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ABSTRACT 

This research aims to determine (1) the influence of customer experience on 
customer loyalty (2) the influence of customer satisfaction on customer loyalty (3) 
the influence of brand image on customer loyalty and (4) the influence of customer 
experience, customer satisfaction and brand image on customer loyalty. This 
research uses quantitative methods with a sample size of 93 respondents from 
Medan Area University through a questionnaire. The data analysis technique uses 
multiple linear regression tests. The results of this research show that Customer 
Experience (X1) has an influence on Loyalty Customer (Y) is proven by the 
calculated t value, namely 2,880 > t table 1.986979; Customer Satisfaction (X2) 
has an influence on Customer Loyalty (Y) proven by t calculated 2,200 > 1.986979; 
Brand Image (X3) has an influence on Customer Loyalty (Y) as evidenced by the 
calculated t value of 2,053 > 1.986979; There is a significant influence between the 
influence of Customer Experience, Customer Satisfaction and Brand Image on 
Customer Loyalty. What can be seen from F count > F table where the value is 
18,411 > 2.702509, meaning together (simultaneously). 
Keyword : Customer Experience, Customer Satisfaction, Brand image and 
customer loyalty. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui  (1) Pengaruh Customer Experience 
terhadap Loyalitas Pelanggan (2) Pengaruh Customer Satisfaction terhadap 
Loyalitas Pelanggan (3) Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan dan  
(4) pengaruh Customer Experience, Customer Satisfaction dan Citra Merek 
terhadap Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 
dengan jumlah sampel 93 responden pada mahasiswa universitas medan area 
melalui kuesioner. Teknik analisis data menggunakan uji regresi linear berganda. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Experience (X1) memiliki 
pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dibuktikan melalui nilai t hitung yaitu  
2.880 > t tabel 1,986979 ;Customer Satisfaction (X2) memiliki pengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Y) dibuktikan melalui t hitung 2.200 > 1,986979 ; Citra 
Merek (X3) memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dibuktikan 
melalui nilai t hitung 2.053 > 1,986979 ; ada pengaruh yang signifikan antara 
pengaruh Customer Experience, Customer Satisfaction dan Citra Merek terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Yang dilihat melalui F hitung > F tabel dimana nilainya 18.411 
> 2.702509 artinya secara bersama sama (Simultan).  

Kata kunci : Customer Experience, Customer Satisfaction, Citra Merek dan 
Loyalitas Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang  

Memasuki era digitalisasi saat ini masyarakat memiliki kebiasaan gaya 

hidup baru yang selalu dipenuhi dengan mobilitas yang sangat tinggi dalam 

aktivitas sehari-harinya. Masyarakat senang ketika bisa mendapatkan apa yang 

dibutuhkan dengan cepat dan mudah. Dengan mudahnya akses internet kegiatan 

berbelanja sangat memudahkan untuk dilakukan kapan dan dari mana saja. Salah 

satu perangkat yang sering di gunakan dalam aktifitas pemasaran maupun 

membangun sebuah merek secara online yaitu penggunaan aplikasi.  

Menurut riset we are social dan hootsuite 2022, jumlah pengguna internet 

di Indonesia pada tahun 2022 mencapai 4,95 milliar pengguna. Jumlah tersebut 

menunjukkan pertumbuhan pengguna internet tahunan sebanyak 4,0% pada tahun 

2021. Dengan tingginya pertumbuhan internet yang pesat potensi pertumbuhan 

digital Indonesia akan semakin besar (wearesocial.com). Saat ini banyak 

perusahaan mulai menggunakan aplikasi perusahaan maupun e-commerce untuk 

mengenalkan produk dan mereknya. E-Commerce yaitu kegiatan penjualan barang 

atau jasa secara online. Bagi konsumen penggunaan e-commerce lebih nyaman 

karena proses belanja dapat dilakukan dimana dan kapan saja. Sehingga dengan 

adanya aplikasi tersebut sangat memudahkan dalam melakukan aktifitas berbelanja 

walaupun konsumen tidak mengunjungi toko tersebut.  

Berdasarkan data yang ada pada Databoks bahwa Indonesia menjadi negara 

pengguna e-commerce tertinggi pada tahun 2021 dengan pengguna sebanyak 88% 
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Indonesia menempati urutan pertama, kemudian diurutan kedua Inggris dan ketiga 

Filiphina.  

Menurut iprice, insight, terdapat 38 situs belanja online di Indonesia pada 

tahun 2022 yaitu: Tokopedia, Shopee, Bukalapak, Lazada, Blibli, Orami, Matahari 

dan lain– lain (www.ipriceid.com). Salah satu perusahaan e-commerce yang 

bergerak dalam penjualan online adalah Tokopedia. Tokopedia berfokus pada 

aplikasi yang membuat orang lebih mudah berbelanja, berjualan, dan mencari 

langsung dengan menggunakan smartphone saja.  

Berbagai fitur yang ada di Tokopedia memudahkan konsumen atau 

pelanggan untuk berkomunikasi antara penjual dan pembeli untuk mencari produk 

yang diinginkan. Tokopedia termasuk situs web e-commerce C2C (Konsumen ke 

Konsumen) yaitu mempromosikan model bisnis yang melibatkan transaksi 

antarakonsumen. Pada situs C2C kedua belah pihak tidak bertemu langsung yaitu 

hanya melalui platform online pihak ketiga (Harmayani & dkk, 2020).  

Menurut data iprice Tokopedia mengalami kenaikan pengguna aktif yang 

cukup signifikan. Tokopedia mendominasi sebagai e-commerce dengan pengguna 

aktif terbanyak hingga pada Q1 tahun 2022 yaitu dengan jumlah 157.233.300. 

Diharapkan dengan pertambahan pengguna yang semakin tinggi memberikan 

pengalaman pelanggan yang baik, mempertahankan citra perusahaan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang menggunakan Tokopedia.  

Hasil riset yang dilakukan oleh Snapcart juga menunjukkan bahwa e-

commerce tidak hanya dijadikan sebagai sarana untuk memenuhi kebutuhan harian 

atau pendukung dengan keuntungan terbaik. Platform belanja online ini juga dipilih 
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oleh masyarakat untuk menjadi salah satu opsi kegiatan yang dapat menemani 

waktu menjelang berbuka puasa. Demi menjawab ragam kebutuhan dan hiburan, 

para pemain e-commerce terus berusaha untuk berinovasi dan menghadirkan fitur-

fitur baru.  

Berdasarkan hasil riset, Shopee tetap unggul dibandingkan Tokopedia dan 

Lazada dari ketiga aspek yaitu: pemenuhan kebutuhan selama Ramadan, fitur yang 

tersedia, dan promo yang diadakan dengan presentase sebagai berikut:  

Tabel 1.1 
Hasil Riset E-Commerce  

Keunggulan Shopee Tokopedia Lazada 

Membantu kebutuhan 
sehari – hari   

78% 19% 4% 

Banyak fitur, Inovasi, 
dan Games  

80% 14% 3% 

Sering promo 76% 18% 4% 

Sumber : Hasil Riset Snapcart 

Selain iklan, acara TV, live stream, video, promo, serta kolaborasi lainnya, pada 

periode Ramadan ini terdapat fitur terbaru yang dihadirkan oleh Shopee yang 

berhasil menyita perhatian masyarakat, dimana melalui fitur ini masyarakat dapat 

membuat serta menonton berbagai konten video, yang disertai promo hadiah 

menarik. Melalui survey kali ini, terungkap bahwa Shopee Video menduduki 

peringkat 2 teratas pada indikator penilaian fitur hiburan terbaru yang diketahui 

oleh responden.  

Berdasarkan hasil riset, hampir semua responden mengaku turut 

berpartisipasi aktif dan telah memanfaatkan berbagai program spesial Ramadan 

yang disajikan oleh situs-situs online untuk memenuhi kebutuhan selama Ramadan. 
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Dari survey tersebut , terdapat tiga program yang paling diminati  oleh responden. 

Shopee Big Ramadan Sale merupakan program yang paling diminati dimana 88% 

responden mengaku turut berbelanja dan memanfaatkan promo serta hiburan yang 

dihadirkan Shopee, diikuti dengan 41% belanja di Tokopedia Ramadan Ekstra, 19% 

berbelanja di Lazada Ramadan Festival, dan 3% tidak menyebut.  

Melihat sengitnya persaingan e-commerce selama bulan Ramadan, para 

pemain e-commerce berlomba untuk melengkapi ragam aspek yang dapat 

menjadikan mereka destinasi pilihan belanja online. Selama periode Ramadan 

2022, dapat disimpulkan Shopee merupakan e-commerce pilihan dan masih unggul 

menjadi jawara e-commerce nomor 1 di Indonesia. Dari banyak indikator pada riset 

dengan metode online yang dilakukan Shopee, Shopee dinyatakan sebagai 

peringkat pertama saat dibandingkan dengan e-commerce lainnya. Dengan 

tingginya antusiasme masyarakat Indonesia terhadap belanja online, tren 

pertumbuhan yang terus berkembang serta pertarungan antar pemain e-commerce 

sangat menarik untuk diamati kelanjutannya pada tahun ini.  

Menurut Kotler et al (2006) umumnya, mempertahankan semua pelanggan 

yang ada akan lebih menguntungkan dari pada mencari pelanggan baru yang dapat 

menghabiskan biaya hingga lima kali lipat. Sehingga loyalitas sangat di perlukan 

dalam mempertahankan konsumen agar perusahaan dapat survive dan mampu 

bersaing dengan perusahaan lain (Kuncoro & dkk, 2021).  

