumen untuk terus membeli
produk dari merek yang sama.

2.2 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
No | Peneliti/Tahun Judul variabel | gl Penelitian
Penelitian

1. | (Laili & Canggih, | Pengaruh kualitas | Kualitas Berdasarkan hasil riset,

2021) produk, citra Produk (X1, | menunjukkan adanya pengaruh
merek, dan label Kepuasan yang positif antara variable
halal terhadap Pelanggan kualitas produk pada kepuasan
kepuasan Y) konsumen
konsumen produk
body lotion citra
(studi kasus
mahasiswa
Surabaya)

2. | (Lestari, 2022) Pengaruh product | Pengalaman | Secara simultan ketiga variabel
quality, customer Pelanggan tersebut berpengaruh terhadap
experience, (X2), Citra kepuasan pelanggan.
customer Merek (X3),
satisfaction dan Kepuasan
brand image Pelanggan
terhadap customer | (Y)
satisfaction.

3. | (Rita& Pengaruh Pengalaman | Disimpulkan bahwa Customer
Trimulyani, customer Pelanggan Experience memiliki pengaruh
2022) experience dan (X1), dengan nilai signifikan 0.001

brand image Kepuasan dan nilai pengaruh sebesar
pelanggan Pelanggan 22,6 % terhadap Customer
(Y) Satisfaction

4. | (PriliandaniSalma | Pengaruh Pengalaman | Pengalaman pelanggan
& Tjahjaningsih, kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif dan
2022) merek dan X1, signifikan terhadap kepuasan.

pengalaman Kepuasan Artinya semakin baik
pelanggan Pelanggan pengalaman pelanggan, maka
terhadap kepuasan | (Y) dapat menimbulkan

dalam pengalaman positif dalam
meningkatkan ingatan konsumen

loyalitas (studi

pada konsumen

mie lemonilo di

semarang)

5. | (Karina et al., Pengaruh kualitas | Citra Merek | Brand Image berpengaruh

2022) pelayanan dan | (X3), secara  signifikan terhadap
brand image | Kepuasan Kepuasan  Pelanggan,tingkat
terhadap kepuasan | Pelanggan signifikansi < 0,05 yaitu 0,000
pelanggan  pada | (Y) < 0,05 yang berarti bahwa Ha
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PT. Adira finance diterima dan HO di tolak.
cimanggis
6. | (Ksatriyani, Pengaruh kualitas | Citra Merek | Hasil pengujian menunjukan
2019) layanan, brand (X3), jika brand image (citra merek)
image (citra Kepuasan memiliki pengaruh positif dan
merek) dan harga | Pelanggan signifikan terhadap kepuasan
terhadap kepuasan | (Y) pelanggan.
pelanggan dan
loyalitas
pelanggan
7. | (Haseeb et al., The impact of Brand Penelitian ini menemukan
2024) brand image on Image (X3), | bahwa citra merek berpengaruh
customer Customer positif terhadap kepuasan
satisfaction and Satisfaction pelanggan
brand loyalty: A )
systematic
literature review
8. | (Syariful & Effect of service Product Hasil penelitian dapat
Untung, 2020) quality and Quality disimpulkan bahwa kualitas
product quality on | (X1), produk mempunyai pengaruh
customer Customer yang positif dan signifikan
satisfaction and Satisfaction terhadap kepuasan pelanggan
loyality YY)
9. | (Lahap etal., A Study of Brand Brand Hasil pengujian menunjukkan
2016) Image towards Image (X3), | bahwa citra merek memiliki
Customer’s Customer pengaruh signifikan terhadap
Satisfaction in the | Satisfaction kepuasan pelanggan
Malaysian Hotel Y)
Industry
10. | (Zaid & Impact of Customer Pengalaman pelanggan
Patwayati, 2021) Customer Experience memiliki hubungan yang
Experience and (X2), positif dan signifikan terhadap
Customer Customer kepuasan pelanggan.
Engagement on Satisfaction
Satisfaction and Y)
Loyalty: A Case
Study in
Indonesia

Sumber: Data diolah peneliti (2025)
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2.3 Kerangka Konseptual

Kualitas Produk
(X1) H1
Kepuasan Pelanggan
H2 (Y1)
Pengalaman Pelanggan 7y

(X2)

H3

Citra Merek

(X3)

H4

Gambar 2.1

Kerangka Konseptual

2.4  Hubungan Antar Variabel
2.4.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan
Sangadji & Sopiah (2013) Memaparkan Kualitas Produk didefinisikan
sebagai evaluasi menyeluruh pelanggan atas kebaikan kinerja barang atau jasa.
Berdasakan hasil penelitian, menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan (Laili & Canggih, 2021).
2.4.2 Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pengalaman pelanggan mencakup seluruh interaksi yang dilakukan
pelanggan dengan brand, diawali dari proses pembelian hingga penggunaa
produk. Pengalaman yang baik mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
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cara interaksi yang memuaskan serta mendapatkan pengalaman yang
menyenangkan. Pada penelitian Zaid & Patwayati (2021), pengalaman pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
2.4.3 Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan

Brand image merupakan representasi dari keseluruhan persepsi merek dan
bentuk dalam informasi dan pengalaman masa lalu. Melalui gambar merek,
konsumen dapat mengenali produk, mengevaluasi, mengurangi resiko, dan
antisipai masa depan, dan memperoleh pengalaman tertentu yang membuat
mereka puas dengan barang dan jasa (Ksatriyani, 2019). Citra merek berpengaruh
positif dan signifikan secara langsung terhadap kepuasan pelanggan (A. V. Fauzi
etal., 2023).
2.4.4 Pengaruh Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan dan Citra Merek
Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari hasil uji simultan atau uji F menunjukkan hasil adalah 25,994 >
sebesar 2,67 dan mempunyai nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti
bahwa variabel product quality, customer experience, dan brand image secara
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction (Lestari,
2022). Hal ini menunjukkan bahwa product quality, customer experience, dan
brand image dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
2.5 Hipotesis Penelitian
H1 : Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan Pada Merek Arei Outdoor Gear Pada Komunitas GENETIKA

Universitas Islam Sumatera Utara
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H2 : Pengalaman Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada merek Arei Outdoor Gear Pada Komunitas GENETIKA
Universitas Islam Sumatera Utara

H3 : Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada merek Arei Outdoor Gear Pada Komunitas GENETIKA Universitas
Islam Sumatera Utara

