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ABSTRACT 

This study aims to determine “The Effect of Customer Engagement and Service 

Quality on Customer Loyalty among Common Folks Posbloc Medan customers.” 

This study was conducted using quantitative research with an associative causal 

method. The research sample consisted of 99 customers at Common Folks 

Posbloc Medan using a purposive sampling technique. Data collection was 

conducted by distributing questionnaires using Google Forms, and the collected 

data was processed using SPSS 25 to obtain the research results. Based on the 

partial results of the study, customer engagement has a positive and significant 

effect on customer loyalty among Common Folks Posbloc Medan customers. 

Partially, service quality has a positive and significant effect on customer loyalty 

among Common Folks Posbloc Medan customers. Simultaneously, customer 

engagement and service quality have a positive and significant effect on customer 

loyalty among Common Folks Posbloc Medan customers. In addition, the 

coefficient of determination (R2) test results found an Adjusted R Square value of 

0.492, which describes that the customer engagement (X1) and service quality 

(X2) variables are able to explain 49.2% of the variation in the customer loyalty 

(Y) variable, while the remaining 50.8% is explained by other factors not included 

in this research model. 

Keywords: Customer Engagement, Service Quality, Customer Loyalty 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui “Pengaruh Customer Engagement Dan 

Service Quality Terhadap Customer Loyalty pada pelanggan Common Folks 

Posbloc Medan”. Penelitian ini disusun menggunakan jenis penelitian kuantitatif 

dengan metode assosiatif kausal. Sampel penelitian merupakan 99 pelanggan di 

Common Folks Posbloc Medan dengan teknik pengambilan sampel yaitu teknik 

purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan 

kuesioner menggunakan Google Form sehingga data yang terkumpul akan diolah 

menggunakan SPSS 25 untuk mendapatkan hasil penelitian. Berdasarkan hasil 

penelitian secara parsial customer engagement berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc Medan, secara 

parsial service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc Medan, dan secara simultan 

customer engagement dan service quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc Medan. Selain 

itu, hasil uji koefisien determinasi (R2) mendapati nilai Adjust R Square sebesar 

0,492, hal tersebut mendeskripsikan bahwa variabel customer engagement (X1) 

dan service quality (X2) mampu menjelaskan variasi terhadap variabel customer 

loyalty (Y) sebesar 49,2%, sedangkan sisanya 50,8% dijelaskan oleh faktor lain 

yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini. 

Kata Kunci: Customer Engagement, Service Quality, Customer Loyalty 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kopi telah menjadi salah satu komoditas global yang mengalami 

perkembangan pesat dalam beberapa tahun terakhir, baik di tingkat produksi 

maupun konsumsi. Didorong oleh perubahan gaya hidup masyarakat, urbanisasi 

yang semakin meningkat, serta kesadaran akan manfaat kopi bagi kesehatan, 

menumbuhkan minat masyarakat terhadap pengalaman menikmati kopi yang lebih 

berkualitas dan beragam. Selain itu, kopi juga menciptakan peluang bisnis yang 

besar khususnya bagi negara-negara di Asia Tenggara, sehingga menunjukkan 

potensi pasar kopi yang sangat menjanjikan (Purwanto, 2024). 

Indonesia menempati posisi tertinggi di kawasan Asia Tenggara, dengan 

jumlah konsumsi kopi mencapai 294.000 ton pada tahun 2019. Angka ini 

menunjukkan peningkatan sebesar 13,9% dibandingkan tahun sebelumnya 

(Toffin, 2020). Pada akhir 2019, produksi kopi juga mengalami kenaikan hingga 

mencapai 100.000 karung (Sebagustionnes et al., 2022). Peningkatan tersebut 

turut didorong oleh maraknya perkembangan gerai kopi baru (coffee shop) yang 

berkembang pesat dan membuka ratusan cabang dengan konsep coffee to go yang 

menawarkan harga terjangkau (Toffin, 2020). 

Berdasarkan informasi dari Asosiasi Pengusaha Kopi dan Cokelat Indonesia 

(2023), jumlah coffee shop di Indonesia juga terus mengalami pertumbuhan yang 

signifikan setiap tahunnya terlihat pada data di bawah ini yaitu berikut (Purwanto, 

2024): 
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Sumber: Asosiasi Pengusaha Kopi dan Cokelat Indonesia (APKCI) (Purwanto, 

2024) 

Berdasarkan gambar di atas, dapat dilihat bahwa jumlah coffee shop 

meningkat secara signifikan setiap tahunnya. Asosiasi Pengusaha Kopi dan 

Cokelat Indonesia (APKCI) memprediksi bahwa pada tahun 2023, jumlah kedai 

kopi di Indonesia akan mencapai 10.000, dengan estimasi pendapatan dari sektor 

kedai kopi sekitar Rp 80 triliun. Hal ini tidak hanya dipengaruhi oleh gaya hidup, 

tetapi juga oleh perkembangan industri makanan dan minuman yang sejalan 

dengan perubahan kawasan, terutama di kota-kota yang dijadikan tempat 

bersosialisasi atau menghabiskan waktu.  

Selain itu, banyak coffee shop yang didirikan di dekat universitas atau di 

lokasi strategis, dengan menyesuaikan fasilitas yang ditawarkan sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan. Fenomena lain yang muncul adalah ketergantungan 

masyarakat terhadap media sosial dan fotografi, yang mendorong mereka untuk 

membagikan pengalaman mereka di platform tersebut. Maka dari pada itu, 

perusahaan berupaya membangun citra yang menarik agar masyarakat semakin 

berminat untuk mengunjungi coffee shop. Selain menyediakan makanan dan 

minuman, coffee shop juga menawarkan berbagai fasilitas yang mendukung 

Gambar 1.1  

Perkiraan Jumlah Kedai Kopi Di Indonesia Mulai Dari 2019 

Hingga 2023 
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bisnis, seperti ruang nyaman untuk berbincang atau rapat, akses wifi, colokan 

listrik, serta suasana yang dirancang untuk kenyamanan pengunjung.  

Terlihat jelas bahwa banyaknya Coffee shop yang ada di kota Medan 

menciptakan peluang usaha yang menjanjikan bagi para pengusaha. Fasilitas yang 

disediakan untuk para pengunjung seperti koneksi wi-fi, pertunjukan live music, 

dan desain yang kekinian berpotensi menarik perhatian berbagai lapisan 

masyarakat di kota Medan (Iman et al., 2022). Saat ini, sulit untuk menentukan 

dengan tepat jumlah coffee shop di Medan. Meskipun demikian, pada tahun 2022, 

tercatat ada 351 coffee shop di Kota Medan. Angka tersebut kemungkinan besar 

telah bertambah seiring dengan meningkatnya tren konsumsi kopi di Indonesia 

(Iman et al., 2022). 

Para pengusaha kopi juga telah menargetkan beragam konsumen, mulai dari 

mereka yang menginginkan kopi berkualitas tinggi, unik, hingga yang ramah 

lingkungan. Dengan mengikuti tren yang ada dan memahami kebutuhan pasar, 

para pengusaha coffee shop dapat memanfaatkan potensi untuk terus berkembang 

dalam industri ini dengan cara utama yaitu meningkatkan customer loyalty 

terhadap produk/merek yang dipasarkan (Purwanto, 2024).  