Faktor customer experience sangat diperlukan untuk mengetahui bahwa 

ketika konsumen memperoleh experience yang baik, hal itu dapat membuat 

konsumen loyal terhadap suatu brand. Customer experience berpengaruh positif 
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dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Menurut Chang dan Chen (2009) 

pengalaman adalah komponen penting dalam memahami perilaku konsumen, 

khususnya perilaku terhadap pengalaman dan pembelian secara terus menerus 

(Tamadesha, 2018).  

Faktor customer satisfaction juga penting untuk diterapkan oleh setiap 

perusahaan untuk mendapatkan keuntungan dari segi non finansial seperti loyalitas 

pelanggan (Sari & dkk, 2021). Customer satisfaction menurut Kotler dan Amstrong 

(2016) kepuasan konsumen adalah “the extent to which a product’s perceived 

performance matches a buyer’s expectation”. Yaitu tingkat dimana suatu 

pencapaian performa dari sebuah produk yang diterima oleh konsumen sama 

dengan ekspetasi konsumen itu sendiri (Suwarsito & Aliya, 2020).  

Faktor citra merek yaitu semakin baik suatu citra merek perusahaan dibenak 

konsumen maka semakin besar optismisme diri konsumen untuk menjadi loyal 

menggunakan produk atau jasa yang akan memberi keuntungan bagi perusahaan 

yang terlibat secara terus menerus (Nurhidayah & dkk, 2021) .Pelanggan yang loyal 

sangat berarti, selain menggambarkan citra juga dapat mendorong premi baru bagi 

perusahaan dalam waktu panjang sehingga menunjukkan nilai atau pemasukan pada 

perusahaan (Momuat & dkk, 2021). Perilaku pembelian teratur yang mewajibkan 

pelanggan membeli paling sedikit dua kali dapat dikatakan pelanggan yang loyal 

(Tumanung, 2021).  

Adapun perbedaan penelitian yaitu dari Lyna dan Prasetyo (2021) 

menunjukkan bahwa customer experience berpengaruh negatif terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Nirawati dkk (2020) bahwa 
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customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Perbedaan penelitian juga terjadi pada penelitian yang dilakukan oleh 

Yovita dan Madiawati (2019) memperlihatkan bahwa citra merek berpengaruh 

negattif terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan menurut Aldatya dkk (2021) 

bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

 

Sumber : Top Brand Indeks, 2022 

Gambar 1.1 
Top Brand Indeks 2022 

Berdasarkan dari Top Brand Image dari tahun 2019-2022 Tokopedia sudah 

masuk pada top brand index dan berada pada 3 besar top brand situs belanja online 

di Indonesia. Brand dari Tokopedia merupakan salah satu yang diminati oleh 

masyarakat Indonesia berada pada kedudukan top 2. 

Kriteria penilaian top brand berdasarkan pada hasil survei pelanggan 

Indoneisa untuk menentukan merek terbaik. Hasil temuan dari pemilihan merek 

oleh top brand yang bersifat independen lalu disebarkan secara luas melalui majalah 

marketing. Tiga parameter kriteria pemenang top brand yang terpilih oleh 
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pelanggan yaitu Top of mind Share, Top of Market Share dan Top Of Commitment 

Share (https://www.topbrandaward.com/top-brand-index/) yaitu salah satunya 

ploatform Tokopedia. 

Tabel 1.2 

Pengguna Tokopedia  
Tahun Pengguna Tokopedia 

2019  65,95 Juta  

2020  114,65 Juta  

2021  135,08 Juta  

2022  157,35 Juta  

Sumber : iprice.id  

Menurut Iprice.id Tokopedia unggul dalam pengguna terbanyak sebanyak 

157 juta pada tahun 2022 tetapi dalam ranking unduhan di Appstore urutan kedua 

dan Playstore menempati urutan kelima. Hal itu tentu sangat tidak sesuai dengan 

jumlah pengunjung web bulanan yang terbanyak yaitu Tokopedia tetapi hasil riset 

oleh Snapcart ternyata Shopee yang paling di ingat dan aplikasi e-commerce yang 

paling banyak digunakan sehingga menempati urutan pertama pada Appstore dan 

Playstore.  

Pembatasan usia 17-26 tahun dipilih peneliti untuk memastikan responden 

dapat mewakili keinginan penelitian. Usia di bawah 17 tahun tidak memenuhi 

syarat menjadi responden karena dianggap tidak mampu memahami isi kuesioner 

dengan baik. Pembatasan usia pada 26 tahun dilakukan karena rentang usia tersebut 

umumnya mencakup usia mahasiswa, dimana mahasiswa cenderung lebih tertarik 

mencoba halhal baru, termasuk berbelanja secara online. Sementara itu, individu di 
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atas 26 tahun biasanya sudah memasuki fase usia produktif dan memiliki prioritas 

yang berbeda dalam pengeluaran mereka.  

Tabel 1.3 

Prasurvei Pengguna Tokopedia di Universitas Medan Area 
  

No.   Pernyataan  Ya  Tidak  Jumlah 
Responden  

1.   Berdasarkan pengalaman Anda apakah Anda 
merasa nyaman dengan pelayanan, keamanan dan 
fasilitas yang disediakan Tokopedia ?  

38 6 44 

2.   Sejauh mana kebutuhan dan harapan Anda 
terpenuhi dan apakah Anda merasa puas dengan 
pelayanan Tokopedia ?  

25 9 44 

3.   Sejauh mana Anda yakin dengan aplikasi 
Tokopedia dibanding aplikasi E- Commerce 
lainnya ?  

20 24 44 

4.   Berapa sering Anda berbelanja di Tokopedia 
dibanding Aplikasi lainnya ?   20 24 44 

5.   Apakah Tokopedia mempermudah Anda dalam 
berbelanja dan kebutuhan sehari – hari ?  43 1 44 

6.   Seberapa besar Anda akan merekomendasikan 
Tokopedia kepada orang lain ?   40 4 44 

Sumber : Hasil Pra Survei 2024  

Peneliti melakukan Pra Survei kepada 44 responden atau pengguna 

Tokopedia di universitas medan area. Dengan menyebar kuisioner yang terdapat 

pertanyaan terkait dengan Customer Experience, Customer Satisfaction dan citra 

merek. Jawaban yang diperoleh sangat bervariasi, namun sebagian besar responden 

memberikan pernyataan tidak dan kurang puas dengan pelayanan Tokopedia. Hal 

tersebut melatar belakangi penulis menggunakan variabel Customer Experience, 

Customer Satisfaction, dan Citra Merek. Adapun faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan pada Mahasiswa Universitas Medan Area kurangnya pelayanan 

Tokopedia, masih tersedia toko yang sudah tidak aktif berjualan di Tokopedia yang 
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membuat konsumen merasa kecewa, dan kualitas barang pada Tokopedia terkadang 

tidak sesuai. 

Dari data yang ada peneliti menduga bahwa Tokopedia belum bisa 

memperoleh loyalitas yang tinggi pada penggunaan aplikasi berbelanja online pada 

Mahasiswa Universitas Medan Area, sehingga banyak Mahasiswa Universitas 

Medan Area yang menggunakan aplikasi lain. Di dukung oleh hasil survei yang 

dilakukan oleh beberapa lembaga survei menunjukkan  Mahasiswa Universitas 

Medan Area lebih memilih menggunakan situs berbelanja online selain Tokopedia. 

Berdasarkan pemaparan yang ada, peneliti tertarik melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Customer Experience, Customer Satisfaction, dan Citra Merek 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Tokopedia Pada Mahasiswa Universitas Medan 

Area”.  

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis dapat membuat rumusan masalah 

yaitu kurangnya pelayanan Tokopedia bersadarkan Customer Experience yang 

dirasakan oleh Pelanggan, masih tersedia toko yang sudah tidak aktif berjualan di 

Tokopedia yang membuat konsumen merasa tidak puas (Customer Satisfaction) dan 

kecewa, dan kualitas barang pada Tokopedia terkadang tidak sesuai. Hal tersebut 

membuat Citra Merek dari Platform Tokopedia sendiri buruk. Sehingga, banyak 

mahasiswa yang memilih menggunakan platform lain dan tidak lagi loyal (Loyalitas 

Pelanggan) dalam penggunaan platform Tokopedia. 
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1.3 Pertanyaan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka berikut pertanyaan penelitian dari 

penelitian ini sebagai berikut :  

1. Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tokopedia pada mahasiswa Universitas Medan Area?  

2. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tokopedia pada mahasiswa Universitas Medan Area?  

3. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Tokopedia 

pada mahasiswa Universitas Medan Area?  

4. Apakah Customer Experience, Customer Satisfaction, dan Citra Merek 

berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan Tokopedia pada 

mahasiswa Universitas Medan Area?  

1.4 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan pada rumusan masalah diatas, penelitian yang dilakukan 

bertujuan sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis pengaruh Customer Experience terhadap Loyalitas 

Pelanggan Tokopedia pada mahasiswa Universitas Medan Area.  

2. Untuk menganalisis pengaruh Customer Satisfaction terhadap Loyalitas 

Pelanggan Tokopedia pada mahasiswa Universitas Medan Area   

3. Untuk menganalisis pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tokopedia pada mahasiswa Universitas Medan Area  
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4. Untuk menganalisis Customer Experience, Customer Satisfaction, Dan 

Citra Merek berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tokopedia pada mahasiswa Universitas Medan Area.  

1.5 Manfaat Penelitian  

  Dalam penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan :   

1. Penelitian ini berguna untuk menambah tinjauan ilmu pengetahuan dengan 

memberikan gambaran umum yang telah dipelajari dalam perkuliahan 

kemudian membandingkannya dengan fakta di lingkungan.  

2. Dari hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

kemajuan ilmu pengetahuan khususnya di bidang manajemen pemasaran. 