H4 : Kualitas Produk, Pengalaman Pelanggan dan Citra Merek berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada merek Arei
Outdoor Gear Pada Komunitas GENETIKA Universitas Islam Sumatera

Utara
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis pendekatan secara kuantitatif, dimana
akan menemukan besarnya pengaruh dari variabel bebas (independent) terhadap
variabel terikat (dependent). Penelitian kuantitatif adalah penelitan yang
melibatkan proses pengumpulan dan analisis data numerik secara obyektif untuk
menggambarkan, memprediksi, atau mengontrol variabel yang menarik.
Penelitian ini diekspresikan dalam angka dan grafik dan digunakan untuk menguyji
atau mengkonfirmasi teori dan asumsi (Sugiyono, 2019).
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
3.2.1 Lokasi Penelitian

Pada penelitian ini, peneliti melakukan penelitian pada GENETIKA

(Generasi Pencinta Kelestarian Alam) yang berlokasi di Jalan Karya Wisata
Ujung, Gedung Johor, Kecamatan Medan Johor, Kota Medan, Sumatera Utara.
3.2.2 Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan dari bulan September 2024 - Agustus 2025.

Berikut adalah uraian rencana waktu penelitian :

Tabel 3. 1
Rencana Waktu Penelitian
N Jenis 2024 2025
0
Kegiatan Sep |OktNov|Des | Jan |Feb Mar|Apr|Mei|Jun | Jul |[Agu|Sep
| Pengajuan
“Tudul

2. |Penyelesaian
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Jenis 2024 2025
No

Kegiatan

Proposal

Revisi

Proposal

Seminar

Proposal

5. |Penelitian

Seminar

Hasil

Revisi
7. |Seminar

Hasil

Sidang Meja
Hijau
Sumber: Data diolah peneliti (2025)

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2019) populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri dari obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah anggota komunitas
GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam) sebanyak 200 orang (Data
keanggotaan tahun 2000 - 2024).
3.2.1. Sampel

Teknik pengambilan sampel untuk menentukan sampel yang akan

digunakan dalam penelitian ini menggunakan non probability sampling. Non
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probability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih
menjadi sampel. Sementara metode pengambilan sampel yang digunakan yaitu
purposive sampling, yang dimana purposive sampling itu sendiri merupakan
teknik penentuan sampel yang memiliki pertimbangan tertentu berdasarkan
kriteria yang telah ditentukan (Sugiyono, 2019). Untuk menentukan sampel

penelitian digunakan rumus Slovin yaitu :

_ N
T 14+ (N x e?)

n

n = Jumlah elemen/anggota sampel
N = Jumlah elemen/anggota populasi
e = Error level

Maka :

~ 200
"= 1+ (200 x 0.052)

n = 133,3

n= 133
Maka sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu anggota komunitas
GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam) sebanyak 133 responden

dengan kriteria anggota yang pernah menggunakan merek Arei.
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Tabel 3. 2
Operasional Tabel
Variabel Defenisi Indikator Variabel Skala
Kepuasan Kepuasan Pelanggan 1. Kesesuaian harapan
Pelangggan (Y) merupakan penilaian tentang | 2. Minat berkunjung
bagaimana produk dan kembali
layanan berfungsi untuk 3. Kesediaan rekomendasi
memenuhi tingkat kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu,
kepuasan pelanggan dapat .
diukur dari perspektif Likert
pembeli, yang merasa
dihargai sesuai atau tidak
dengan pengorbanan yang
dilakukannya (Handaruwati,
2021).
Kualitas Produk (X1) | Kualitas produk merupakan 1.Daya tahan (durability)
karakteristik dari barang dan | 2. Kesesuaian dengan
jasa yang mempunyai spesifikasi (conformity to
kemampuan untuk specifications)
memenuhi kebutuhan, yang 3. Keandalan (reliability)
merupakan gabungan dari 4. Estetika (aesthetics) Likert
keandalan, ketepatan, 5. Kinerja (performance)
kemudahan, pemeliharaan
dari suatu produk (Setyo,
2017).
Pengalaman Customer Experience 1. Pengalaman sensorik
Pelanggan (X2) merupakan hasil interaksi (Sensory experience)
pelanggan dengan 2. Pengalaman emosional
perusahaan secara fisik dan (Emotional experience)
emosional, Hasil interaksi ini | 3. Pengalaman sosial
dapat membekas di benak (Social experience) Lik
ikert
pelanggan dan
mempengaruhi penilaian
pelanggan terhadap
perusahaan (Handaruwati,
2021)
Citra Merek (X3) Merek dapat didefinisikan 1. Pengenalan
sebagai tanda, simbol, (recogniton)
desain, atau kombinasi dari 2. Reputasi (reputation)
semuanya yang digunakan 3. Daya tarik (affinity)
untuk mengidentifikasi 4. Kesetiaan (loyality) Li
. .. ikert
barang atau jasa yang dijual
oleh satu penjual atau
sekelompok penjual dan
membedakannya dari
pesaing (Karina et al., 2022).

Sumber: Data diolah peneliti (2025)
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3.5 Skala Pengukuran Data

Penelitian ini menggunakan Skala Likert. Skala likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
fenomena sosial. Skala ini juga sering disebut summated rating scale, karena
digunakan untuk memberi peluang kepada responden untuk mengekspresikan
jawaban pernyataan atau pertanyaan yang diberikan (Ghozali, 2011).

Skala interval yang digunakan didalam penelitian ini adalah sebagai

berikut :
Tabel 3. 3
Instrumen Skala Likert
No Skala Skor
1 Sangat Setuju 5
2 Setuju 4
3. Kurang Setuju 3
4. Tidak Setuju 2
5. Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Data diolah peneliti (2025)
3.6 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah :
1. Wawancara
Metode pengumpulan data yang dilakukan yaitu dengan cara melakukan
komunikasi serta wawancara kepada anggota komunitas GENETIKA
(Generasi Pencinta Kelestarian Alam).
2. Kuesioner
Kuesioner adalah cara pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan
kepada responden tentang variabel-variabel dalam penelitian. Metode ini

digunakan untuk menyingkap identitas penelitian dan untuk mengungkap
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variabel-variabel dalam penelitian guna mendapatkan informasi spesifik dan
melibatkan pengelolaan data dimana pengumpulan data menggunakan alat
berupa kuesioner. Metode pengumpulan data dengan kuesioner atau angket
memiliki kelebihan yaitu mudah dikelola, data yang diperoleh dapat
dipercaya, serta penetapan kode, analisis, dan interpretasi data relatif
sederhana. Sedangkan kekurangan dari teknik ini adalah responden
mungkin tidak mampu atau tidak bersedia memberikan informasi yang
diharapkan dan penyusunan pertanyaan agar mudah dipahami merupakan
hal yang tidak mudah.