Customer loyalty merupakan suatu bentuk komitmen yang kuat untuk terus 

membeli atau berlangganan produk atau layanan tertentu di masa depan meskipun 

ada faktor situasional dan strategi pemasaran dari pesaing yang bisa mengubah 

perilaku konsumen (Kotler & Keller, 2021). Customer loyalty juga dapat 

dipahami sebagai kesetiaan pelanggan untuk terus menggunakan produk atau 

layanan yang sama berulang kali di masa mendatang, meskipun terdapat faktor 
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luar yang berpengaruh (Sangadji & Sopiah, 2020:104). Adapun strategi yang 

dapat dilakukan oleh pelaku usaha dalam meningkatkan customer loyalty terhadap 

bisnisnya yaitu customer engagement dan service quality. 

Customer engagement diartikan sebagai aktivitas pemasaran yang fokus 

pada tindakan dan pikiran individu untuk menjalin hubungan dengan perusahaan 

di luar transaksi pembelian (Zhafira et al., 2023). Maka dari pada itu, untuk 

membangun customer engagement, sebuah perusahaan perlu menyediakan 

layanan yang optimal bagi konsumennya. Hal tersebut juga dapat dipahami bahwa 

customer engagement adalah tingkatan yang lebih tinggi dari customer loyalty, di 

mana pada fase ini, ikatan emosional antara perusahaan dan pelanggan dapat 

terbangun. Ketika konsumen telah memiliki customer engagement yang tinggi 

terhadap suatu brand, secara langsung menjelaskan tingkat customer loyalty 

pelanggan tersebut juga tinggi terhadap brand tersebut. 

Selain customer engagement, service quality juga tidak kalah penting 

perannya dalam meningkatan customer loyalty. Menurut Tjiptono & Chandra 

(2020) service quality sangat berkaitan dengan tingkat keloyalitasan pelanggan, 

karena dapat menciptakan hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan 

bagi perusahaan, yang muncul dari adanya ikatan emosional antara perusahaan 

dan pelanggannya. Oleh karena itu, perusahaan perlu lebih mendalam dalam 

memahami harapan konsumen untuk memaksimalkan pengalaman pelanggan 

yang berService Quality dan mengurangi pengalaman yang tidak berkesan di mata 

pelanggan.  
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Adapun salah satu coffee shop yang cukup terkenal saat ini di Kota Medan 

yaitu Common Folks terutama pada cabang Kesawana atau dikenal dengan 

Common Folks Posbloc Medan. Coffee shop ini hadir dengan konsep bangunan 

minimalis ditambah desain interior yang epik. Konsep gedung Common Folks ini 

terinspirasi oleh taman Zen yang berasal dari Jepang dan Australia. Nama 

Common Folks yang merujuk pada masyarakat umum diharapkan dapat menjadi 

lokasi berkumpul bagi berbagai kelompok. Mulai dari para ibu, anak muda hingga 

para bapak juga diharapkan untuk berkunjung. 

Namun setelah dilakukan beberapa analisis lebih lanjut, peneliti menemukan 

bahwa Common Folks Posbloc Medan sering mendapatkan beberapa kritik akibat 

kekecewaan  pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Berikut ini 

dipaparkan beberapa customer review yang ditemukan pada ulasan di google 

review, yaitu sebagai berikut: 

Tabel 1.1  

Customer Review di Common Folks Posbloc Medan 

No Customer Review 

1 
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No Customer Review 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

Sumber: Common Folks Posbloc Medan (2025) 
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 Berdasarkan tabel 1.1 di atas, terlihat bahwa komentar negatif muncul 

karena adanya ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kualitas layanan 

yang diterima. Beberapa pelanggan mengeluhkan makanan yang datang dalam 

kondisi tidak segar bahkan mulai basi, adanya kesalahan penyajian menu, serta 

hilangnya elemen penting dalam hidangan. Selain itu, terdapat pula keluhan 

mengenai porsi yang tidak konsisten serta pengemasan minuman yang kurang 

baik sehingga menimbulkan ketidaknyamanan selama pengiriman. Kondisi ini 

menunjukkan bahwa aspek service quality pada dimensi reliability dan 

responsiveness belum sepenuhnya terjaga. 

Komentar negatif tersebut merupakan bentuk nyata dari customer 

engagement, di mana pelanggan secara aktif menyampaikan pengalaman yang 

kurang memuaskan melalui review online. Namun, apabila keluhan ini tidak 

segera ditindaklanjuti, maka engagement yang semula berfungsi sebagai masukan 

berpotensi berubah menjadi sentimen negatif yang dapat merusak citra 

perusahaan. Hal ini berdampak langsung terhadap customer loyalty, karena 

pelanggan yang mengalami ketidakpuasan cenderung enggan melakukan 

kunjungan ulang maupun merekomendasikan kepada orang lain. Dengan 

demikian, menjaga konsistensi kualitas layanan menjadi faktor penting untuk 

mengurangi keluhan pelanggan serta mempertahankan loyalitas konsumen di 

Common Folks Posbloc Medan. 

Untuk mengetahui permasalahan yang terjadi di lokasi penelitian lebih 

lanjut, peneliti melakukan serangkaian observasi langsung ke lapangan dan 
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menyebarkan angket prasurvey kepada 30 pelanggan yang sedang nongkrong di 

Common Folks Posbloc Medan.  

Tabel 1.2  

Hasil Angket Pra-Survey 

No Pernyataan 

Pilihan Jawaban 

Ya Tidak 

N % N % 

Customer Engagement (X1) 

1 

Saya menikmati waktu nongkrong saya di Common 

Folks Posbloc Medan sehingga tidak menyadari 

berlalunya waktu  

11 37% 19 63% 

2 

Common Folks Posbloc Medan sering berinteraksi 

dengan para pelanggannya melalui sosial media 

mereka  

5 17% 25 83% 

Service Quality (X2)  

3 
Karyawan Common Folks Posbloc Medan langsung 

memberikan password wifi Ketika memesan 
9 30% 21 70% 

4 
Karyawan Common Folks Posbloc Medan 

menanggapi keluhan pelanggan dengan segera  
14 47% 16 53% 

5 

Pelanggan tidak merasakan kekhawatiran terhadap 

kualitas makanan di Common Folks Posbloc Medan 

(bahan masakan terjamin bersih)  

10 33% 20 67% 

6 

Setelah makanan dihidangkan, waiter menanyakan 

komentar pelanggan tentang makanan dan minuman 

yang dipesan  

4 13% 26 87% 

Customer Loyalty (Y)  

7 
Saya sering berkunjung ke Common Folks Posbloc 

Medan karena suasana nyaman  
11 37% 19 63% 

8 
Saya akan tetap nongkrong di Common Folks 

Medan walaupun banyak cafe sejenis lainnya  
3 10% 27 90% 

9 

Setelah membandingkan beberapa cafe, saya merasa 

bahwa Common Folks Posbloc Medan memiliki 

kualitas yang lebih baik dibanding cafe lainnya  

6 20% 24 80% 

Sumber: Hasil Olah Data Pra-Survey (2025) 

Berdasarkan tabel prasurvey di atas, peneliti menemukan beberapa 

permasalahan yang diduga menjadi alasan rendahnya tingkat customer loyalty di 

Common Folks Posbloc Medan. Yang pertama dibuktikan melalui 

ketidaksetujuan pelanggan terhadap customer engagement terhadap Coffee shop 

tersebut. Yang mana 25 responden (83%) mengaku bahwa Common Folks 

Posbloc Medan sangat jarang melakukan interaksi kepada pelanggan mereka di 
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sosial media. Karena saat ini terpantau bahwa sosial media Common Folks 

Posbloc Medan hanya dijadikan sebagai wadah untuk mempromosikan product 

knowledge. 19 responden (63%) juga mengatakan tidak setuju terhadap 

pernyataan bahwa mereka menikmati waktu nongkrong mereka di Common Folks 

Posbloc Medan sehingga tidak menyadari waktu berlalu. Hal tersebut menjelaskan 

bahwa pelanggan memiliki tingkat customer engagement yang rendah terhadap 

Common Folks Posbloc Medan. 