Hal ini dapat digunakan sebagai sumber kajian untuk penelitian selanjutnya, 

khususnya dalam mengembangkan penelitian tentang hubungan antara 

customer experience, customer satisfaction, dan citra merek dan loyalitas 

pelanggan.  

3. Dapat memberikan informasi dan menambah pengetahuan bagi pembaca, 

menjadi referensi untuk penelitian serupa, dan sebagai bahan acuan 

penelitian.   
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA  
 

2.1 Landasan Teori  

2.1.1 Customer Experience  

Menurut Nasermoadeli (2013) Customer experience adalah sensasi 

ataupengetahuan yang di rasakan oleh pelanggan yang mana hasil dari elemen 

dantingkat interaksi yang diciptakan oleh penyedia layanan. Sensasi yang 

diperolehakan secara otomatis tersimpan dalam ingatan pelanggan. Perusahaan 

harus mampumemberi pengalaman yang baik sehinggamendorong respon 

pelanggan (Simajuntak & Purba, 2020).  

Pengalaman pelanggan yang positif dan berkesan akan memotivasi 

pelangganberbelanja dan tentu juga sangat penting untuk mencapai tujuan 

organisasi, sepertiikatan emosional yang kuat dengan merek, kepuasan yang lebih 

tinggi lalu akanmengarah pada peningkatan penjualan dan akhirnya loyalitas 

pelanggan (Gulfraz& dkk, 2022).  

Customer experience menurut Schmitt (2013) adalah pengalaman 

yangmerupakan peristiwa pribadi karena adanya stimulus tertentu dari pihak 

pemasarsaat sebelum atau sesudah pembelian barang atau jasa (Pujiawati & 

Madiawati,2020). Menurut Alma (2016) dalam penelitian Pujiawati dan Madiawati 

(2020)customer experience diukur dengan lima indikator, yaitu: 
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1. Sense/Sensory (Indera), yaitu untuk menciptakan pengalaman melaluisentuhan, 

suara, penglihatan, penciuman, dan perasaan yang memberikan kepuasan dan 

keindahan melalui proses tersebut.  

2. Feel/emotional (Merasakan),yaitu untuk menciptakan pengalaman 

efektif,sehingga akan ada rasa senang dan bangga. Dimensi ini harus 

mempertimbangkan emosi pelanggan.  

3. Think/cognitive (Pikiran), yaitu untuk menciptakan aspek kognitif yang 

akanmuncul dalam pikiran. Pikiran yang positif akan mendorong pelanggan 

untuk memiliki pemikiran yang positif terhadap perusahaan.  

4. Act/Action (Aksi), yaitu untuk menyentuh pengalaman dalam gaya hidup 

danberinteraksi, terkadang melihat model menyebabkan inspirasi perubahan 

gaya hidup tanpa direncanakan.  

5. Relate/Relationship (Kaitan), yaitu mencakup sense, feel, think, dan act. 

Bertujuan untuk menghubungkan seseorang dengan sesuatu yang berbeda 

diluar dirinya.  

2.1.2 Customer Satisfaction (kepuasan pelanggan)  

Kepuasan yaitu ekspresi senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah 

membandingkan antara persepsi dengan hasil yang didapatkan. Jika 

kinerjamelebihi harapan maka pelanggan akan senang, sebaliknya jika kinerja 

dibawahharapan maka pelanggan merasa tidak puas. Kinerja yang melebihi harapan 

akanmendorong pelanggan kembali membeli produk (Ritonga & dkk, 2018). 
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Menurut Kotler dan Keller (2016) kepuasan mengacu pada perasaan senang 

atau ketidak puasan seseorang sebagai akibat dari membandingkan kinerja yang 

dirasakan dari suatu produk atau layanan.Pada perusahaan kepuasan pelanggan 

terhadap produk dan layanan dilihat sebagai keberhasilan jangka panjang. 

Pelanggan memiliki pengaruh yang besar terhadap daya saing sehingga perusahaan 

perlu untuk memperhatikan kepuasan pelanggan (Suchanek & Kralova, 2019). 

Menurut Irawan (2008) dalam penelitianSuwarsito dan Aliya (2020) terdapat tiga 

inidikator yaitu sebagai berikut :  

1. Overall Customer Satisfaction (Kepuasan Konsumen Keseluruhan), 

yaitumenanyakan secara langsung kepada konsumen seberapa puas dengan 

produkatau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan .  

2. Confirmaton Of Expectatons (Konfirmasi harapan), yaitu diukur dengan 

seberapa sesuai kinerja jasa atau produk perusahaan memenuhi harapan.  

3. Willingness to recomended (Kesediaan untuk merekomendasikan), yaitu dalam 

pembeliaan ulangnya relatif lebih lama yaitu dengan merekomendasikan.  

2.1.3 Citra merek  

Citra atau asosiasi memberikan persepsi kenyataan yang objektif atau tidak. 

Citra yang terbentuk akan mendasari keputusan pembelian bahkan membangun 

loyalitas merek. Menurut Kotler and Amstrong (2014) citra merek adalah “The 

setof belief beld about a particular brand is known as brand image” yang artinya 

sekumpulan keyakinan individu terhadap suatu merek (Zainurossalamia ZA, 2020). 

Menurut American Marketing Association, merek yaitu gabungan keseluruhan 

nama, tanda, istilah, simbol dan desain yang digunakan untukmengidentifikasi dan 
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membedakan produk atau jasa pesaing. Pandangan pelanggan terhadap merek 

tercerminkan dalam hubungan merek yang terkait dengan ingatanpelanggan 

(Swasty , 2016).  

Sebuah perusahaan yang secara teratur mempertahankan citra positif 

dariproduk atau layanannya akan menerima posisi yang lebih menguntungkan 

danungguldi pangsa pasar. Selain itu, pentingnya citra merek juga dapat menjadi 

pembeda dengan perusahaan lain dan sebagai alat pemasaran yang kuat. Citra 

merek juga telah menjadi hal yang menarik dalm disuksi bidang pemasaran (Mai 

&Coung, 2021). Menurut  Aldatya dkk (2021) adapun tiga indikator dalam 

pembentukan sebuah citra merek, yaitu:  

1. Kekuatan asosiasi merek, yaitu ditentukan oleh seberapa sering pelanggan 

dapatmengingat fakta atau informasi tentang suatu merek. Semakin baik 

citramerek, semakin banyak informasi yang diingat seseorang dari merek 

tersebut.  

2. Keunggulan Asosiasi Merek, yaitu dibuat untuk memberikan kepercayaan 

kepada pelanggan bahwa merek tersebut dapat memberi keuntungan sertaserta 

memenuhi keinginan yang sesuai dengan informasi yang sampaikan.  

3. Keunikan Asosiasi Merek, yaitu Sejauh mana suatu merek dapat dibedakan 

dengan merek lain ciri khasnya sehingga dapat membuat sasaran tertarik untuk 

menggunakannya.  
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2.1.4 Loyalitas Pelanggan  

Loyalitas pelanggan adalah patuh yangberarti setia yang memilik arti tetap 

dan teguh hati. Oleh karena itu, kesetiaan pelanggan mengacu pada seseorang yang 

terbiasa membeli barang dan sering melakukan untuk jangka waktu yang telah di 

tentukan dan tetap berkomitmen untuk semua produk dan layanan yang ditawarkan 

oleh perusahaan (Khamdan, 2019).  

Menurut Kotler dan Keller (2016) loyalitas pelanggan adalah komitmen 

yang besar atau tekad yang teguh untuk membeli produk atau jasa kembali di masa 

depan, terlepas dari keadaan dan upaya pemasaran yang akan menyebabkan 

pelanggan beralih. Konsep loyalitas dapat dilihat berdasarkan 2 pendekatan yaitu 

perilaku dan sikap konsumen (Curatman & dkk, 2020).  

Menurut Sheth dan Mittal (2004) loyalitas pelanggan adalah hubungan 

pelanggan pada toko, merek atau pemasok sebagai hasil dari perilaku 

yangmenguntungkan dan pembelian berulang yang konsisten (Amelia & 

Erdiansyah,2018). Menurut Misa dan Widodo (2020) terdapat empatindikator 

tersebut yaitu :  

1. Repeat buyer (melakukan pembelian ulang), yaitu secara terus menerus 

konsumen melakukan pembelian secara berulang ulang.  

2. Purchase across product and service lines (melakukan pembelian antar 

liniproduk/jasa), yaitu konsumen melakukan pembelian produk atau jasa yang 

sejenis dari perusahaan tersebut.  
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3. Refresh order (mereferensikan kepada orang lain), yaitu konsumen 

mempromosikan tentang produk atau layanan kepada orang lain atau orang 

lain di sekitarnya.  

4. Demostrates immunity to the full of competitions (menunjukkan daya tahan  

5. terhadap pesaing), yaitu konsumen yang bertahan atau setia pada perusahaan, 

kecil kemungkinan konsumen untuk tidak tertarik pada produk atau jasa 

pesaing.  

2.2 Penelitian terdahulu  

Menurut randi (2018 : 15) penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan 

penelitian dalam melakukan penelitian, sehingga peneliti dapat memperkaya teori 

yang digunakan dalam mengkaji penelitian yang digunakan. Penelitian terdahulu 

dapat dilihat pada tabel 2.1 sebagai berikut :  
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Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu  

No.   Nama dan judul  

penelitian  

Metode penelitian  Variabel 
penelitian  

Hasil  

1.   Suci Pujiawati Dan 
Dr. Putu Nina 
Madiawati, S.T., Mt., 
Mm (2020) 
“Pengaruh Customer 
Experience 
Customer 
Satisfaction Dan 
Brand Image 
Terhadap Customer 
Loyalty Pada Armor 
Kopi Bandung” 

Peneliti 
menggunakan 
penelitian 
deskriptif dengan 
menggunakan 
pendekatan 
kuantitatif.  