3.7 Jenis dan Sumber Data

3.7.1 Jenis Data

Menurut Alfifto (2024), berdasarkan pengelompokannya, data dapat di
kelompokkan menjadi data primer dan data sekunder.

3.7.2 Sumber Data

Menurut Alfifto (2024), Sumber data mengacu pada informasi mentah atau
pengamatan yang dikumpulkan sebagai informasi. Data yang digunakan yaitu data
primer dan sekunder dengan penjelasan sebagai berikut :

a. Data Primer merupakan data yang diperoleh langsung dari para responden
yang terpilih pada anggota komunitas GENETIKA (Generasi Pencinta
Kelestarian Alam). Data primer diperoleh dengan memberikan kuesioner,
survey dan melakukan wawancara kepada responden.

b. Data sekunder merupakan berbagai informasi yang telah ada sebelumnya dan

dengan sengaja dikumpulkan oleh peneliti yang digunakan untuk melengkapi

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 29/12/25

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 Access From (repositori.umaac.id)29/12/25



Aura Puan Regita Safira Lore - Pengaruh Kualitas Produk Pengalaman Pelanggan...

32

kebutuhan data penelitian. Biasanya data-data ini berupa diagram, grafik, atau
tabel sebuah informasi penting seperti sensus penduduk. Data sekunder yang
diperoleh untuk melengkapi data primer yang meliputi sumber dari literatur
buku untuk teori-teori, situs internet, dan penelitian terdahulu yang berupa
skripsi, jurnal ilmiah nasional dan internasional serta data mengenai
penggunaan merek Arei Outdoor Gear yang berhubungan dengan masalah
yang diteliti.
3.8 Uji Instrumen Penelitian
3.8.1 Uji Validitas
Menurut Alfifto (2024), uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur mampu mengukur apa yang ingin diukur. Kuesioner dapat dikatakan
mempunyai kevalidan jika pernyataan yang diajukan peneliti mampu untuk
mengungkapkan jawaban dari rumusan masalah suatu penelitian. Suatu kuesioner
dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila memberikan hasil ukur
yang tepat dan akurat sesuai dengan tujuan awal penelitian. Apabila hasil dari
kuesioner menghasilkan data yang tidak relevan maka kuesioner tersebut
mempunyai validitas yang rendah.
Validnya suatu kuesioner dapat diakui apabila nilai r hitung > r tabel
(pada taraf signifikansi 5%) maka dapat dikatakan item pernyataan tersebut valid.
Apabila nilai r hitung < r tabel (pada taraf signifikansi 5%) maka dapat dikatakan
item pernyataan tersebut tidak valid. Jika hasil menunjukkan nilai yang signifikan
maka masing-masing indikator pernyataan adalah valid. Dalam penelitian ini uji

validitas dilakukan menggunakan program Statistical Package for Social Sciences
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(SPSS). Berdasarkan survei, kueisioner diberikan kepada 30 responden pengguna
Arei Outdoor Gear pada komunitas GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian
Alam) untuk menguji valid tidaknya seluruh pernyataan yang digunakan dalam
kuesioner.

Tabel 3. 4
Hasil Uji Validitas
Item Pernyataan

Produk ini dirancang untuk bertahan dalam
kondisi ekstrem dan penggunaan jangka
panjang
Saya puas dengan daya tahan produk Arei
dibandingkan dengan produk lainnya
Fitur-fitur produk berfungsi dengan baik
sesuai dengan deskripsi yang diberikan
Saya merasa produk ini memenuhi semua
kebutuhan dan harapan saya berdasarkan
spesifikasi yang ada

Variabel Thitung rabe | Keterangan

0.833 | 0.361 Valid

0.776 | 0.361 Valid

0.880 | 0.361 Valid

0.680 | 0.361 Valid

Kualitas
Produk

Saya merasa nyaman menggunakan ini
tanpa khawatir akan kegagalan fungsi

0.459

0.361

Valid

(X1)

Saya percaya bahwa produk ini dapat

0.754

0.361

Valid

diandalkan dalam berbagai situasi

Desain produk Arei menraik dan sesuai
dengan selera saya

Saya merasa bangga memiliki produk Arei
karena desainnya yang menarik

Kinerja produk ini tetap optimal meskipun
digunakan dalam kondisi berat

Saya merasa peningkatan efisiensi saat
menggunakan produk ini dibandingkan
dengan produk lain

Tekstur dan bahan dari produk ini
meningkatkan kenyamanan saat digunakan
Desain visual dari produk ini menarik
perhatian saya sehingga menciptakan kesan
positif

Menggunakan produk ini membuat saya
merasa bahagia dan puas

Pengalaman menggunakan produk ini sering
kali membangkitkan perasaan positif dalam
diri saya

Saya merasa produk Arei sering digunakan
ketika sedang berkumpul dengan keluarga
maupun teman-teman

Aktivitas berbagi pengalaman menggunakan
produk Arei di media sosial meningkatkan
interaksi saya

Saya mengenali merek ini dari iklan atau
promosi yang sering saya lihat

0.657 | 0.361 Valid

0.800 | 0.361 Valid

0.721 | 0.361 Valid

0.606 | 0.361 Valid

0.589 | 0.361 Valid

0.788 | 0.361 Valid

0.736 | 0.361 Valid

Pengalaman
Pelanggan

(X2) 0.721

0.361 Valid

0.577 | 0.361 Valid

0.543 | 0.361 Valid

Citra Merek

(X3) 0.651

0.361 Valid
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Variabel

Item Pernyataan

Fhitung

I'tabel

Keterangan

Logo merek mudah diingat dan menarik
perhatian saya

0.883

0.361

Valid

Merek ini memiliki reputasi yang baik
dikalangan konsumen berdasarkan ulasan
atau testimoni yang saya baca