Adapun permasalahan kedua yang terjadi yaitu pada service quality yang 

diberikan oleh Common Folks Posbloc Medan kepada tiap pelanggannya. Yang 

mana 21 responden (70%) menyatakan bahwa karyawan Common Folks tidak 

langsung memberikan password wifi ketika pelanggan berkunjung ke coffe shop 

mereka. Karyawan hanya akan memberikan password wifi jika pelanggan 

meminta atau bertanya kepada karyawan yang sedang berjaga, padahal yang kita 

ketahui bahwa wifi merupakan salah satu alasan pelanggan betah berlama-lama 

nongkrong di coffee shop. Selain itu, 20 pelanggan (67%) merasa khawatir 

terhadap kualitas makanan yang disajikan oleh Common Folks Posbloc Medan 

karena pastinya pelanggan hanya menginginkan kualitas produk yang terbaik 

untuk mereka konsumsi. Ditemukan juga adanya permasalahan terkait kecekatan 

Common Folks Posbloc Medan menanggapi keluhan Pelanggan (16 responden 

atau sekitar 53%), karena berdasarkan pernyataan 26 responden (87%) Common 

Folks tidak pernah menanyakan komentar pelanggan terkait makanan dan 

minuman yang pelanggan konsumen setelah karyawan menghidangkannya. 
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Ditemukannya permasalahan yang ada pada customer engagement dan 

service quality secara otomatis mempengaruhi perilaku konsumen untuk loyal 

atau tidak terhadap suatu coffe shop seperti Common Folks Posbloc Medan. 

Seperti yang digagaskan oleh 19 responden (63%) bahwa ketika berkunjung ke 

Common Folks Posbloc Medan mereka tidak mendapatkan kenyamanan seperti 

yang diharapkan dikarenakan cafe selalu penuh dan ramai, terutama ketika sedang 

CFD pada hari minggu. Selain itu, 27 responden (90%) menyatakan kunjungan 

mereka ke Common Folks Posbloc Medan tidak menjadi alasan untuk mereka 

tidak berkunjung ke cafe sejenis lainnya, karena setiap individu pasti memiliki 

keinginan momen yang berbeda-beda setiap waktunya, sehingga berkunjung ke 

Common Folks Posbloc Medan tidak mampu memenuhi keinginan pelanggan 

terhadap hal tersebut. 24 responden (80%) juga menjelaskan bahwa setelah 

membandingkan Common Folks Posbloc Medan dengan cafe lainnya, kualitas 

yang diberikan Common Folks Posbloc Medan Masih mengalami ketertinggalan 

dibanding dengan cafe favorit mereka yang lain, seperti tidak tersedianya media 

pembayaran secara tunai ataupun menu pesanan yang sering kosong. 

Selain adanya fenomena yang terjadi di lokasi penelitian, peneliti 

menemukan adanya gap pada penelitian ini yaitu inkonsistensi pada beberapa 

hasil penelitian yang menjadi adanya kesenjangan pada penelitian ini. Seperti 

pada penelitian Zhafira et al. (2023), ditemukan bahwa customer engagement 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Sejalan dengan 

penelitian Kurniawati & Ariyani (2021), dikemukakan bahwa customer 

engagement mampu memberikan pengaruh terhadap peningkatan loyalitas 
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konsumen (customer engagement). Namun hasil penelitian tersebut bertentangan 

dengan Rahmawati & Sanaji (2018) ditemukan bahwa customer engagement 

justru tidak menunjukkan pengaruh terhadap customer loyalty. 

Begitu halnya pada service quality terhadap customer loyalty, seperti pada 

penelitian Khoirunnisa & Wijayanto (2021), ditemukan bahwa service quality 

berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Sejalan dengan penelitian 

Alamsyah et al. (2022), dikemukakan bahwa service quality mampu memberikan 

pengaruh dalam meningkatkan loyalitas pelanggan (customer loyalty). Namun 

Zarkasyi et al. (2023) justru menentang hasil penelitian tersebut, yang mana justru 

digagaskan bahwa service quality tidak mampu memberikan pengaruh terhadap 

loyalitas konsumen. Hasil penelitian tersebut juga didukung oleh penelitian 

Agiesta et al. (2021), yang mana ditemukan bahwa kualitas pelayanan tidak 

menunjukkan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  

Setelah ditemukannya beberapa permasalahan yang terjadi di lokasi 

penelitian dan research gap pada penelitian ini dengan beberapa penelitian 

terdahulu, peneliti merasa perlu adanya untuk melakukan penelitian lebih lanjut 

dan mendalam dengan judul penelitian “Pengaruh Customer Engagement Dan 

Service Quality Terhadap Customer Loyalty pada pelanggan Common Folks 

Posbloc Medan”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, peneliti menyimpulkan 

beberapa permasalahan yang menjadi rumusan masalah pada penelitian ini. 

Adapun permasalahan tersebut ditemukan bahwa pelanggan memiliki tingkat 
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customer engagement yang rendah terhadap Common Folks Posbloc Medan, dan 

juga service quality yang diberikan oleh Common Folks Posbloc Medan kepada 

tiap pelanggannya juga masih perlu dilakukannya pembenahan. Permasalahan 

yang terjadi langsung mempengaruhi tingkat customer loyalty terhadap merek 

coffee shop tersebut. peneliti juga menemukan adanya gap pada penelitian ini 

yang menjadi salah satu permasalahan pada penelitian ini yaitu inkonsistensi pada 

beberapa hasil penelitian yang menjadi adanya kesenjangan pada penelitian ini. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Terdapat beberapa pertanyaan pada penelitian ini, pernyataan tersebut 

meliputi: 

1. Apakah customer engagement berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc 

Medan? 

2. Apakah service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc Medan? 

3. Apakah customer engagement dan service quality secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada 

pelanggan Common Folks Posbloc Medan? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian di atas, adapun tujuan dilakukan 

penelitian ini yaitu sebagai berikut: 
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1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer engagement 

terhadap Customer Loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc 

Medan. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh service quality terhadap 

Customer Loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc Medan. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh simultan customer 

engagement dan service quality terhadap Customer Loyalty pada 

pelanggan Common Folks Posbloc Medan. 

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan hasil penelitian ini mampu memberikan manfaat secara 

teoritis terkait pemikiran, sebagai referensi sehingga mampu memperkuat 

pemaparan yang berkaitan dengan customer engagement dan service 

quality terhadap Customer Loyalty pada pelanggan Common Folks 

Posbloc Medan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pelanggan 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai pedoman dan 

referensi sebagai bahan pengembangan pada manajemen terkhusus 

konsentrasi digital marketing yang berkaitan dengan customer 

engagement dan service quality terhadap Customer Loyalty pada 

pelanggan Common Folks Posbloc Medan. 
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b. Bagi Pemilik Usaha Common Folks Posbloc Medan 

Diharapkan melalui hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi 

atau saran kepada pemilik usaha Common Folks Posbloc Medan dan 

menjadi bahan evaluasi untuk meningkatkan customer loyalty di masa 

yang akan datang.  