Customer 
Experience 
(X1), Customer 
satisfaction 
(X2), Brand 
Image (X3), 
Customer 
Loyalty (Y)  

Hasil dari penelitian 

yaitu Pengaruh 

customer experience, 

customer 

satisfaction, dan 

brand image (citra 

merek) berpengaruh 

secara simultan 

terhadap customer 

loyalty (loyalitas 

konsumen) Amor 

Kopi Bandung 

2.   Lia Nirawati, 
(2020), “Pengaruh  
Kepercayaan 
Konsumen Dan 
Pengalaman 
Pelanggan 
(Customer 
Experience) 
Terhadap 
Loyalitas 
Pelanggan Pada 
Aplikasi Shopee’’ 

Jenis penelitian 
yang digunakan 
oleh peneliti yaitu 
penelitian  
kuantitatif  
  

Kepercayaan  
Konsumen  
(X1),  
Pengalaman 
pelanggan (X2), 
Loyalitas 
pelanggan (Y)  

Hasil dari penelitian 

ini menunjukkan 

bahwa customer 

experience secara 

parsial  
berpengaruh 

terhadap loyalitas 

pelanggan  
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3.   Putri jannah anisa 

sutrso dan AMA  
Suyanto (2019)  
“Analisis 
Pengaruh Citra 
Merek Dan 
Kepercayaan 
Merek Terhadap 
Loyalitas 
Konsumen Pada 
Marketplace Di 
Indonesia’  

Metode penelitian 
yang digunakan 
didalam penelitian 
ini adalah metode  
kuantitatif dengan 
menggunakan  
analisis regresi 
linear.  

Citra merek  
(X1), 
Kepercayan 
merek (X2), 
loyalitas 
konsumen (Y).  

Pengaruh citra 

merek terhadap 

loyalitas konsumen 

pada marketplace di 

Indonesia. citra 

merek memiliki 

pengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas konsumen  

4.  Amelia, dan Rezi 

ardiansyah 

(2018), 

“Pengaruh Brand 

Awareness dan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan”  

penelitian   
 ini 
menggunakan 
metode  penelitian 
kuantitatif dengan 
jenis survei  

Brand 
awareness (X1), 
Kepuasan 
pelanggan (X2), 
Loyalitas 
pelanggan (Y)  

hasil penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa terdapat 

pengaruh yang kuat 

dan signifikan dari 

kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas 

pelanggan  

5.   Tamadesha 
(2018), “Pengaruh  
Customer 
Experience Dan  
Brand Image  
Terhadap  
Customer Loyalty  
Starbucks  

Bandung” 

Metode Penelitian  
Deskriptif  
  

Customer  
Experience  
(XI), Brand  
Image (X2),  
Customer  

Loyalty (Y)  
  

Hasil dari 

penelitian ini 

bahwa customer 

experience 

berpengaruh 

siginifikan 

terhadap customer 

loyalty Starbucks 

di Bandung 

(Tamadesha, 2018).  

 
Sumber : Penelitian Terdahulu  
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2.3 Kerangka Konseptual  

Menurut Nyoatmodjo (2018), kerangka konseptual adalah kerangka 

hubungan antara konsep konsep yang akan diukur maupun diamati dalam suatu 

penelitian.  

Kerangka konseptual dalam penelitian ini dapat dilihat dari bagan berikut:  

  

 

  
 

 

  

  

  

Gambar 2.1 
Kerangka Konseptual 

2.4 Hipotesis Penelitian  

Hipotesis adalah jawaban sementara atas rumusan masalah topik penelitian 

dalam bentuk pernyataan. Dikarenakan masih sementara maka jawaban jawaban 

yang tersedia masih berdasarkan teori yang sesuai daripada fakta yang 

didapatkanmelalui pengumpulan data (Sugiyono, 2013).  

H1 : Customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan.  

Customer Experience 
(X1) 

Customer Satisfaction 
(X2) 

Citra Merek 
(X3) 

Loyalitas Pelanggan 
(Y) 
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H2 : Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

H3 : Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H4  : Customer Experience, Customer Satisfaction, dan Citra Merek secara 

bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN  

3.1    Jenis, Lokasi, dan Waktu Penelitian  

3.1.1    Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. 

Menurut Adhi Kusumastuti (2020) metode kuantitatif merupakan metode untuk 

menguji teori – teori tertentu dengan cara meneliti hubungan antara variabel. 

Variabel – variabel biasanya diukur dengan instrumen penelitian sehingga data yang 

terdiri dari angka – angka dapat dianalisis berdasarkan prosedur – prosedur statistik. 

Tujuan metode kuantitatif adalah mengembangkan dan menggunakan model – 

model  

sistematis, teori – teori dan hipotesis yang berkaitan dengan fenomena alam. 

Variabel – variabel diukur (biasanya dengan instrumen penelitian) sehingga data 

yang terdiri dari angka – angka dapat dianalisis berdasarkan prosedur statistik.   

3.1.2    Lokasi Penelitian  

Penelitian ini dilakukan di Universitas Medan Area kampus 1 JI. H. Agus 

Salim Siregar, kenangan baru, kec. Medan Tembung, Kabupaten Deli Serdang, 

Sumatra Utara dan kampus 2 terletak di jl Setia Budi No.79 B, Tj.Rejo, Kec. Medan 

Sunggal, Kota Medan, Sumatra Utara.  
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3.1.3 Waktu Penelitian  

Tabel 3.1 
Waktu Penelitian  

No.   Uraian Kegiatan  Mart  April  Mei  Jun  Jul  Ags Sep  

1.   Pengajuan Judul                
2.   Bimbingan Proposal                
3.   Seminar Proposal               
4.  Pengumpulan Data               
5.  Analisis Data               
6.  Seminar Hasil               
7.  Sidang Meja Hijau               

 

3.2 Populasi Dan Sampel  

3.2.1 Populasi  

Populasi yaitu bidang umum obyek atau subjek dengan karakteristik tertentu 

yang dipilih untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013). Populasi 

dalam penelitian ini yaitu pengguna Tokopedia pada mahasiswa Universitas Medan 

yang pernah bertransaksi dan melakukan pembelian minimal 2 kali. Menurut Rifa’i 

(2019) loyalitas menunjukkan keadaan dari waktu tertentu dan mensyaratkan 

tindakan pembelian minimal 2 kali. Populasi dalam penelitian ini yaitu : Mahasiswa 

Universitas Medan Area Angkatan 2020  
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Tabel 3.2 
Jumlah Mahasiswa Aktif Universitas Medan Area Angkatan 2020 

 
Jurusan Fakultas  Jumlah Angkatan 2020  

Saintek  15  
Psikologi  258  
Fisipol  235  
Hukum  175  

Ekonomi  333  
Pertanian  126  

Teknik  250  
Jumlah  1.392  

Sumber : Pusat Informasi Akademik Tahun 2024 

3.2.2 Sampel  

 Sampel menurut Sugiyono (2018) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dapat diartikan kembali sampel 

iyalah bagian yang mewakili dari keseluruhan dari jumlah popularitas tersebut. 

Dalam pengambilan sampel peneliti menggunakan sampel purposive samplin. Yang 

dimana merupakan pengambilan sampel yang menggunakan pertimbangan tertentu 

dengan kriteria yang diinginkan untuk menentukan jumlah sampel yang akan 

diteliti dan tidak random, sugiyono (2018)  

Adapun kriteria sampel yang dipilih sebagai berikut ;   

1. Pengguna Tokopedia  

2. Berusia 17 Tahun  

3. Mahasiswa Angkatan 2020 Universitas Medan Area  

Maka penentuan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini akan 

ditentukan dengan formula slovin yang merupakan metode praktis untuk 
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menentukan ukuran atau jumlah sampel dengan syarat jumlah populasi yang relatif 

besar. Rumus sebagai berikut: 

𝑛 =
𝑁

1 + ( 𝑁 𝑥 𝑒2)
 

Keterangan: 

n        : Jumlah Sampel 

N : Jumlah Populasi 

e : Sampling Error = 10% 

Maka, berdasarkan ketentuan di atas, maka hasil penghitungannya sebagai 

berikut: 

𝑛 =
𝑁

1 + ( 𝑁 𝑥 𝑒2)
 

𝑛 =
1.392

1 + ( 1.392 𝑥 (0,10)2)
 

𝑛 =
1.392

1 + 1.392 𝑥 (0,01)
 

𝑛 =
1.392 

1 + 13,92
 

𝑛 =
1.392 

14,92
 

𝑛 = 93,2 

Pada penelitian ini jumlah sampel dibulatkan menjadi 93 responden. Penelitian ini 

menggunakan non-probability dan purposive sampling karena tidak semua populasi 

memiliki kesempatan dan sampel dipilih berdasarkan kriteria yaitu Mahasiswa 

Angkatan 2020 Universitas Medan Area pengguna aplikasi Tokopedia minimal 

berusia 17 tahun. 
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3.3       Definisi operasional  

Menurut sugiyono (2020), definisi operasional adalah segala sesuatu yang 

berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh 

informasi tentang hal tersebut kemudian ditarik kesimpulannya. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan, variabel operasional yang diteliti adalah pada tabel 3.2 

sebagai berikut:  

Tabel 3.3 
Definisi Operasional  

No. Nama Variabel Definisi Variabel Indikator 

1.   Customer 
Experience  

(X1)  

Customer experience 
(pengalaman pelanggan) 
adalah sensasi atau 
pengetahuan yang dirasakan 
oleh pelanggan yang mana 
hasil dari beberapa tingkat 
interaksi dan elemen yang 
diciptakan oleh penyedia 
layanan (Simajuntak & Purba, 
2020). 