0.759

0.361

Valid

Saya percaya bahwa merek ini menawarkan
kualitas tinggi berdasarkan pengalaman
orang lain

0.750

0.361

Valid

Merek Arei sering melakukan kolaborasi
menarik yang meningkatkan daya tariknya di
mata konsumen muda seperti saya

0.888

0.361

Valid

Kampanye Pemasaran merek sangat kreatif
dan berhasil menarik perhatian saya untuk
mencoba produk Arei

0.803

0.361

Valid

Saya sering merekomendasikan produk ini
kepada teman dan keluarga berdasarkan
pengalaman positif saya

0.823

0.361

Valid

Komunitas pengguna aktif dari merek ini
membantu memperkuat ~ kesetiaan  saya
terhadap Arei

0.728

0.361

Valid

Pelayanan yang diberikan memenuhi
ekspektasi saya

0.605

0.361

Valid

Pengalaman saya menggunakan produk Arei
melebih harapan saya

0.659

0.361

Valid

Saya memiliki keinginan yang tinggi untuk
kembali berbelanja di Arei outdoor gear

0.534

0.361

Valid

Kepuasan
Pelanggan

(Y)

Saya merasa Arei menawarkan variasi
produk yang cukup menarik untuk membuat
ingin berkunjung kembali

0.829

0.361

Valid

Saya sangat mungkin merekomendasikan
Arei outdoor gear kepada teman maupun
keluarga

0.531

0.361

Valid

Saya akan merekomendasikan Arei kepada
orang yang mencari perlengkapan outdoor
berdasarkan pengalaman saya

0.501

0.361

Valid

Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Berdasarkan uji validitas yang dilakukan, setiap butir pernyataan rhiwng >

rbel 0.361, maka butir instrument tersebut dinyatakan valid.

3.8.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan alat untuk menguji kekonsistenan jawaban

responden atas pertanyaan di kuesioner. Suatu kuisioner dikatakan reliabel jika

jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke

waktu Suatu konstruk atau variabel dapat dikatakan reliabel jika memberikan nilai
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Cronbach Alpha (a) > 0,60 maka, dinyatakan reliable atau valid. Sebaliknya jika

memberikan nilai Cronbach Alpha (o)< 0,60 maka, dinyatakan tidak reliable atau

tidak valid.
Tabel 3. 5
Hasil Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpa Keterangan

Kualitas Produk 0.907 Reliabel
Pengalaman Pelanggan 0.849 Reliabel
Citra Merek 0.930 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0.835 Reliabel

Sumber: Data diolah peneliti (2025)
3.9  Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik adalah persyaratan statistik yang harus dipenuhi pada
analisis regresi linier berganda yang berbasis OLS (ordinary least square)
(Alfifto, 2024). Pengujian asumsi klasik bertujuan untuk menguji mengenai ada
atau tidaknya pelanggaran terhadap asumsi-asumsi klasik. Hasil pengujian
hipotesis yang baik adalah pengujian yang tidak melanggar tiga asumsi klasik,
dimana ketiga asumsi klasik tersebut adalah sebagai berikut:
3.9.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengenali apakah model regresi variabel
independen dan variabel dependen, keduanya mempunyai distribusi wajar atau
tidak. Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan pendekatan uji histogram,
uji kolmogorov-smirnov, dan normal p-plot.
3.9.2 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah
model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika varians dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain
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tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika varians dari satu pengamatan ke
pengamatan lainnya berbeda, disebut heteroskedastisitas. Cara untuk mendeteksi
ada atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu dengan uji Glejser dan uji Scatterplot.
3.9.3 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen atau tidak. Model regresi
yang baik seharusnya tidak terdapat korelasi antar variabel independen. Untuk
mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dalam model regresi maka
dilakukan dengan melihat nilai toleransi 0,1 dan sebaliknya, Sebab (Variance
Inflasi Factor) VIF <10 menunjukkan jika data tidak mempunyai masalah
multikolinearitas.
3.10 Teknik Analisis Data
3.10.1 Analisis Statistik Deskriptif

Metode analisis data yang digunakan kuantitatif yang merupakan data
berupa angka-angka. Proses penyederhanaan data kedalam bentuk yang mudah
dibaca dan di interpresentasikan. Prosedur pengolahan data dalam penelitian ini
akan dimulai dengan memilah data ke dalam variabel-variabel yang digunakan
pada penelitian ini. Dari hasil operasionalisasi variabel yang akan diuji, nilai
variabel tersebut akan dimasukkan dalam uji SPSS (statistical program for social
science).
3.10.2 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengukur intensitas

pengaruh antara variabel-variabel independen terhadap variabel dependen yaitu
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kualitas produk, pengalaman pelanggan dan citra merek Terhadap kepuasan
pelanggan.

Maka model analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

Y =a+p:1 X1+ B2Xo + B3Xs +e

Keterangan :

Y = Kepuasan Pelanggan

o = Konstanta

B = Koefisien Regresi

Xi = Kualitas Produk

X2 = Pengalaman Pelanggan
X3 = Citra Merek

3.10.3 Uji Hipotesis

Menurut Alfifto (2024), uji hipotesis merupakan suatu proporsi atau
anggapan yang mungkin benar dan sering digunakan sebagai dasar pembuatan
keputusan. Uji hipotesis adalah pengujian yang dicoba untuk bertujuan mencari
tingkatan signifikan paling tinggi dari masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen. Uji hipotesis dicoba dengan cara analisis regresi
berganda, disebabkan terdapatnya variabel independen yang lebih dari satu.
3.10.3.1 Uji t (Uji Parsial)