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan melalui hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan 

atau petunjuk bagi peneliti-peneliti selanjutnya yang berkeinginan 

untuk membahas kembali terkait customer loyalty dengan 

menghubungkan kemungkinan faktor-faktor yang mampu 

mempengaruhinya customer engagement dan service quality atau 

variabel lainnya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Customer Loyalty 

2.1.1 Pengertian Customer Loyalty 

Menurut Kotler & Keller (2021:138), customer loyalty merupakan sebuah 

komitmen yang kuat untuk terus membeli atau mendukung produk atau layanan 

yang disukai di masa mendatang meskipun ada faktor situasi dan upaya 

pemasaran yang mungkin membuat pelanggan berpindah. Selain itu, Tjiptono 

(2020:110) juga mengemukakan bahwa customer loyalty adalah dedikasi 

pelanggan terhadap merek, toko, atau pemasok yang didasarkan pada sikap yang 

sangat positif, yang terlihat dalam kebiasaan pembelian yang berulang dengan 

konsisten. Maka dari pada itu, menurut Oktavia et al. (2022) perusahana yang 

sedang mengembangkan bisnisnya, customer loyalty merupakan sebuah prioritas 

utama.  

Menurut Sangadji & Sopiah (2020:104) customer loyalty merujuk kepada 

dedikasi pelanggan terhadap merek, toko, atau penyedia, yang didasarkan pada 

pandangan positif dan terlihat melalui pembelian yang dilakukan secara berulang. 

Customer loyalty juga dapat dipahami sebagai kesetiaan pelanggan untuk terus 

menggunakan produk atau layanan yang sama berulang kali di masa mendatang, 

meskipun terdapat faktor luar yang berpengaruh. Sedangkan Wicaksono (2022) 

mendefinisikan Customer loyalty sebagai komitmen untuk terus menggunakan 

atau membeli kembali suatu layanan atau produk tertentu. 
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Berdasarkan beberapa definisi customer loyalty yang dikemukakan oleh 

beberapa ahli tersebut, peneliti menimpulkan bahwa customer loyalty merupakan 

kecenderungan konsumen untuk secara konsisten membeli produk atau layanan 

dari merek atau perusahaan tertentu. Hal ini mencerminkan hubungan yang positif 

dan tingkat kepercayaan yang tinggi antara konsumen dan merek, yang sering kali 

menghasilkan pembelian berulang, rekomendasi ke orang lain, dan ketahanan 

terhadap tawaran dari pesaing. 

2.1.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Customer Loyalty 

Astuti & Amanda (2020) mendeskripsikan bahwa terdapat beberapa faktor 

yang diketahui dapat mempengaruhi tingkat keloyalitasan seorang pelanggan 

(customer loyalty), diantaranya yaitu: 

1. Kepuasan pelanggan (satisfaction) 

Adalah cara untuk menilai perbedaan antara apa yang diharapkan oleh 

pelanggan dan apa yang mereka alami atau rasakan. 

2. Keterikatan emosional (emotional bonding) 

Ikatan emosi pada pelanggan terjadi ketika konsumen tertarik pada merek 

tertentu, sehingga mereka merasa terhubung dengan merek tersebut, yang 

mencerminkan sifat dan karakter mereka. Hubungan ini terbentuk ketika 

konsumen merasakan kedekatan dengan pengguna lain produk atau 

layanan yang sama. 

3. Kepercayaan (trust) 

Mencerminkan keputusan seseorang untuk mempercayai suatu 

perusahaan atau merek dalam menjalankan perannya. 
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4. Kemudahan (choice reduction and habit) 

Konsumen akan merasa lebih nyaaman dengan suatu merek dan produk 

ketika proses belanja mereka mudah. Salah satu aspek dari customer 

loyalty, seperti pembelian rutin, sering kali didasarkan pada pengalaman 

yang terbentuk seiring waktu. 

5. Pengalaman dengan perusahaan (history with company) 

6. Pengalaman seseorang dengan sebuah perusahaan akan mempengaruhi 

perilaku mereka. Jika mereka menerima pelayanan yang memuaskan, 

mereka cenderung akan kembali berinteraksi dengan perusahaan itu lagi. 

Selain itu, Swasta & Handoko (2022) juga mengemukakan bahwa customer 

loyalty dapat dipengaruhi faktor berikut ini, yaitu meliputi: 

1. Service Quality 

Service Quality merupakan jumlah uang yang dikenakan untuk suatu 

produk atau layanan, atau nilai yang dibayarkan pelanggan sebagai 

imbalan atas keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk atau 

layanan tersebut.  

2. Kualitas Produk 

Kualitas produk didefinisikan sebagai sejauh mana produk dapat 

menggambarkan berbagai atribut, termasuk daya tahan, keandalan, 

akurasi, kemudahan penggunaan, pemeliharaan, dan ciri-ciri lainnya dari 

produk tersebut. 
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3. Service quality 

Pelayanan dapat dilihat sebagai sebuah sistem yang terdiri dari dua 

elemen utama, yaitu operasi pelayanan yang sering tidak terlihat atau 

tidak disadari oleh pelanggan (back office) dan pengantaran layanan yang 

biasanya tampak dan dikenal oleh pelanggan (front office).  

4. Lokasi 

Lokasi berperan sebagai penggerak yang berkontribusi pada biaya dan 

pendapatan, sehingga seringkali lokasi memiliki pengaruh besar dalam 

membangun atau meruntuhkan strategi bisnis sebuah perusahaan.  

5. Promosi 

Promosi adalah semua kegiatan untuk menyampaikan keunggulan produk 

dan mendorong pelanggan agar membeli produk tersebut.  

6. Atmosfer Toko 

Atmosfer toko adalah karakter fisik dari sebuah toko yang biasanya 

digunakan untuk menarik perhatian dan menciptakan citra yang positif, 

sehingga pelanggan mau berkunjung.  

2.1.3 Indikator Customer Loyalty 

Menurut Kotler & Keller (2021) terdapat beberapa indikator yang 

dipergunakan untuk mengukur customer loyalty, hal tersebut meliputi: 

1. Repeat purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk) 

Pelanggan yang secara konsisten memerlukan produk atau layanan. Jika 

pelanggan terus menerus membeli produk atau layanan itu, berarti barang 

atau jasa tersebut telah menjadi kebutuhan dan prioritas bagi mereka. 
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2. Retention (daya tahan terhadap produk kompetitor) 

Daya tahan terhadap produk saingan maksudnya adalah pelanggan tidak 

akan terpengaruh oleh berbagai bentuk daya tarik pemasaran yang 

ditawarkan oleh perusahaan lain dan tetap setia pada satu perusahaan 

tersebut. 

3. Referrals (menyebutkan keseluruhan keberadaan perusahaan) 

Dalam konteks ini, rujukan berarti pelanggan akan merekomendasikan 

kepada orang lain jika produk atau layanan tersebut berkualitas, 

sedangkan jika sebaliknya, pelanggan akan menginformasikan kepada 

perusahaan terkait. 