1. Indera   

2. Pikiran   

3. Aksi  

4. Kaitan  

(Pujiawati & Madiawati, 
2020)  

2.   Customer  

Satisfaction (X2)  

Customer satisfaction 

(kepuasan pelanggan) adalah 

ketika kinerja memenuhi atau 

melampaui harapan 

pelanggan, pelangan akan 

senang dan bersemangat, hal 

itu menunjukkan tingkat 

kepuasaan secara 

keseluruhan. Namun, jika 

hasilnya tidak memenuhi 

harapan pelanggan, mereka 

akan kecewa (Pujiawati & 

Madiawati, 2020).  

1. Kepuasan konsumen 

keseluruhan  

2. Konfirmasi harapan  

3. Kesediaan untuk 

merekomendasikan  

(Pujiawati &Madiawati, 
2020)  
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3.   Citra Merek (X3)  The set belief hold about a 

particular brand is known as 

brand image yang artinya 

sekumpulan keyakinan 

terhadap suatu merek. Citra 

yang terbentuk akan 

mendaari keputusan 

pembelian bahkan 

membangun loyalitas merek 

(Zainurossalamia ZA, 2020)  

1. Atribut produk (product 

attribute), merupakan hal-

hal yang berkaitan dengan 

merek tersebut sendiri, 

seperti kemasan, rasa, 

harga, dan lain-lain. 

2. Keuntungan konsumen 

(consumer benefits), 

merupakan kegunaan 

produk dari merek tersebut.  

3. Kepribadian merek 

(brand personality), 

merupakan asosiasi yang 

mengenai kepribadian 

sebuah merek apabila merek 

tersebut adalah manusia. 

(Amilia, 2017) 

4.   Loyalitas Pelanggan  

(Y)  

Loyal adalah patuh yang 
berarti setia. Olah karena itu, 
kesetiaan pelanggan mengacu 
pada seseorang yang terbiasa 
membeli barang dan sering 
melakukannya dalam jangka 
waktu tertentu dan tetap 
berkomitmen untuk produk 
atau layanan perusahaan 
(Khamdan, 2019)  

1. Melakukan pembelian 

ulang  

2. Melakukan pembelian 

antar lini produk atau  

jasa  

3. Mereferensikan kepada 

orang lain  

4. Menunjukkan daya 

tahan terhadap pesaing.  

(Maisa  & Widodo, 2020)  
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3.4 Jenis dan Sumber Data  

3.4.1 Jenis Data Penelitian  

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan 2 jenis data yaitu:  

1. Data primer  

 Data primer adalah informasi yang telah diperoleh dan di kumpulkankhusus 

untuk menjawab pertanyaan penelitian (Kurniawan & Puspitanintyas,2016). 

Dalam penelitian ini data primer diperoleh dengan menyebarkan kuisionersecara 

online kepada konsumen yang telah berbelanja online di Tokopedia.  

2. Datasekunder   

Data Skunder adalah data dokumentasi yang diterbitkan atau data yang di 

gunakan olehorganisasi (Kurniawan & Puspitanintyas, 2016). Dalam penelitian ini 

data sekunderdiperoleh dari artikel, jurnal, buku serta sumber lain yang masih 

relevan denganpenelitian.  

3.4.2 Sumber Data  

Sumber data yang digunakan pada penelitian ini adalah data yang diperoleh 

langsung dari subjek yang diteliti, nantinya peneliti akan menyebarkan kuisioner 

kepada Mahasiswa Universitas Medan Area Angkatan 2020terkait Customer 

experience, customer satisfaction, citra merek, dan loyalitas pelanggan.  

3.5 Teknik Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data yaitu teknik dalam mengumpulkan data. Untuk 

mencapai tujuan penelitian maka pengumpulan data digunakan untuk 

memperolehninformasi yang akan digunakan oleh peneliti (Kurniawan & 

Puspitanintyas, 2016).  
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Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data kuisioner, yaitu 

dengan memberi beberapa pertanyaan secara tertulis kepada responden untuk di 

jawab(Sugiyono, 2013). Metode kuisioner / survei merupakan pengumpulan data 

tidaklangsung yang berisi daftar pertanyaan sistematis kemudian harus dijawab 

olehresponden (Kurniawan & Puspitanintyas, 2016).  

Dalam penelitian ini instrumen yang digunakan yaitu dengan 

skalapengukuran. Skala likert diguanakan sebagai alat survei. Skala likert yaitu 

skalayang digunakan untuk menilai pendapat, sikap, dan persepsi individu 

ataukelompok terhadap fenomena sosial (Sugiyono, 2013).  

Tabel 3.4 
Skala Instrumen Penelitian  

Item  Skor  
Sangat Setuju (SS)  5  
Setuju (S)  4  
Ragu – Ragu / Netral (N)  3  
Tidak Setuju (TS)  2  
Sangat Tidak setuju (STS)  1  

 

Kuisioner tersebut akan disebarkan secara elektronik melalui link 

yangdisebar melalui media sosial. Pernyataan yang akan diberikan adalah mengenai 

Pengaruh Customer Experience, Customer Satisfaction, dan Citra Merek Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Tokopedia (Studi kasus pada pengguna tokopedia  Mahasiswa 

angkatan 2020 Universitas Medan Area)  
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3.6 Teknik Analisis Data  

Teknik analisis data adalah teknik yang digunakan untuk menguji 

hipotesisatau menjawab rumusan masalah (Sugiyono, 2013). Adapun teknik 

analisis datayang akan digunakan oleh peneliti adalah:  

3.6.1 Analisis Deskriptif  

Statistik deskriptif adalah mrtode yang teridiri dari mendeskripsikan data 

untuk populasi. Dalam statistik dekriptif, kegiatan dibatasi pada pengolahan data, 

penyajian dan analisis data seperti mencari mean, rasio, variasi, dan persentase 

(Prihantiningsih, 2022). Pada penelitian ini analisis deskripsi karakteristik 

responden terdiri klasifikasi kuisioner yang terdiri dari usia, pendidikan, jenis 

kelamin, dan domisili. Untuk deskripsi variabel digunakan untuk mengetahui 

pengaruh customer experience, customer satisfaction, dan citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan.  

3.6.2 Uji Instrumen Penelitian  

1. Uji Validitas  

Uji validitas adalah uji yang digunakan untuk mengetahui seberapa baik 

suatuitem pertanyaan (kuisioner) variabel yang diteliti. Dapat diketahui pada SPSS 

tabel hasil Cronbach Alpha dikolom Correlated Item – Total Correlation diketahui 

indikator dinyatakan validjika nilai r hitung lebih dari r tabel (Ghozali, 2018).  

Berdasarkan survei, kuisioner diberikan kepada 30 responden Mahasiswa 

Universitas Sumatera Utara Angkatan 2020 pengguna aplikasi platform 

Tokopedia untuk menguji valid atau tidaknya seluruh pertanyaan yang 

digunakan dalam kuisioner. 

Tabel 3.5 
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Hasil Uji Validitas 

Variabel Item Pertanyaan Corrected item- 
Total  Correlation rtabel Keterangan 

Customer Experience 
(X1) 

X1.1 .617 0.361 Valid 

X1.2 .504 0.361 Valid 

X1.3 .387 0.361 Valid 

X1.4 .802 0.361 Valid 

X1.5 .631 0.361 Valid 

X1.6 .614 0.361 Valid 

X1.7 .720 0.361 Valid 

X1.8 .432 0.361 Valid 

Customer Satisfaction 
(X2) 

X2.1 .462 0.361 Valid 

X2.2 .647 0.361 Valid 

X2.3 .600 0.361 Valid 

X2.4 .744 0.361 Valid 

X2.5 .412 0.361 Valid 

X2.6 435 0.361 Valid 

X2.7 .519 0.361 Valid 

X2.8 .491 0.361 Valid 

Citra Merek (X3) 

X3.1 .647 0.361 Valid 

X3.2 .548 0.361 Valid 

X3.3 .651 0.361 Valid 

X3.4 .739 0.361 Valid 

X3.5 .703 0.361 Valid 

X3.6 .599 0.361 Valid 

X3.7 .690 0.361 Valid 

X3.8 .582 0.361 Valid 

Loyalitas Pelanggan 
(Y) 

Y.1 .506 0.361 Valid 

Y.2 .479 0.361 Valid 

Y.3 .589 0.361 Valid 

Y.4 .469 0.361 Valid 

Y.5 .472 0.361 Valid 

Y.6 .401 0.361 Valid 

Y.7 .583 0.361 Valid 

Y.8 .562 0.361 Valid 

Sumber : Hasil Penelitian 2023 (data diolah) 

Berdasarkan uji validitas yang dilakukan, setiap butir pertanyaan r hitung 

≥ r tabel 0.361, maka butir instrumen tersebut dinyatakan valid 
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2. Uji Reabilitas  

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat kepercayaan 

pertanyaandalam hal mengukur variabel penelitian. Jika hasil pengujian 

instrumenmenunjukkan hasil yang cukup konsisten, instrumen memiliki tingkat 

kepercayaanyang tinggi. Oleh karena itu, masalah reliabilitas instrumen 

berhubungan denganmasalah penentuan hasil (Kurniawan & Puspitanintyas, 2016). 

Dapat diketahuihasil SPSS pada kolom Cronbach Alpha. Pengambilan keputusan 

menggunakan batasan nilai pada Croncbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 maka 

instrumen dikatakan reliabel (Priyatno, 2016).  

Menurut Ghozali (2021) Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan 

sejauh mana suatu alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Bila suatu 

alat pengukur dipakai dua kali untuk mengukur gejala yang sama dan hasil 

pengukuran yang diperoleh relatif konsisten, maka alat pengukur tersebut reliabel. 