Uji t digunakan untuk pengujian regresi secara parsial (uji t) dilakukan
guna mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen (X1, X2, X3)

secara parsial terhadap variabel dependen. Uji t digunakan untuk mengetahui
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pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara individu. Toleransi yang
diterapkan dalam penelitian ini adalah 5% (a = 0,05) dengan batasan:
1. Jika thiung > twbvel atau Sig < 0,05, maka H; diterima, menunjukan adanya
pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan variabel terikat.
2. Jika thitung < twbel atau Sig > 0,05, maka Hy diterima dan menunjukan tidak
adanya pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan variabel terikat.
3.10.3.2 Uji F (Uji Simultan)
Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel independen
secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Apabila
tingkat probabilitas lebih kecil dari 5% (0,05) maka model penelitian dapat
digunakan adalah sebagai berikut:
Kriteria dalam pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:
1. Jika fhiwng > fuaver atau Sig < 0.05, maka H; diterima, menunjukan adanya
pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas dengan variabel
terikat.
2. Jika fhiwng < fuaber atau Sig > 0.05, maka Ho diterima, menunjukkan tidak
adanya pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas dengan
variabel terikat.
3.10.3.3 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Ghozali (2011), menyatakan bahwa koefisien determinasi (R?) mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi (R?) adalah 0 (nol) dan 1 (satu). Dari sini dapat

diketahui seberapa besar variabel dependen akan mampu dijelaskan oleh variabel
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independennya, sedangkan sisanya akan dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar
model. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi

dependen
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh Kualitas
Produk, Pengalaman Pelanggan dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan
Pengguna Merek Arei Qutdoor Gear Pada komunitas GENETIKA (Generasi
Pecinta Kelestarian Alam), dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Variabel kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pengguna merek arei outdoor gear pada
komunitas GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam).

2. Variabel pengalaman pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan merek arei outdoor gear pada
komunitas GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam).

3. Variabel citra merek secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pengguna merek arei outdoor gear pada
komunitas GENETIKA (Generasi Pecinta Kelestarian Alam).

4. Variabel kualitas produk, pengalaman pelanggan dan citra merek secara
bersama-sama berpengaruh posistif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna merek arei outdoor gear pada komunitas
GENETIKA (Generasi Pecinta Kelestarian Alam).

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan

maka peneliti memberi saran sebagai berikut:
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1. Kualitas produk berpengaruh posistif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna merek arei outdoor gear pada komunitas
GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam). Hal ini menunjukkan
responden dominan menilai aspek kualitas produk pada komunitas
GENETIKA sudah baik. Namun kualitas produk masih perlu di tingkatkan
lagi untuk memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan. Oleh karena itu,
peneliti menyarankan kepada pihak Arei Outdoor Gear untuk terus
mengontrol serta meningkatkan kualitas produknya, dan harus memastikan
betul bahwa produk yang dihasilkan memenuhi standar kualitas yang
tinggi.

2. Pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna merek Arei outdoor gear pada komunitas
GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam). Hal ini selaras dengan
jawaban responden yang dominan menilai aspek pengalaman pelanggan
pada komunitas GENETIKA sudah baik. Namun pihak Arei Qutdoor Gear
agar tetap terus meningkatkan pengalaman pelanggan.

3. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna merek Arei Outdoor Gear pada komunitas
GENETIKA (Generasi Pencinta Kelestarian Alam). Responden memiliki
persepsi yang positif tentang Arei Outdoor Gear. Namun peneliti
menyarankan kepada pihak Arei untuk terus memantau dan meningkatkan

citra mereka.
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4. Bagi peneliti selanjutnya, di dalam penelitian ini terdapat tiga variabel
independen (kualitas produk, pengalaman pelanggan dan citra merek)
untuk mengukur variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan disarankan
bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah ataupun merubah
variabel bebas lainnya seperti harga, kualitas layanan maupun citra

perusahaan.
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Lampiran 1. 1 Kuesioner Peneitian

KUESIONER PENELITIAN

Petunjuk Pengisian:
Pada pernyataan dibawah ini, anda dimohon untuk mengisi pernyataan-pernyataan
tersebut dengan keadaan/kondisi yang sebenarnya.

Identitas Responden:

1. Nama
2. Jenis Kelamin : a. Pria b. Wanita
3. Usia

Pilihlah salah satu jawaban dari setiap pernyataan yang paling sesuai dengan
keadaan/perasaan diri anda, dengan cara memberikan tanda check list (V) pada

kolom jawaban yang tersedia.

Alternatif Jawaban Bobot Nilai
Sangat Setuju

Setuju

Kurang Setuju
Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

— N W ||

KEPUASAN PELANGGAN (Y)

No PERNYATAAN SS S | KS| TS ST

A. Kesesuaian Harapan
Pengalaman yang diberikan memenuhi
ekspektasi saya

Pengalaman saya menggunakan produk Arei
melebihi harapan saya

B. Minat Berkunjung
Saya memiliki keinginan yang tinggi untuk
kembali berbelanja di Arei Outdoor Gear
Saya merasa Arei menawarkan variasi
4 | produk yang cukup menarik untuk membuat
keinginan berkunjung kembali

C. Kesediaan Rekomendasi

5 | Saya sangat mungkin merekomendasikan‘ ‘ ‘ ‘ ‘
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KEPUASAN PELANGGAN (Y)
No PERNYATAAN SS S | KS | TS SST
Arei Outdoor Gear kepada teman maupun
keluarga
Saya akan merekomendasikan Arei kepada
6 | orang yang mencari perlengkapan outdoor
berdasarkan pengalaman saya
KUALITAS PRODUK (X1)
No PERNYATAAN SS S | KS|TS SST
A. Daya Tahan (durability)

Produk ini dirancang untuk bertahan dalam
1. | kondisi ekstrem dan penggunaan jangka
panjang

Saya puas dengan daya tahan produk Arei
dibandingkan dengan merek lainnya.

B. Kesesuaian Dengan Spesifikasi
Fitur-fitur produk berfungsi dengan baik
sesuai dengan deskripsi yang diberikan

Saya merasa produk ini memenuhi semua
4. | kebutuhan dan harapan saya berdasarkan
spesifikasi yang ada

C. Keandalan (reliability)
Saya merasa nyaman menggunakan produk
ini tanpa khawatir akan kegagalan fungsi
Saya percaya bahwa produk ini dapat
diandalkan dalam berbagai situasi

D. Estetika (aesthetics)
Desain produk Arei menarik dan sesuai

7.
dengan selera saya
Saya merasa bangga memiliki produk Arei
karena desainnya yang menarik