2.2 Customer Engagement 

2.2.1 Pengertian Customer Engagement 

Customer engagement merupakan sebuah langkah untuk melibatkan 

pelanggan melalui interaksi dalam bentuk dialog dan pengalaman, guna 

memberikan dukungan yang maksimal yang bisa memengaruhi keputusan mereka 

saat berbelanja (Putri et al., 2022). Oleh karena itu, diyakini bahwa pelanggan 

yang memiliki keterikatan emosional yang lebih tinggi akan lebih mau 

berkomitmen dalam hubungan jangka panjang dengan merek tersebut. 

Menurut Christyanti (2020) customer engagement menjadi fokus utama 

dalam membangun hubungan dengan pelanggan untuk menciptakan pengalaman 

dan peningkatan program, perusahaan, produk, atau layanan yang dapat menjalin 

hubungan saling menguntungkan dan berkelanjutan dengan pelanggan. 

Pendekatan ini merupakan upaya untuk membangun koneksi yang kokoh antara 
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konsumen dan merek dengan melibatkan mereka dalam percakapan dua arah serta 

interaksi yang bersifat kolaboratif. Oleh karena itu, Wardhana (2024:363) 

mengungkapkan bahwa pentingnya customer engagement terletak pada 

kemampuan untuk meningkatkan berbagai hasil yang diinginkan, diantaranya 

yaitu loyalitas pelanggan  

Zhafira et al. (2023) mengemukakan bahwa upaya untuk menjadikan 

pelanggan setia adalah melalui pengembangan keterikatan konsumen (customer 

engagement). Sejalan dengan Fairaz (2022) yang mana customer engagement 

adalah usaha untuk membentuk, memperkuat, dan meningkatkan hubungan antara 

pelanggan dan perusahaan melalui berbagai saluran (Fairaz, 2022). Sedangkan, 

Sunyoto (2020) menjelaskan bahwa customer engagement berhubungan dengan 

keputusan yang diambil oleh konsumen untuk membangun hubungan yang dekat 

dengan keterlibatan tersebut.  

Berdasarkan beberapa definisi customer engagement yang dikemukakan 

oleh beberapa ahli tersebut, peneliti menyimpulkan bahwa customer engagement 

merupakan usaha untuk menciptakan hubungan yang aktif, signifikan, dan 

berkelanjutan antara perusahaan dan konsumen. Hal ini bukan sekadar tentang 

aktivitas jual beli, tetapi juga tentang bagaimana pelanggan merasa terlibat, 

dihormati, dan terhubung dengan suatu merek. 

2.2.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Customer Engagement 

Customer engagement sangat penting di era digitalisasi saat ini, karena 

perusahaan berusaha untuk membangun hubungan yang kuat dan tahan lama 

dengan pelanggan yang menjadi sasaran sebuah bisnis. Customer engagement 
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tidak hanya terbatas pada transaksi saja, tetapi juga meliputi aspek kognitif, 

emosional, perilaku, dan sosial yang berperan dalam keseluruhan hubungan antara 

konsumen dan Perusahaan (Brengman et al., 2022).  

Menurut Wardhana (2024) terdapat beberapa faktor yang dapat 

mempengaruhi customer engagement, diantaranya yaitu: 

1. Kondisi psikologis yang dimulai dari interaksi dengan agen atau objek 

penting. 

2. Proses yang bersifat dinamis dan iteratif dari hubungan layanan yang 

menghasilkan nilai bersama. 

3. Jaringan pengetahuan yang berkaitan dengan hubungan layanan. 

4. Aspek multidimensional dari partisipasi pelanggan (kognitif, emosional, 

perilaku) yang muncul akibat serangkaian kondisi situasional dengan 

tingkat kompleksitas yang bervariasi. 

5. Tingkatan partisipasi pelanggan yang berbeda-beda yang timbul dari 

kondisi situasional yang beragam. Dimana tingkat partisipasi pelanggan 

tersebut terdiri dari sepenuhnya terlibat, terlibat, tidak terlibat, serta tidak 

terlibat secara aktif. 

2.2.3 Indikator Customer Engagement 

Putri et al. (2022) mengungkapkan bahwa terdapat beberapa indikator yang 

dipergunakan untuk mengukur tingkat keterlibatan pelanggan dengan suatu bisnis 

(customer engagement) meliputi:  
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1. Enthusiasm (Antusiasme) 

Menggambarkan seberapa besar kegembiraan dan minat yang dimiliki 

pelanggan terhadap suatu merek. 

2. Attention (Perhatian) 

Menguraikan seberapa besar fokus pelanggan kepada merek tersebut. 

3. Absorption (Penyerapan) 

Menggambarkan keadaan menyenangkan di mana pelanggan begitu 

terlibat dengan merek hingga tidak menyadari waktu yang berlalu. 

4. Interaction (Interaksi) 

Mengindikasikan hubungan yang terjadi antara pelanggan dan merek 

serta pelanggan lainnya. 

5. Identification (Identifikasi) 

Mencerminkan seberapa besar rasa keterikatan pelanggan dengan merek. 

2.3 Service Quality 

2.3.1 Pengertian Service Quality 

Setiap perusahaan yang bergerak di bidang jasa tentu ingin memberikan 

yang terbaik bagi pelanggan mereka, salah satunya dengan menyajikan layanan 

berkualitas agar setiap konsumen merasa bahagia dan puas terhadap pelayanan 

yang diberikan. Dengan terpenuhinya service quality tersebut, pelanggan dengan 

senang hati akan melakukan pembelian secara berulang dan berkunjung kembali 

di lain waktu (Widodo, 2021). Maka dari pada itu, Kotler & Amstrong (2021) 

menyebutkan service quality sebagai cara bagaimana seorang individu 

memandang baik atau buruknya suatu produk atau jasa. 
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Menurut Tjiptono (2020) service quality adalah usaha untuk memenuhi 

keinginan dan kebutuhan pelanggan, serta memperhatikan kenyamanan dan 

ketepatan produk atau jasa agar sesuai dengan ekspektasi konsumen. Pelayanan 

harus dapat menunjukkan pemahaman terhadap kebutuhan dan keinginan 

konsumen, karena jasa atau produk yang digunakan akan dinilai setelahnya, 

apakah memenuhi harapan pelanggan atau tidak. Sementara Yani & Sugiyanto 

(2022) mengungkapkan bahwa service quality merupakan tingkat kesesuaian 

antara pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dengan keinginan yang 

diharapkan oleh konsumen. 

Cesariana et al. (2022) mengemukakan bahwa service quality adalah 

kemampuan sebuah perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan, dan jika 

layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi, maka kualitasnya dianggap baik 

dan mampu memuaskan pelanggan. Demikian pula menurut Sualang et al. (2020), 

service quality adalah keadaan yang terus berubah yang berkaitan dengan produk, 

layanan, manusia, proses, dan lingkungan di mana penilaian kualitas ditentukan 

saat pelayanan sedang diberikan. Apabila service quality telah dengan benar 

difokuskan pada konsumen, maka layanan itu harus akan dinilai positif di mata 

pelanggan. 

Berdasarkan beberapa definisi service quality yang dikemukakan oleh 

beberapa ahli tersebut, peneliti menyimpulkan bahwa service quality merupakan 

ukuran seberapa baik atau buruk layanan yang diberikan kepada konsumen, yang 

dinilai dari seberapa jauh layanan tersebut memenuhi atau bahkan melampaui 
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ekspektasi konsumen. Layanan yang berkualitas dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan juga loyalitas mereka terhadap sebuah bisnis. 