Reliabilitas menunjukkan akurasi dan konsistensi dari pengukurannya. Dikatakan 

konsisten jika beberapa pengukuran terhadap subjek yang sama diperoleh hasil 

yang tidak berbeda. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa butir pertanyaan 

disebut reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan bersifat 

konsisten dari waktu ke waktu. 

Penelitian ini menggunakan one shot dimana kuesioner diberikan hanya sekali 

saja kepada responden dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain 

untuk mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. Pengukuran reliabilitasnya 

menggunakan uji statistik Cronbach Alpha. Menurut Sunyoto (2009) suatu konstruk 

dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60. 
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Tabel 3.6 
Hasil Uji Reabilitas 

Variabel Reability 
Coeffisients 

Alpha Keterangan 

Customer Experience 8 .903 Reliabel 
Customer Satisfaction 8 .901 Reliabel 

Citra Merek 8 .930 Reliabel 
Loyalitas Pelanggan 8 .924 Reliabel 

Sumber : Hasil Penelitian 2023 (data diolah) 

Dari keterangan tabel di atas dapat diketahui bahwa masing asing vaiabel 

memiliki Cronbach Alpha > 0,60. Dengan demikian variabel (Customer Experience, 

Customer Satisfaction dan Citra Merek) dapat dikatakan reliabel. 

3.7 Uji Asumsi Kelasik  

1. Uji Normalitas  

Uji normalitas residual digunakan untuk menentukan apakah nilai 

residualyang dihasilkan oleh regresi berdistribusi normal atau tidak. Model yang 

layakadalah model regresi dengan nilai residual terdistribusi dengan baik. 

Untukmelakukan pengujian, peneliti menggunakan Kolmogorov – Smirnov Test. 

Residualterdistribusi normal jika nilai signifikan atau p value lebih dari 0,05 

(Priyatno,2022).  

2. Uji Heterokedastisitas  

Heterokedastisitas adalah suatu kondisi dimana varian dari residual terjadi 

Tidak samaan untuk seluruh data pada model regresi. Metode Glejser digunakan 

untuk menguji tanda heterokedastisitas dengan meregresikan variabel independen 

dan nilai residual. Apabila nilai signifikan antara variabel independen dengan 

----------------------------------------------------- 
© ️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 10/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)10/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Fransiskus Sigalingging - Pengaruh Customer Experience, Customer Satisfaction dan Citra...



42 
 

 
 

absolut residualnya lebih dari 0,05 maka tidak terjadi masalah heterokedastisitas 

(Priyatno, 2022).  

3. Uji Multikolinieritas  

Suatu model regresi dikatakan terjadi multikolineritas jika memiliki fungsilinear 

sempurna pada semua atau beberapa variabel independen. Ada tidaknyagejala 

multikolinearitas dengan melihat nilai variance inflaction factor (VIF), jikanilai 

VIF < 10 dinyatakan tidak terjadi masalah multikolineritas (Priyatno, 2022).  

3.7.1 Uji Statistik  

1. Uji Signifikan Simultan (Uji F)  

Uji f digunakan untuk menentukan apakah variabel independen secara 

bersama sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Jika 

nilai f hitung lebih besar dari f tabel, maka terdapat pengaruh variabel independen 

yaitu customer experience, customer satisfaction, dan citra merek secara bersama 

sama terhadap dependen yaitu loyalitas pelanggan (Priyatno, 2022).  

2. Uji Koefisien Determinasi (R2)  

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

presentase model regresi dapat menerangkan variabel dependen. Batas nilai 

R2adalah antara nol dan satu. Jika R2 bernilai nol berarti variabel independen 

tidakdapat dijelaskan oleh variabel dependen, sedangkan jika nilai R2 bernilai 1 

artinya variabel dependen mampu menjelaskan atau mampu memberikan informasi 

yang digunakan untuk memprediksi variabel dependen (Priyatno, 2016).Untuk 

mengetahui kuat lemah hubungan secara umum dapat mengikutiinterval sebagai 

berikut: 0,00-0,20 dalam kategori sangat rendah, 0,20-0,40 dalam kategori rendah, 
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0,40-0,60 agak rendah, 0,60-0,80 dalam kategori cukup, dan 0,80-1,00 dalam 

kategori tinggi (Cahyono, 2017).  

3. Uji Hipotesis   

Uji t digunakan untuk menentukan apakah model regresi variabel 

independensecara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Hipotesis diterima jika nilai t hitung lebih dari t tabel, hal ini menunjukkan bahwa 

variabelindependen berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen 

(Priyatno,2022)  

3.8 Analisis Regresi Berganda  

Menurut Sugiyono (2019), regresi linear berganda ditujukan untuk 

menentukan hubungan linear antar beberapa variable bebas yang biasa disebut 

X1,X2,X3 dan seterusnya dengan variabel terikat yang disebut Y. Hubungan 

fungsional antara variabel terikat dan variabel bebas di buat sebagai berikut : 

Y= f (X1,X2,X3,) …………….…………………………………………………………… (3.1) 

Y= 𝛽0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 +Ɛ …………….…………………………………... (3.2) 

Keterangan: 

Y  = Loyalitas Pelanggan 

𝛽0  = Konstanta 

β1   = Koefisien Regresi Variabel X1 

X1  = Customer Experience 

β2   = Koefisien Regresi Variabel X2 

X2  = Customer Satisfaction 

β3   = Koefisien Regresi Variabel X3 

X3 = Citra Merek 

Ɛ = standar error  
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Analisis regresi linear berganda memerlukan pengujian secara serempak 

dengan menggunakan Fhitung. Signifikasi ditentukan dengan membandingkan Fhitung 

dengan Ftabel atau melihat signifikasi pada output SPSS. Dalam analisis regresi 

linear berganda memerlukan pengujian asumsi klasik untuk mengetahui apakah 

hasil estimasi regresi yang dilakukan benar-benar bebas dari adanya gejala 

heterokedastisitas, gejala multikolinearitas, gejala autokorelasi. 

----------------------------------------------------- 
© ️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 10/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)10/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Fransiskus Sigalingging - Pengaruh Customer Experience, Customer Satisfaction dan Citra...



 
 

74 
 

BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan Hasil penelitian dan pembahasan tentang pengaruh Customer 

Experience, Customer Satisfaction dan Citra Medrek terhadap Loyalitas Pelanggan, 

dapat disimpulkan sebagai berikut :   

1. Variabel Customer Experience (X1) memiliki nilai positif, dengan T – 

hitung (2.880) > t – tabel (1,986979) dan signifikan (0,05) < (0,05). Dengan 

demikian, variabel Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan.  

2. Variabel Customer Satisfaction (X2) memiliki nilai positif, dengan T – 

hitung (2.200) > t – tabel (1.986979) dan signifikan (0,030) > (0,05). 

Dengan demikian, variabel Customer Satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.   

3. Variabel Citra Merek (X3) memiliki nilai positif, dengan T – hitung (2.053) 

> t – tabel (1.986979) dan signifikan (0,043) > (0,05). Dengan demikian, 

variabel Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan.   

4. Berdasarkan hasil Uji F di dapat bahwa variable Customer Experience (X1), 

Customer Satisfaction (X2), Citra Merek (X3) dan Loyalitas Pelanggan (Y) 

memiliki nilai F hitung sebesar 68,411 lebih besar dari F Tabel 2,702509 

dengan signifikan 0,000 yang berarti bahwa  terdapat pengaruh simultan.   
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5.2 Saran   

Berdasarkan kesimpulan diaatas, maka penulis dapat membuat kesimpulan 
sebagai berikut :   

1. Perusahaan perlu meningkatkan pengalama pelanggan dengan 

menghandirkan interaksi yang menyenangkan. Hal ini dapat dilakukan 

melalui pelayanan yang cepat, ramah dan personalisasi.  

2. Perusahaan perlu memperkuat citra merek yang terpercaya, profesional 

dan berkualitas.  

3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneruskan penelitian ini 

dengn menggunakan variabel yang lain. 
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Lampiran 1: Kuesioner Penelitian  

LAMPIRAN  
  

Kuisioner Penelitian :  

PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, CUSTOMER SATISFACTION,  
DAN CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS  

PELANGGAN TOKOPEDIA  
  
Assalamualaikum Wr. Wb  

Saya Fransiskus Sigalingging Mahasiswa Manajemen Universitas Medan 

Area, berkaitan dengan penelitian yang sedang saya lakukan dengan judul 

”Pengaruh customer experience, customer satisfaction, dan citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan Tokopedia (Studi Kasus Pada Mahasiswa Angkatan 2020 

Universitas Medan Area)” maka saya mohon kesediaan Saudara/i untuk menjadi 

responden dalam penelitian ini dengan mengisi kuisioner. 

Semua yang telah diisi dalam kuisioner saya jamin kerahasiaannya. Atas 

ketersediaan dan partisipasi Saudara/i dalam kuisioner ini saya ucapkan terima 

kasih.  