E. Kinerja (performance)

Kinerja produk ini tetap optimal meskipun
digunakan dalam kondisi berat

Saya merasakan peningkatan efisiensi saat
10. | menggunakan produk ini dibandingkan
dengan produk lain.
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PENGALAMAN PELANGGAN (X2)
No PERNYATAAN SS S | KS| TS SST
A. Pengalaman Sensorik (sensory experience)
1 Tekstur dan bahan dari produk ini
" | meningkatkan kenyamanan saat digunakan
Desain visual dari produk ini menarik
2. | perhatian saya sehingga menciptakan kesan
positif
B. Pengalaman Emosional (emotional experience)
Menggunakan produk ini membuat saya
merasa bahagia dan puas
Pengalaman menggunakan produk ini sering
4 | kali membangkitkan perasaan positif dalam
diri saya
C. Pengalaman Sosial (social experience)
Saya merasa produk Arei sering digunakan
5 | ketika sedang berkumpul dengan keluarga
maupun teman-teman
Aktivitas berbagi pengalaman menggunakan
6 | produk Arei di media sosial meningkatkan
interaksi saya
CITRA MEREK (X3)
No PERNYATAAN SS S | KS| TS SST
A. Pengenalan (recognition)
1 Saya mengenali merek ini dari iklan atau
" | promosi yang sering saya lihat
Logo merek mudah diingat dan menarik
pperhatian saya
B. Reputasi (reputation)
Merek ini memiliki reputasi yang baik di
3. | kalangan konsumen berdasarkan ulasan atau
testimoni yang saya baca
Saya percaya bahwa merek ini menawarkan
4. | kualitas tinggi berdasarkan pengalaman
orang lain
C. Daya Tarik (affinity)
Merek Arei sering melakukan kolaborasi
menarik yang meningkatkan daya tariknya
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CITRA MEREK (X3)
No PERNYATAAN SS | S | KS| TS SST

di mata konsumen muda seperti saya

Kampanye pemasaran merek sangat kreatif
6. | dan berhasil menarik perhatian saya untuk
mencoba produk Arei

D. Kesetiaan (loyality)

Saya sering merekomendasikan merek ini
7. | kepada teman dan keluarga berdasarkan
pengalaman positif saya.

Komunitas pengguna aktif dari merek ini
8. | membantu memperkuat kesetiaan saya
terhadap Arei
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Lampiran 1. 2 Data Penelitian dan Hasil Pengolahan Data

Kualitas Produk (X1)
PS | P6 | P7 | P8

=
[
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N
=
w
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=
=
-}

Total
25
16
27
15
15
33
22
20
27
29
27
24
20
25
18
29
24
25
24
18
23
26
27
27
26
29
28
27
16
14
29
25
22
23
20
20
25
24
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Kualitas Produk (X1)
PS5 | P6 | P7 | P8

e~
[y
w
()
i
w
e
=
w
=}

Total
27
21
27
30
25
27
15
30
23
24
17
13
25
27
32
22
20
16
30
27
26
21
18
20
19
29
27
28
26
31
22
20
35
27
25
21
24
25
27
27
27
33
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Kualitas Produk (X1)

P1 | P2 | P3 | P4 | PS | P6 | P7 | P8 | P9 P10 Total
4 4 3 2 1 1 3 3 1 4 26
2 1 4 3 1 2 4 3 3 1 24
3 4 3 3 1 3 1 3 2 4 27
3 2 4 1 4 4 3 4 2 2 29
4 1 4 2 4 4 1 2 4 1 27
4 4 3 4 3 4 2 2 2 1 29
1 1 3 3 4 1 4 2 3 3 25
3 3 2 4 4 1 3 3 3 2 28
2 2 2 2 2 2 3 4 4 1 24
1 4 4 1 1 2 4 4 4 4 29
3 2 1 4 2 1 4 4 2 2 25
3 1 1 3 3 2 2 4 4 2 25
4 2 1 4 2 2 2 3 2 3 25
1 4 1 1 4 4 3 2 2 2 24
3 3 1 1 4 4 4 3 2 3 28
3 1 4 3 2 2 2 3 4 4 28
1 2 4 1 4 3 3 1 2 4 25
4 3 2 4 3 3 3 3 3 1 29
3 2 3 4 1 1 3 2 2 3 24
3 2 4 2 3 3 2 4 4 2 29
2 4 1 1 3 1 2 1 3 3 21
4 3 2 1 3 4 2 4 2 2 27
2 1 4 1 1 2 2 4 4 1 22
3 1 1 2 1 3 1 1 1 2 16
3 2 4 2 3 2 2 2 4 2 26
3 3 4 2 3 1 1 4 4 2 27
1 4 2 1 2 4 3 2 1 4 24
1 4 3 2 1 4 4 4 2 2 27
2 3 4 2 1 1 2 2 4 4 25
4 2 4 4 2 1 3 2 3 4 29
1 1 2 2 2 2 3 4 2 3 22
4 3 4 1 4 4 4 1 1 1 27
1 1 1 2 2 2 1 1 4 4 19
4 3 4 2 4 1 4 3 4 1 30
4 1 1 4 2 3 2 1 4 4 26
1 1 1 4 3 2 3 3 3 2 23
2 4 1 2 4 3 4 4 1 1 26
1 2 3 1 2 1 4 2 3 4 23
1 4 4 3 1 1 4 2 1 2 23
2 3 3 2 1 3 3 3 1 2 23
4 4 1 4 1 2 4 4 4 1 29
4 2 2 4 1 1 2 1 1 1 19
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Kualitas Produk (X1)

P1 | P2 | P3 | P4 | PS5 | P6 | P7T | P8 | P9 P10 Total
3 3 2 3 3 2 2 4 3 1 26
4 1 1 1 2 1 4 1 4 3 22
2 4 4 1 4 3 1 4 2 1 26
3 3 1 4 4 4 3 4 3 3 32
1 3 3 3 1 1 1 4 3 3 23
4 1 4 2 2 3 4 2 4 1 27
3 4 2 2 4 2 3 1 2 4 27
4 4 4 1 4 1 2 2 3 3 28
2 4 2 2 1 1 2 1 4 2 21
4 1 1 3 1 2 4 2 4 2 24
1 4 3 1 3 3 3 4 1 3 26

Pengalaman Pelanggan (X2)