2.3.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Service Quality 

Faktor utama yang memengaruhi service quality adalah harapan pelanggan 

terhadap layanan (expected service) dan pandangan mereka tentang layanan yang 

diterima (perceived service). Proses service quality harus dimulai dengan 

keinginan pelanggan dan diakhiri dengan kepuasan serta pandangan positif 

terhadap mutu layanan. Sebagai individu yang menggunakan dan menikmati 

produk atau jasa, pelanggan (bukan produsen atau penyedia layanan) yang 

menentukan standar service quality suatu perusahaan. Apabila pelayanan yang 

diberikan memenuhi ekspektasi pelanggan, maka layanan tersebut dapat dianggap 

berkualitas (Sualang et al., 2020). 

Sejalan dengan yang dikemukakan oleh Cesariana et al. (2022), yang mana 

terdapat beberapa faktor yang berhubungan langsung dengan tingkat service 

quality yaitu: 

1. Pandangan konsumen terhadap layanan yang mereka terima secara 

langsung (perceived service). 

2. Layanan yang diharapkan oleh konsumen (expected service). 

2.3.3 Indikator Service Quality 

Menurut Tjiptono (2020) terdapat 5 (lima) indikator yang dipergunakan 

untuk mengukur service quality, yaitu sebagai berikut: 
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1. Tangibles (bukti langsung) 

Meliputi aspek penampilan dari fasilitas seperti gedung dan area front 

office, ketersediaan area parkir, kebersihan, kerapian, dan kenyamanan 

ruang, serta kelengkapan alat komunikasi dan tampilan para karyawan. 

2. Reliability (keandalan) 

Berarti kemampuan untuk memberikan layanan sesuai dengan yang telah 

dijanjikan. 

3. Responsiveness (daya tanggap) 

Merujuk pada kecepatan karyawan dalam membantu pelanggan dan 

memberikan layanan yang cepat, termasuk kesigapan dalam melayani 

pelanggan, kecepatan dalam menyelesaikan transaksi, serta penanganan 

keluhan pelanggan. 

4. Assurance (jaminan) 

Diartikan sebagai pemahaman produk dengan baik, menunjukkan 

keramah-tamahan, perhatian, dan kesopanan saat memberikan layanan, 

keterampilan dalam menyampaikan informasi, kemampuan memberikan 

keamanan saat memanfaatkan layanan yang tersedia, serta membangun 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. 

5. Empathy (empati) 

Adalah perhatian khusus yang diberikan oleh perusahaan kepada 

pelanggan, seperti kemudahan dalam menghubungi perusahaan, 

kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan baik, dan upaya 

perusahaan untuk memahami keinginan serta kebutuhan pelanggannya. 
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2.4 Penelitian Terdahulu 

Pemaparan penelitian terdahulu pada penelitian ini bertujuan untuk 

menyajikan landasan, perbandingan, dan dorongan bagi penelitian yang sedang 

berlangsung. Penelitian sebelumnya memfasilitasi peneliti untuk mengenali posisi 

penelitiannya, mencegah pengulangan, memperdalam teori yang diterapkan, serta 

memberikan pandangan yang baru. Maka dari pada itu, pada penelitian yang 

sedang dilakukan saat ini, diperlukan studi-studi sebelumnya yang relevan dengan 

variabel-variabel penelitian seperti Customer Engagement, Service Quality, dan 

Customer Loyalty.  

Adapun beberapa penelitian yang sudah pernah dilakukan dan berkaitan 

dengan variabel-variabel tersebut dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 

No 
Peneliti dan 

Tahun 
Judul 

Model 

Regresi 
Hasil Penelitian 

1 Hakim et al. 

(2024) 

The Effect of 

Service Quality 

and Consumer 

Satisfaction on 

Customer 

Loyalty PT Inti 

Cakrawala Citra 

Uji Validitas, 

uji reliabilitas, 

uji asumsi 

klasik, uji 

hipotesis, dan 

uji koefisien 

determinasi 

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan 

bahwa: 

1. Service quality berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty 

di PT Inti Cakrawala Citra. 
2. Consumer satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty 

di PT Inti Cakrawala Citra 

3. Service quality dan consumer 

satisfaction secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

customer loyalty di PT Inti Cakrawala 

Citra 

2 Fauziyah et 

al. (2023) 

The Effect of 

Customer 

Engagement on 

Customer 

Loyalty Through 

Customer 

Satisfaction at 

Shopee 

Uji validitas, 

uji 

realiabilitas, 

uji asumsi 

klasik, dan uji 

hipotesis 

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan 

bahwa: 

1. Customer engagement berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di marketplace 

Shopee.  

2. Kepuasan konsumen berperan sebagai 

mediator parsial dalam hubungan 

antara customer engagement dan 

loyalitas pelanggan. 
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No 
Peneliti dan 

Tahun 
Judul 

Model 

Regresi 
Hasil Penelitian 

3 Zhafira et al. 

(2023) 

Pengaruh 

Customer 

Engagement Dan 

Customer 

Experience 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Pada 

Esl Express 

Soekarno Hatta 

Pekanbaru 

Uji asumsi 

klasik, uji 

regresi linier 

berganda, ujit, 

uji f, dan Uji 

Koefisien 

Determinasi 

(R2) 

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan 

bahwa: 

1. Customer Engagement memiliki 

pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan 

2. Customer experience berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

3. Customer Engagement dan customer 

experience berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan 
4 Alamsyah et 

al. (2022) 

Analisis 

Pengaruh Service 

Quality dan 

Product Quality 

Terhadap 

Customer 

Loyalty (Studi 

Pada Konsumen 

Es Kristal Merek 

Elvano di 

Mojokerto) 

Structural 

Equation 

modeling 

(SEM) 

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan 

bahwa: 

1. Service Quality mempengaruhi tingkat 

Customer Loyalty 

2. Product quality mempengaruhi tingkat 

Customer Loyalty 

5 Saputra 

(2022) 

Pengaruh 

Customer 

Engagement, 

Brand Trust, dan 

E-Service 

Quality 

Terhadap 

Customer 

Loyalty dengan 

Customer 

Satisfaction 

Sebagai Variabel 

Intervening pada 

Pengguna 

Spotify Premium 

Uji Validitas, 

uji reliabilitas, 

Uji Parsial 

(Uji t) sub 

struktural 1 

dan 2 

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan 

bahwa: 

1. Terdapat pengaruh antara Customer 

Engagement terhadap customer 

satisfaction 

2. Terdapat pengaruh antara brand trust 

terhadap customer satisfaction 

3. Terdapat pengaruh antara e-Service 

Quality terhadap customer 

satisfaction 

4. Terdapat pengaruh antara Customer 

Engagement terhadap Customer 

Loyalty 

5. Terdapat pengaruh antara brand trust 

terhadap Customer Loyalty 

6. Terdapat pengaruh antara e-Service 

Quality terhadap Customer Loyalty 

7. Terdapat pengaruh antara customer 

satisfaction terhadap Customer 

Loyalty 
6 Kurniawati & 

Ariyani 

(2021) 

Peran Mediasi 

Customer 

Engagement dan 

Customer 

Loyalty (Studi 

Empiris pada 

Pelanggan 3 

Coffee Madiun) 