Petunjuk Pengisian :  

1. Isilah data diri Anda pada identitas responden   

2. Setiap jawaban hanya memerlukan jawaban saja   

3. Jawaban dari kuisioner tidak berhubungan dengan benar atau salah  

4. Berilah tanda checklist (✓) pada salah satu jawaban yang tersedia sesuai 

pendapat Anda.  
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Keterangan :   

STS : Sangat Tidak Setuju   : 1  

TS   : Tidak Setuju     : 2  

N     : Netral      : 3  

S     : Setuju      : 4  

SS   : Sangat Setuju    : 5  

1. Nama Responden  

2. Usia   

a. 17 – 19 tahun   

b. 20 – 23 tahun   

c. 24 – 26 tahun  

3. Jenis Kelamin   

a. Laki – Laki  

b. Wanita   

4. Pendidikan yang ditempuh saat ini :  

5. Frekuensi transaksi menggunakan Tokopedia   

a. 2 kali   

b. Lebih dari 2 kali  
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Daftar Pertanyaan :   

CUSTOMER EXPERIENCE   
No.   Pertanyaan  Sangat 

Tidak  
Setuju  

(1)  

Tidak  
Setuju  

(2)  

Netral  
(3)  

Setuju  
(4)  

Sangat  
Setuju  

(5)  

1.   Tokopedia mempunyai desain 
logo dan warna yang menarik   

          

2.   Aplikasi Tokopedia sangat 
mudah digunakan  

          

3.   Tokopedia memberikan 
kenyamanan bagi 
konsumennya  

          

4.   Tokopedia memberikan rasa 
aman kepada penggunanya  

          

5.   Fasilitas yang ditawarkan 
Tokopedia sudah sesuai 
dengan kebutuhan konsumen  

          

6.   Tokopedia memberikan 
pelayanan yang baik kepada 
konsumen  

          

7.   Dalam aktivitas 
berbelanja saya terbiasa 
menggunakan Tokopedia  

          

8.   Tokopedia sangat membantu  
saya dalam melakukan 
aktivitas sehari – hari   
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CUSTOMER SATISFACTION  
No.   Pertanyaan  Sangat  

Tidak  
Setuju  

(1)  

Tidak  
Setuju  

(2)  

Netral  
(3)  

Setuju  
(4)  

Sangat  
Setuju  

(5)  

1.   Saya merasa puas dengan 
pelayanan Tokopedia dan 
berminat kembali 
menggunakan Tokopedia  

          

2.   Saya merasa senang berbelanja 
online melalui Tokopedia  

          

3.   Kualitas produk di Tokopedia 
sesuai dengan yang saya 
harapkan  

          

4.   Saya tidak pernah kecewa 
menggunakan Tokopedia   

          

5.   Saya merasa puas dengan 
kemudahan dalam 
menggunakan aplikasi 
Tokopedia sehingga saya 
merekomendasikan 
kepada  
orang lain  

          

6.   Saya akan mengatakan 
hal positif tentang 
Tokopedia kepada orang 
lain  

          

7.   Saya setuju bahwa Tokopedia 
merupakan salah satu E-Commers 
yang memiliki pelayanan 
pengiriman produk dengan cepat  

          

8.   Saya merasa senang 
dengan pelayanan yang 
diberikan Tokopedia 
dalam menyelesaikan 
masalah  
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CITRA MEREK   
No.   Pertanyaan  Sangat  

Tidak  
Setuju  

(1)  

Tidak  
Setuju  

(2)  

Netral  
(3)  

Setuju  
(4)  

Sangat  
Setuju  

(5)  

1.   Tokopedia sudah dikenal 
banyak orang   

          

2.   Logo Tokopedia mudah saya 
ingat dan saya kenal  

          

3.   Tampilan atau nama merek 
Tokopedia memberi kesan  
positif bagi saya   

          

4.   Tokopedia adalah e – 
commerce buatan orang 
Indonesia   

          

5.   Merek Tokopedia mudah saya 
ucapkan   

          

6.   Aplikasi Tokopedia 
mempunyai ciri khas di 
setiap fiturnya   

          

7.   Tokopedia memiliki reputasi 
yang baik di kalangan masyarakat  

          

8.   Produk yang dijual pada 
Tokopedia memiliki kualitas 
yang terjamin   

          

  

  

  

  

  

  

  

  

----------------------------------------------------- 
© ️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 10/4/26 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)10/4/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Fransiskus Sigalingging - Pengaruh Customer Experience, Customer Satisfaction dan Citra...



90  
  

 

LOYALITAS PELANGGAN  
No.   Pertanyaan  Sangat  

Tidak  
Setuju  

(1)  

Tidak  
Setuju  

(2)  

Netral  
(3)  

Setuju  
(4)  

Sangat  
Setuju  

(5)  

1.   Saya menggunakan Tokopedia  
lebih dari 2 kali   

          

2.   Saya menggunakan Tokopedia 
minimal sebulan sekali  

          

3.   Saya menggunakan fitur 
lainnya yang ada di Tokopedia 
selain untuk berbelanja  

          

4.   Saya menggunakan Tokopedia  
untuk memenuhi kebutuhan 
sehari – hari   

          

5.   Saya merekomendasikan ke 
teman – teman dan keluarga 
untuk menggunakan 
Tokopedia   

          

6.   Saya tidak mudah tertarik 
menggunakan layanan 
situs belanja lainnya untuk 
berbelanja selain 
Tokopedia   

          

7.   Saya akan membeli produk 
promosi yang ditawarkan 
Tokopedia  

          

8.   Saya akan memberikan 
masukan kepada Tokopedia 
jika itu positif dan membantu 
serta mempermudah layanan 
yang tentu akan saya nikmati 
juga  
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X1.1  X1.2  X1.3  X1.4  X1.5  X1.6  X1.7  X1.8  
Total  
X1  

4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  4  4  3  4  4  3  3  28  
3  4  4  5  5  5  3  3  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
3  4  4  3  4  3  3  3  27  
3  3  3  3  3  3  5  3  26  
4  4  5  5  4  5  5  5  37  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
3  4  4  4  4  4  5  5  33  
3  3  3  4  4  3  3  3  26  
4  5  4  4  4  3  3  4  31  
2  2  3  3  3  3  2  2  20  
3  4  5  5  4  4  4  3  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  5  5  5  5  5  5  5  39  
4  3  4  4  4  4  4  4  31  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  4  5  5  5  5  5  5  37  
4  5  5  5  5  5  5  5  39  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  5  4  5  5  5  5  37  
3  3  3  3  4  4  4  3  27  
5  5  5  5  5  5  4  4  38  
4  4  4  4  4  3  3  4  30  
5  5  5  3  4  3  4  3  32  
4  4  3  3  4  3  3  3  27  
4  3  4  4  5  5  5  4  34  
3  3  3  3  3  3  4  4  26  
3  4  4  4  4  4  4  4  31  
4  4  3  3  3  3  3  3  26  
2  3  3  3  3  3  3  3  23  
5  4  5  4  5  4  5  5  37  
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2  3  3  2  3  2  2  3  20  
 

X1.1  X1.2  X1.3  X1.4  X1.5  X1.6  X1.7  X1.8  
Total  
X1  

4  3  4  3  3  3  3  3  26  
3  3  3  3  3  3  2  2  22  
5  5  4  4  4  4  5  5  36  
3  3  3  3  3  2  3  2  22  
3  3  2  3  3  3  3  3  23  
4  4  4  5  5  4  4  4  34  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  2  3  4  3  3  3  26  
3  3  2  2  2  2  3  3  20  
4  4  4  4  4  4  5  5  34  
4  4  5  5  5  5  5  5  38  
4  4  4  4  4  5  5  5  35  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
4  4  5  4  4  4  4  5  34  
3  3  2  2  4  4  3  3  24  
3  3  3  3  3  3  4  4  26  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  5  4  5  4  5  4  4  34  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  5  4  4  4  5  5  35  
4  4  2  2  3  3  3  3  24  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  3  4  4  5  5  5  5  34  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
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3  3  3  3  3  3  3  3  24  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  

X1.1  X1.2  X1.3  X1.4  X1.5  X1.6  X1.7  X1.8  
Total  
X1  

4  4  4  4  5  5  5  5  36  
5  5  5  5  4  4  4  4  36  
5  4  4  4  4  4  4  5  34  
5  5  4  4  4  4  5  5  36  
4  4  4  5  5  5  4  5  36  
4  4  4  4  4  4  5  5  34  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
5  5  5  5  4  4  4  4  36  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
5  5  4  4  4  4  5  5  36  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  5  5  4  4  5  5  36  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  4  5  5  39  
4  4  4  5  5  5  5  5  37  
3  4  3  4  3  3  3  3  26  
4  4  4  4  4  4  5  5  34  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  4  4  4  4  36  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  3  3  3  3  3  27  
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X2.1  X2.2  X2.3  X2.4  X2.5  X2.6  X2.7  X2.8  
Total  
X2  

4  4  5  5  5  5  5  5  38  
4  4  4  4  4  4  3  4  31  
5  5  4  4  4  4  4  4  34  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  3  3  30  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
5  5  5  4  4  4  4  4  35  
4  4  4  3  3  4  4  4  30  
4  4  4  4  4  3  4  4  31  
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  
5  5  5  5  5  4  4  4  37  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  5  5  5  5  4  36  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
4  4  4  3  3  4  4  4  30  
4  4  4  4  4  4  5  5  34  
4  4  3  3  3  3  3  3  26  
4  5  5  5  5  5  5  5  39  
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  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  3  3  4  4  4  4  30  
5  5  5  5  5  5  4  5  39  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
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3  5  4  5  3  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  3  31  

 

X2.1  X2.2  X2.3  X2.4  X2.5  X2.6  X2.7  X2.8  
Total  
X2  

4  4  4  4  4  4  5  5  34  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  5  5  5  35  
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  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  4  5  5  5  5  36  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  4  5  5  5  39  
4  5  5  3  5  3  5  2  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  3  3  5  5  4  32  
4  5  4  3  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  3  3  30  
4  4  5  5  5  5  5  5  38  
4  4  4  4  4  4  5  5  34  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  5  5  4  4  4  4  4  34  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
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5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  