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total
2 1 3 1 1 2 10
3 1 2 3 2 2 13
2 2 1 1 1 3 10
1 1 2 2 1 1 8
1 1 1 2 2 2 9
4 3 4 4 3 4 22
3 4 4 3 4 3 21
2 4 4 3 2 4 19
3 4 2 3 3 3 18
1 4 4 4 3 4 20
1 2 4 3 4 2 16
3 1 2 1 1 2 10
4 2 2 1 4 1 14
2 2 1 3 1 3 12
1 1 3 2 2 1 10
2 4 2 3 2 4 17
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
2 2 2 1 3 1 11
1 2 1 3 1 2 10
2 1 1 1 2 2 9
3 2 3 3 1 1 13
4 4 4 3 4 4 23
4 4 4 4 4 4 24
5 5 4 4 4 4 26
4 4 4 4 5 5 26
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Pengalaman Pelanggan (X2)
P3 P4 PS5 P6 Total
24

e
[y
-0
N

26
22
24
24
26
26
21
23
22
24
27
24
23
24
25
24
23
24
11

21
22
26
24
30
23
21
26
23
25
24
28
24
24
24
27
24
25
24
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Pengalaman Pelanggan (X2)

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total
4 4 4 4 4 4 24
4 4 3 3 4 4 22
4 4 4 4 4 4 24
2 4 4 4 4 4 22
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 5 4 25
2 4 4 4 4 4 22
4 3 3 3 4 5 22
4 4 3 4 3 3 21
4 4 5 4 4 5 26
4 4 4 4 3 4 23
5 4 4 4 4 4 25
4 4 4 4 4 4 24
4 5 5 4 5 5 28
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
5 5 4 5 5 5 29
3 4 3 4 4 4 22
4 3 4 3 4 4 22
4 4 4 4 4 4 24
3 4 4 4 4 4 23
3 3 3 4 3 3 19
3 3 1 4 4 1 16
4 1 4 2 1 3 15
3 2 1 2 4 4 16
2 3 1 2 4 3 15
3 3 1 4 2 3 16
4 4 4 2 1 3 18
1 1 4 4 4 3 17
3 2 3 3 1 2 14
3 3 2 1 3 3 15
3 1 1 3 3 1 12
1 4 4 1 4 2 16
3 3 2 4 2 3 17
1 2 2 3 3 3 14
4 4 2 1 1 3 15
3 2 1 1 2 3 12
2 2 2 1 1 3 11
2 1 1 1 1 1 7
3 3 1 1 3 2 13
4 1 3 2 4 2 16
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Pengalaman Pelanggan (X2)

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total
3 1 1 2 3 2 12
1 2 2 3 3 4 15
1 3 1 1 3 4 13
2 2 3 1 1 1 10
3 4 1 1 3 3 15
2 3 3 3 2 3 16
1 2 1 4 4 2 14
2 2 1 2 3 2 12
2 1 4 3 3 1 14
1 1 1 4 1 1 9
1 3 3 4 2 2 15
2 1 2 3 1 1 10
2 1 3 4 4 2 16
3 1 2 1 2 3 12
2 1 2 1 4 4 14
3 1 3 3 2 3 15
4 2 1 1 1 1 10
3 2 3 2 4 2 16
2 4 4 2 3 3 18
3 3 2 1 3 3 15
4 1 4 3 4 4 20
4 4 1 4 2 1 16

Citra Merek (X3)

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total
4 4 4 5 5 4 5 4 35
5 5 5 5 5 4 5 5 39
1 1 2 1 2 3 3 4 17
2 2 2 1 2 1 2 1 13
1 2 2 2 2 1 1 1 12
4 5 4 4 4 5 5 4 35
5 4 5 4 5 5 5 5 38
5 4 5 5 4 5 5 4 37
3 4 2 3 1 2 4 3 22
2 2 2 2 2 4 3 1 18
5 4 4 5 5 4 5 5 37
4 5 4 4 5 4 4 5 35
4 5 5 4 5 4 5 4 36
5 5 5 4 5 5 4 5 38
4 2 4 1 3 2 2 1 19
2 2 1 4 1 1 1 1 13
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Citra Merek (X3)
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total
5 4 5 4 4 4 5 5 36
5 4 5 5 4 4 5 4 36
5 5 4 4 4 5 5 5 37
5 5 5 4 4 4 4 4 35
4 5 5 5 4 5 5 4 37
5 5 5 5 4 4 4 5 37
4 4 4 4 5 5 5 4 35
5 5 5 4 4 5 4 4 36
5 5 4 4 5 5 4 4 36
5 4 4 4 4 4 5 4 34
5 5 5 5 4 4 5 5 38
5 5 5 4 5 5 4 5 38
1 2 1 1 1 1 1 2 10
1 1 2 1 2 1 2 1 11
4 5 4 5 4 4 5 4 35
5 4 4 5 5 4 4 5 36
4 5 5 5 5 5 4 5 38
5 5 4 5 5 5 4 5 38
5 4 4 4 4 4 4 4 33
5 5 4 4 5 5 4 5 37
4 5 4 5 5 4 4 4 35
5 5 5 5 4 5 5 4 38
4 5 5 5 4 5 4 4 36
4 4 4 4 5 5 4 4 34
4 5 4 5 5 4 5 5 37
5 5 4 5 4 4 5 4 36
4 4 5 4 4 5 5 5 36
5 4 4 5 5 5 5 5 38
5 4 5 5 5 4 5 5 38
4 4 5 5 4 5 4 4 35
4 4 5 5 5 4 5 4 36
4 5 4 4 5 4 4 5 35
2 1 2 2 1 1 2 2 13
1 2 1 2 2 1 1 1 11
5 5 4 4 4 4 5 5 36
5 5 5 4 5 5 5 4 38
5 5 4 4 4 4 4 5 35
5 5 4 5 5 4 5 4 37
5 4 4 4 4 5 5 4 35
5 4 4 3 4 4 4 4 32
4 4 4 3 4 4 4 3 30
3 4 4 4 4 4 4 5 32
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Citra Merek (X3)

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 5 5 5 5 5 37
5 5 4 4 4 4 4 4 34
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 3 4 31
4 5 4 5 5 5 5 5 38
5 4 4 4 4 4 4 4 33
4 4 5 4 4 4 4 4 33
4 5 4 4 4 4 4 4 33
4 4 5 4 4 4 4 4 33
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 5 4 4 4 5 4 34
4 4 5 4 4 4 4 4 33
4 5 4 4 4 4 4 5 34
4 4 5 4 4 4 5 5 35
4 4 5 5 4 4 4 5 35
4 4 4 3 4 4 4 4 31
4 4 4 3 4 4 4 3 30
3 4 4 4 4 4 4 5 32
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 5 5 5 5 5 37
5 5 4 4 4 4 4 4 34
4 4 4 4 4 4 4 5 33
4 4 4 4 4 4 3 4 31
4 4 5 4 5 4 4 4 34
5 4 4 4 4 4 4 4 33
3 3 3 3 3 3 3 3 24
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 3 3 4 3 4 4 29
3 4 3 1 2 1 4 1 19
2 4 1 1 3 3 2 1 17
2 3 4 1 2 4 1 2 19
4 4 4 4 3 4 4 4 31
4 4 4 4 4 3 4 4 31
4 4 3 3 3 4 4 4 29
3 3 3 3 5 3 3 3 26
3 4 3 4 3 3 4 4 28
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Citra Merek (X3)