Uji regresi 

linier 

berganda, uji 

partial 

mediation 

effect 

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan 

bahwa: 

1. Customer experience memiliki 

pengaruh terhadap Customer 

Engagement  

2. Customer experience memiliki 

pengaruh terhadap Customer Loyalty 

3. Customer Engagement berpengaruh 

terhadap Customer Loyalty 
7 Khoirunnisa Pengaruh Service Uji Validitas, Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan 
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No 
Peneliti dan 

Tahun 
Judul 

Model 

Regresi 
Hasil Penelitian 

& Wijayanto 

(2021) 

quality Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Indihome Di 

Kota Semarang 

Uji 

Reliabilitas, 

Uji Koefisien 

Korelasi dan 

Determinasi, 

Uji Regresi 

Sederhana 

bahwa service quality berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

 

2.5 Kerangka Konseptual 

Penggambaran kerangka konseptual dilakukan dengan tujuan untuk 

memberikan penjelasan yang mendalam dan rinci mengenai sebuah topik yang 

akan dibahas. Maka dari pada itu, kerangka konseptual pada penelitian ini dapat 

digambarkan sebagai berikut: 

2.6 Hubungan Antar Variabel 

2.6.1 Pengaruh Customer Engagement Terhadap Customer Loyalty 

Customer engagement diartikan sebagai aktivitas pemasaran yang fokus 

pada tindakan dan pikiran individu untuk menjalin hubungan dengan perusahaan 

di luar transaksi pembelian. Maka dari pada itu, untuk membangun customer 

engagement, sebuah perusahaan perlu menyediakan layanan yang optimal bagi 

Service Quality ( ) 

Customer Engagement 

( ) 

Customer Loyalty (Y) 

 

Gambar 2.1  

Kerangka Konseptual 

H1 

H2 

H3 
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konsumennya. Hal tersebut juga dapat dipahami bahwa customer engagement 

adalah tingkatan yang lebih tinggi dari customer loyalty, di mana pada fase ini, 

ikatan emosional antara perusahaan dan pelanggan dapat terbangun (Zhafira et al., 

2023).  

Tingginya pengaruh customer engagement dalam mempengaruhi customer 

loyalty dibuktikan oleh Kurniawati & Ariyani (2021), yang mana hasil penelitian 

mendeskripsikan bahwa customer engagement berpengaruh terhadap customer 

loyalty. Selain itu, dipertegas oleh hasil penelitian Saputra (2022) yang mana 

terbukti bahwa customer engagement memiliki pengaruh terhadap peningkatan 

loyalitas pelanggan (customer loyalty). 

2.6.2 Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Loyalty 

Service quality menjadi salah satu elemen paling penting dalam dunia 

pelayanan, mengingat bahwa konsumen saat ini sudah lebih cerdas dan kritis 

terhadap kualitas layanan yang mereka terima. Tjiptono & Chandra (2020) 

mengemukakan bahwa service quality sangat berkaitan dengan tingkat 

keloyalitasan pelanggan, karena dapat menciptakan hubungan jangka panjang 

yang saling menguntungkan bagi perusahaan, yang muncul dari adanya ikatan 

emosional antara perusahaan dan pelanggannya. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

lebih mendalam dalam memahami harapan konsumen untuk memaksimalkan 

pengalaman pelanggan yang berService Quality dan mengurangi pengalaman 

yang tidak berkesan di mata pelanggan.  

Berdasarkan hasil penelitian Khoirunnisa & Wijayanto (2021), 

dikemukakan bahwa service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
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customer loyalty. Sejalan dan didukung oleh Alamsyah et al. (2022), yang mana 

hasil penelitian mendeskripsikan bahwa service quality mampu mempengaruhi 

tingkat customer loyalty terhadap suatu layanan. 

2.6.3 Pengaruh Customer Engagement Dan Service Quality Terhadap 

Customer Loyalty 

Menurut Kotler & Keller (2021), customer loyalty adalah suatu bentuk 

komitmen yang kuat untuk terus membeli atau berlangganan produk atau layanan 

tertentu di masa depan meskipun ada faktor situasional dan strategi pemasaran 

dari pesaing yang bisa mengubah perilaku konsumen. Customer loyalty juga dapat 

didefinisikan sebagai sebuah komitmen yang mendalam dari pelanggan untuk 

terus berlangganan atau melakukan pembelian ulang produk atau layanan tertentu 

secara konsisten di masa depan, meskipun terdapat potensi perubahan perilaku 

akibat faktor situasional dan upaya pemasaran (Oliver & Riscrd dalam Saputra, 

2022).  

Banyaknya perusahaan yang menyediakan produk serupa mengharuskan 

setiap perusahaan untuk memiliki strategi yang berbeda sebagai langkah awal 

dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Customer engagement merupakan suatu 

bentuk interaksi antara pelanggan dengan suatu produk atau layanan. Dengan 

adanya hubungan yang baik terhadap produk atau layanan, pelanggan akan 

merasakan pengakuan terhadap produk atau layanan itu, sehingga bisa 

menghasilkan keunggulan kompetitif karena keunggulan tersebut perlu diakui 

oleh pelanggan agar dapat dianggap sebagai keunggulan yang sesungguhnya 

(Andy & Dharmayanti dalam Zhafira et al., 2023). 
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Setiap perusahaan yang bergerak di bidang jasa tentu ingin memberikan 

yang terbaik bagi pelanggan mereka, salah satunya dengan menyajikan layanan 

berkualitas agar setiap konsumen merasa bahagia dan puas terhadap pelayanan 

yang diberikan. Dengan terpenuhinya service quality tersebut, pelanggan dengan 

senang hati akan melakukan pembelian secara berulang dan berkunjung kembali 

di lain waktu (Widodo, 2021). 

2.7 Hipotesis Penelitian 

Sugiyono (2022:99) mengemukakan bahwa hipotesis adalah jawaban 

sementara untuk pertanyaan yang diajukan dalam penelitian, di mana pertanyaan 

tersebut telah ditulis dalam bentuk kalimat. Hipotesis merupakan dugaan 

sementara mengenai hubungan antara dua atau lebih variabel.  

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, hipotesis yang diajukan pada 

penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

H1: Customer engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc Medan. 

H2: Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc Medan. 

H3: Customer engagement dan service quality secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada 

pelanggan Common Folks Posbloc Medan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan penelitian assosiatif. yang mana menurut 

Sugiyono (2022), penelitian tersebut bersifat menanyakan hubungan antara dua 

variabel ataupun lebih, dan mengidentifikasi sejauh mana dampak variabel 

independent mampu mempengaruhi variabel dependen secara parsial maupun 

simultan. Metode penelitian yang digunakan yaitu metode kuantitatif, yaitu 

metode penelitian yang berlandaskan kepada filsafat positivisme (mengandalkan 

empirisme), yang akan dipergunakan untuk meneliti populasi atau sampel pada 

suatu penelitian, dengan analisis data yang bersifat numerik (statistic) yang 

bertujuan untuk menguji hipotesis penelitian yang telah ditetapkan (Sugiyono, 

2022). 

Dengan demikian, penelitian ini akan membahas terkait Pengaruh Customer 

engagement (X1) dan Service quality (X2) terhadap Customer loyalty (Y) pada 

pelanggan Common Folks Posbloc Medan. 