X2.1  X2.2  X2.3  X2.4  X2.5  X2.6  X2.7  X2.8  
Total  
X2  

4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  5  5  5  5  4  4  36  
4  5  5  5  4  5  4  4  36  
5  5  5  4  5  4  4  4  36  
5  5  5  4  4  5  4  4  36  
5  5  4  5  4  5  5  4  37  
4  5  5  5  5  5  4  5  38  
5  5  5  5  5  5  4  4  38  
4  4  5  5  4  4  5  5  36  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
5  5  5  5  4  4  4  4  36  
4  4  5  5  5  5  4  4  36  
4  4  5  5  5  4  5  4  36  
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  
5  5  5  5  5  4  4  4  37  
4  4  4  4  4  5  5  4  34  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  4  4  5  5  5  5  38  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  5  5  5  5  4  36  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  3  3  3  3  3  4  4  26  
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X3.1  X3.2  X3.3  X3.4  X3.5  X3.6  X3.7  X3.8  
Total  
X3  

4  4  5  5  5  5  5  4  37  
4  4  4  4  3  4  4  4  31  
5  4  4  4  4  4  4  4  33  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
3  3  3  3  4  4  4  3  27  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  3  3  3  4  4  4  4  28  
4  4  4  3  3  3  3  4  28  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  4  5  4  4  4  4  4  34  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  5  4  4  5  5  35  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  
4  4  4  4  5  4  3  4  32  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
3  3  3  3  3  3  4  4  26  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  3  4  4  31  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  3  3  5  3  5  5  5  32  
4  4  4  4  3  4  3  3  29  
4  5  5  5  5  5  5  5  39  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
3  5  3  5  3  5  3  5  32  
3  3  3  3  3  4  4  4  27  
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4  4  4  4  4  4  4  4  32  
 

X3.1  X3.2  X3.3  X3.4  X3.5  X3.6  X3.7  X3.8  
Total  
X3  

4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  3  31  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
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  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  5  5  5  5  4  4  4  36  
4  4  4  4  4  3  4  4  31  
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  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
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  3  3  4  30  
4  4  4  4  5  5  4  4  34  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  5  5  5  4  4  4  35  
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3  3  3  3  3  3  4  4  26  
3  3  3  3  3  3  3  3  24  

X3.1  X3.2  X3.3  X3.4  X3.5  X3.6  X3.7  X3.8  
Total  
X3  

5  5  5  5  4  4  4  4  36  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  4  5  5  4  4  4  34  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  5  5  5  4  4  35  
4  4  4  4  4  4  5  5  34  
4  4  5  4  4  4  4  5  34  
4  4  4  5  5  5  5  4  36  
5  5  5  4  4  4  4  5  36  
4  4  5  5  5  5  4  4  36  
4  4  4  4  4  3  3  4  30  
4  4  4  5  5  5  5  4  36  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  4  4  4  4  4  35  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
4  4  4  4  4  5  5  5  35  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  5  5  4  4  5  5  36  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
3  3  3  3  3  3  4  4  26  
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Y1.1  Y1.2  Y1.3  Y1.4  Y1.5  Y1.6  Y1.7  Y1.8  
Total  
Y  

5  5  5  5  5  5  5  4  39  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  5  4  4  4  4  4  4  33  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  4  4  4  4  3  4  4  32  
5  4  4  4  4  4  4  4  33  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  4  4  4  4  4  4  34  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  5  5  5  5  4  4  4  36  
4  4  4  4  4  5  5  4  34  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  4  4  4  37  
4  4  4  4  4  5  5  5  35  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  4  4  4  4  4  35  
4  5  4  4  3  4  4  4  32  
5  5  5  5  4  5  3  5  37  
4  4  5  4  4  4  4  4  33  
5  5  5  5  5  5  5  4  39  
4  4  4  4  4  5  5  5  35  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  5  4  4  4  4  4  5  34  
5  5  5  5  4  4  4  4  36  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  5  5  5  5  36  
5  3  4  4  4  4  4  5  33  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
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5  5  5  5  4  4  4  5  37  
4  4  4  5  5  5  5  4  36  

 

Y1.1  Y1.2  Y1.3  Y1.4  Y1.5  Y1.6  Y1.7  Y1.8  
Total  
Y  

4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  5  4  4  4  33  
5  5  5  5  4  4  5  5  38  
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  
5  5  5  5  4  4  4  4  36  
4  4  4  4  4  5  4  4  33  
4  4  4  4  5  5  4  4  34  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  5  5  34  
4  5  5  5  5  5  5  5  39  
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  
4  4  5  5  4  4  4  4  34  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  5  5  4  34  
4  4  4  5  5  5  5  5  37  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  5  5  5  5  4  5  4  37  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  4  4  4  4  36  
4  4  4  5  5  5  4  5  36  
4  4  5  5  5  5  5  5  38  

----------------------------------------------------- 
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5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  4  32  

Y1.1  Y1.2  Y1.3  Y1.4  Y1.5  Y1.6  Y1.7  Y1.8  
Total  
Y  

4  4  5  5  5  5  4  4  36  
5  4  4  4  4  4  5  4  34  
5  5  5  5  4  4  4  4  36  
5  5  5  4  4  4  4  4  35  
5  5  5  5  4  4  4  4  36  
5  5  5  4  5  4  4  4  36  
4  5  4  5  5  4  5  4  36  
4  4  4  4  4  4  5  5  34  
4  4  5  5  5  5  5  5  38  
5  5  5  5  4  4  4  4  36  
5  4  4  4  5  5  5  5  37  
5  5  5  5  5  5  4  4  38  
5  4  5  5  5  5  4  4  37  
4  5  5  5  5  5  4  4  37  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
5  5  5  5  4  4  4  5  37  
4  4  5  5  5  5  5  4  37  
5  5  5  5  4  4  5  4  37  
5  4  5  4  5  5  5  5  38  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  5  5  5  5  5  4  4  37  
5  5  5  5  5  5  5  5  40  
4  4  4  4  4  4  4  5  33  
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Lampiran 2: Data Output Hasil Olahan SPSS 27 

Hasil Uji Validitas  

Variabel Item Pertanyaan 

Corrected item- 

Total 

Correlation 

rtabel Keterangan 

Customer 

Experience (X1) 

X1.1 .617 0.361 Valid 

X1.2 .504 0.361 Valid 

X1.3 .387 0.361 Valid 

X1.4 .802 0.361 Valid 

X1.5 .631 0.361 Valid 

X1.6 .614 0.361 Valid 

X1.7 .720 0.361 Valid 

X1.8 .432 0.361 Valid 

Customer 

Satisfaction (X2) 

X2.1 .462 0.361 Valid 

X2.2 .647 0.361 Valid 

X2.3 .600 0.361 Valid 

X2.4 .744 0.361 Valid 

X2.5 .412 0.361 Valid 

X2.6 435 0.361 Valid 

X2.7 .519 0.361 Valid 

X2.8 .491 0.361 Valid 

Citra Merek (X3) 

X3.1 .647 0.361 Valid 

X3.2 .548 0.361 Valid 

X3.3 .651 0.361 Valid 

X3.4 .739 0.361 Valid 

X3.5 .703 0.361 Valid 

X3.6 .599 0.361 Valid 

X3.7 .690 0.361 Valid 

X3.8 .582 0.361 Valid 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

Y.1 .506 0.361 Valid 

Y.2 .479 0.361 Valid 

Y.3 .589 0.361 Valid 

Y.4 .469 0.361 Valid 

Y.5 .472 0.361 Valid 
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Y.6 .401 0.361 Valid 

Y.7 .583 0.361 Valid 

Y.8 .562 0.361 Valid 

 

Uji Reliabilitas 

Variabel Reability 
Coeffisients 

Alpha Keterangan 

Customer Experience 8 .903 Reliabel 
Customer Satisfaction 8 .901 Reliabel 

Citra Merek 8 .930 Reliabel 
Loyalitas Pelanggan 8 .924 Reliabel 

 

Hasil Uji Normalitas 
3. Pendekatan Histogram 

 
4. Pendekatan Grafik 
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5. Pendekatan Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardize

d Residual 
N 93 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.29774766 
Most Extreme Differences Absolute .051 

Positive .051 
Negative -.044 

Test Statistic .051 
Asymp. Sig. (2-tailed)c .200d 
Monte Carlo Sig. (2-
tailed)e 

Sig. .805 
99% Confidence Interval Lower Bound .795 

Upper Bound .816 
 
Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 19.286 2.325  8.294 .000   
X1 .144 .050 .278 2.880 .005 .744 1.344 

X2 .185 .084 .246 2.200 .030 .553 1.807 

X3 .169 .083 .228 2.053 .043 .560 1.786 

a. Dependent Variable: Y 
 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

1. Pendekatan Grafik 
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2. Pendekatan Uji Glejser 

Coefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.819 1.342  2.846 .005 

X1 -.003 .029 -.012 -.102 .919 

X2 .035 .049 .100 .721 .473 

X3 -.092 .048 -.266 -1.922 .058 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
 

Hasil Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 19.286 2.325  8.294 .000 

X1 .144 .050 .278 2.880 .005 
X2 .185 .084 .246 2.200 .030 
X3 .169 .083 .228 2.053 .043 

a. Dependent Variable: Y 

 
Hasil Uji Hipotesis 

1. Uji t 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 19.286 2.325  8.294 .000 

X1 .144 .050 .278 2.880 .005 
X2 .185 .084 .246 2.200 .030 
X3 .169 .083 .228 2.053 .043 

a. Dependent Variable: Y 
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2. Uji f 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 301.434 3 100.478 68.411 .000b 

Residual 485.727 89 5.458   
Total 787.161 92    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .619a 733 .762 2.336 

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 

b. Dependent Variable: Y 
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Lampiran 4 : Distribusi nilai Tabel Uji t dan Uji f 
Uji t 
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Uji f 
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