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total
4 4 3 2 4 4 4 5 30
4 5 4 4 4 4 4 4 33
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 5 4 4 4 4 33
4 4 4 5 4 4 4 4 33
5 5 5 5 5 5 5 5 40
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 5 5 34
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 4 3 31
3 2 3 3 3 3 3 3 23
4 5 5 4 4 5 5 4 36
4 4 4 4 4 4 4 3 31
4 4 4 5 4 3 4 4 32
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 3 4 4 4 3 4 30
4 4 4 4 4 4 4 4 32
5 4 4 4 4 4 4 4 33
4 4 4 4 4 4 4 4 32
5 5 5 5 5 5 5 5 40
4 4 3 4 4 4 3 4 30
3 3 4 4 3 4 3 4 28
2 4 4 4 4 4 4 4 30
4 4 4 4 4 5 4 4 33
4 4 4 4 4 4 4 4 32
5 5 5 5 5 5 5 5 40
4 4 4 3 4 4 4 4 31
3 4 4 3 4 4 4 3 29
4 4 4 4 4 4 4 5 33
4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 4 4 4 4 4 4 4 32

Kepuasan Pelanggan (Y)
P1 P2 P3 P4 P5 Pé6 Total
4 3 3 3 3 3 19
4 4 4 4 3 3 22
4 4 4 4 3 3 22
2 1 2 1 2 1 9
1 1 2 1 2 2 9
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Kepuasan Pelanggan (YY)

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total
4 3 3 3 3 4 20
4 4 4 3 4 4 23
3 4 3 4 3 3 20
3 3 4 4 4 4 22
4 4 4 4 3 3 22
4 4 3 3 4 3 21
3 4 4 3 3 4 21
4 4 4 3 3 4 22
3 3 3 3 3 3 18
4 4 4 4 4 4 24
3 3 3 3 3 3 18
4 4 4 4 3 4 23
5 4 4 4 4 4 25
4 4 4 4 4 4 24
4 5 4 4 4 4 25
4 3 4 4 4 4 23
4 4 5 4 4 4 25
4 4 4 4 4 5 25
5 4 4 4 4 4 25
4 4 4 4 4 4 24
4 5 4 4 4 4 25
5 5 4 4 4 4 26
4 4 4 4 3 3 22
2 1 2 1 2 2 10
1 2 1 1 2 1 8
5 4 4 5 4 4 26
5 5 4 4 4 4 26
4 4 4 4 4 4 24
5 5 5 5 4 4 28
5 5 4 4 4 4 26
4 4 4 4 4 4 24
4 3 4 4 4 4 23
4 4 4 4 3 4 23
4 4 5 5 5 5 28
2 2 3 3 3 3 16
4 4 4 4 4 5 25
4 3 4 4 4 4 23
4 4 5 4 4 5 26
5 4 4 4 4 4 25
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 5 5 26
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Kepuasan Pelanggan (YY)

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total
4 4 4 4 4 4 24
1 2 1 2 1 1 8
2 1 2 1 1 2 9
5 4 4 4 4 3 24
5 4 4 4 4 4 25
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 5 4 4 25
5 5 5 4 5 4 28
5 4 4 5 4 5 27
5 5 5 4 3 4 26
4 5 4 4 4 5 26
4 4 5 4 4 4 25
4 4 4 4 4 5 25
5 4 4 4 5 4 26
5 4 4 5 5 5 28
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
4 5 5 5 4 5 28
4 4 4 4 5 4 25
5 5 4 4 4 4 26
3 3 4 4 5 4 23
4 4 4 5 4 4 25
3 2 4 4 3 4 20
4 4 4 5 4 4 25
4 2 2 4 4 4 20
5 4 5 4 4 4 26
4 4 3 3 4 5 23
4 4 3 4 4 5 24
5 4 4 5 4 5 27
5 5 5 4 3 4 26
4 5 4 4 4 5 26
4 4 5 4 4 4 25
4 4 4 4 4 5 25
5 4 4 4 5 4 26
5 4 3 5 5 5 27
4 4 4 4 4 4 24
5 5 4 4 5 5 28
4 4 4 4 4 4 24
4 5 5 5 4 4 27
4 4 4 4 5 4 25
5 4 4 4 4 4 25
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Kepuasan Pelanggan (YY)

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total
3 3 3 3 3 3 18
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 3 3 4 22
3 4 4 3 3 4 21
4 4 3 4 3 4 22
4 4 4 4 4 4 24
3 3 4 4 4 4 22
4 4 4 3 4 4 23
4 4 3 3 4 4 22
4 4 4 4 3 3 22
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
5 4 4 4 4 4 25
4 4 5 4 4 4 25
4 4 4 4 4 4 24
5 5 5 5 5 5 30
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 3 4 23
4 4 5 5 5 5 28
2 2 3 3 3 3 16
4 4 4 5 4 5 26
4 3 4 4 4 4 23
4 4 5 4 4 5 26
5 4 4 4 4 4 25
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 5 5 26
4 4 4 4 4 4 24
5 5 5 5 5 5 30
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 3 23
4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 5 4 4 25
4 4 4 4 4 4 24
5 5 5 5 5 5 30
5 4 4 4 4 4 25
5 5 5 4 3 4 26
4 5 4 4 4 5 26
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Kepuasan Pelanggan (YY)
P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total
4 4 5 4 4 4 25
5 4 4 5 4 5 27
UNIVERSITAS MEDAN AREA

. S . Document Accepted 29/12/25
© 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 Access From (repositori.umaac.id)29/12/25



Aura Puan Regita Safira Lore - Pengaruh Kualitas Produk Pengalaman Pelanggan...

91

Lampiran 1. 3 Surat Izin Riset
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Lampiran 1. 4 Surat Selesai Penelitian
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