3.2 Objek dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Tempat Penelitian 

Menurut Sujarweni (2021:73) tempat penelitian merupakan lokasi di mana 

sebuah penelitian dilakukan. Dengan demikian, penelitian ini berlokasikan di 

Common Folks Posbloc Medan yang beralamat di Jl. Pos No.1, Kesawan, Kec. 

Medan Bar., Kota Medan, Sumatera Utara 20111. 

----------------------------------------------------- 
© ️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 27/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)27/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ghaly Rizky Nugroho - Pengaruh Customer Engagement dan Service Quality ....



33 

 

3.2.2 Waktu Penelitian 

Penelitian ini diestimasikan akan selesai dalam enam bulan yang dimulai 

pada Juni 2025 dan diperkirakan akan selesai pada November 2025. Maka dari 

pada itu, berikut rincian pelaksanaan waktu penelitian: 

Tabel 3.1 

Pelaksanaan Waktu Penelitian 

No Keterangan 
2025 2025 

Jun Jul Agt Sep Okt Nov Des Jan Feb Mar 

1 Pra Riset           

2 Pengajuan Judul           

3 Pembuatan Proposal           

4 Bimbingan Proposal           

5 Seminar Proposal           

6 Pengumpulan Data           

9 Seminar Hasil           

10 Meja Hijau           

 

3.3 Definisi Operasional 

Menurut Sugiyono (2022:221), definisi operasional variabel merupakan 

segala sesuatu dalam beberapa bentuk yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk 

pelajari sehingga dari pada itu akan diperoleh informasi mengenai hal tertentu dan 

kemudian ditarik kesimpulan atasnya. 

Adapun definisi operasional pada variabel penelitian ini akan dipaparkan 

sebagai berikut: 
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Tabel 3.2  

Operasionalisasi Variabel 

 

3.4 Populasi dan Sampel Penelitian 

3.4.1 Populasi 

Handayani (2020) mendefinisikan populasi sebagai totalitas dari setiap 

elemen yang akan diteliti dengan adanya persamaan ciri, bisa berupa individu dari 

suatu suatu kelompok, peristiwa, maupun sesuatu yang akan diteliti. 

No Variabel Definisi Variabel Indikator 
Skala 

Ukur 

1. Customer 

engagement 

(X1) 

Customer engagement merupakan 

sebuah langkah untuk melibatkan 

pelanggan melalui interaksi dalam 

bentuk dialog dan pengalaman, 

guna memberikan dukungan yang 

maksimal yang bisa memengaruhi 

keputusan mereka saat berbelanja. 

Sumber: Putri et al. (2022) 

1. Enthusiasm (Antusiasme) 

2. Attention (Perhatian) 

3. Absorption (Penyerapan) 

4. Interaction (Interaksi) 

5. Identification 

(Identifikasi) 

Sumber: Putri et al. (2022) 

Likert 

2. Service 

quality (X2) 

Service quality adalah usaha 

untuk memenuhi keinginan dan 

kebutuhan pelanggan, serta 

memperhatikan kenyamanan dan 

ketepatan produk atau jasa agar 

sesuai dengan ekspektasi 

konsumen. Pelayanan harus dapat 

menunjukkan pemahaman 

terhadap kebutuhan dan keinginan 

konsumen, karena jasa atau 

produk yang digunakan akan 

dinilai setelahnya, apakah 

memenuhi harapan pelanggan 

atau tidak. 

Sumber: Tjiptono (2020) 

1. Tangibles (bukti langsung) 

2. Reliability (keandalan) 

3. Responsiveness (daya 

tanggap) 

4. Assurance (jaminan) 

5. Empathy (empati) 

Sumber: Tjiptono (2020) 

Likert 

3 Customer 

loyalty (Y) 

Customer loyalty merupakan 

sebuah komitmen yang kuat untuk 

terus membeli atau mendukung 

produk atau layanan yang disukai 

di masa mendatang meskipun ada 

faktor situasi dan upaya 

pemasaran yang mungkin 

membuat pelanggan berpindah. 

Sumber:Kotler & Keller 

(2021:138) 

1. Repeat purchase 

(kesetiaan terhadap 

pembelian produk) 

2. Retention (daya tahan 

terhadap produk 

kompetitor) 

3. Referrals (menyebutkan 

keseluruhan keberadaan 

perusahaan) 

Sumber:Kotler & Keller 

(2021) 

Likert 
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Adapun populasi dalam penelitian ini merupakan pelanggan Common Folks 

Posbloc Medan berdasarkan data Common Folks Posbloc Medan pada 1 tahun 

terakhir yaitu mulai dari Juli 2024-Juni 2025 yang berjumlah sebanyak 14046 

Pelanggan. 

Tabel 3.3  

Jumlah Pelanggan Common Folks Posbloc Medan 

Bulan/ Tahun Jumlah 

Juli 2024 1206 Pelanggan 

Agustus 2024 1221 Pelanggan 

September 2024 1251 Pelanggan 

Oktober 2024 1236 Pelanggan 

November 2024 1197 Pelanggan 

Desember 2024 1351 Pelanggan 

Januari 2025 1444 Pelanggan  

Februari 2025 1330 Pelanggan 

Maret 2025 853 Pelanggan 

April 2025 1028 Pelanggan 

Mei 2025 969 Pelanggan 

Juni 2025 960 Pelanggan 

Total 14046 Pelanggan 

Sumber: Common Folks Posbloc Medan (2025) 

3.4.2 Sampel Penelitian 

Sugiyono (2022:127) mengemukakan bahwa sampel merupakan bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Teknik pengambilan sampel 

(sampling) pada penelitian ini yaitu menggunakan teknik purposive sampling. 

Dimana disini peneliti menetapkan sampel dengan mengidentifikasi ciri-ciri 

khusus yang dianggap sesuai dengan tujuan penelitian sehingga diharapkan dapat 

menjawab permasalahan penelitian. Oleh karena itu, peneliti menetapkan 

karakteristik responden yang akan dijadika sampel yaitu:  

1. Pelanggan berusia sekitar 17-50 Tahun 
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2. Pelanggan Common Folks Posbloc Medan yang telah melakukan 

pembelian secara Dine In minimal 3 kali. 

Penetapan jumlah sampel pada penelitian ini, peneliti menggunakan bantuan 

rumus Slovin untuk mendapatkan jumlah sampel secara tepat. Adapun rumus 

Slovin tersebut yaitu sebagai berikut: 

n =  

Keterangan: 

n = Jumlah Sampel 

N = Jumlah Populasi 

e = Tingkat Error 

 

 

n = 99,293 

Berdasarkan perhitungan di atas, sampel penelitian ini merupakan 99 

pelanggan di Common Folks Posbloc Medan.  

3.5 Jenis Dan Sumber Data 

3.5.1 Jenis Data 

Jenis data pada penelitian ini yaitu data kuantitatif. Yang mana sesuai yang 

diungkapkan oleh Sugiyono (2022), data kuantitatif merupakan metode penelitian 

kuantitatif berlandaskan pada positivistic (data konkrit), dimana data penelitian 

yang dikumpulkan merupaakan data yang berbentuk angka-angka yang kemudian 
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akan diukur menggunakan statistic sebagai alat perhitungan, berkaitan dengan 

permasalahan penelitian yang diteliti untuk mendapatkan suatu kesimpulan 

berdasarkan hipotesis yang diuji. 

3.5.2 Sumber Data 

Sumber data merupakan segala sesuatu yang dapat memberikan dan menjadi 

sumber informasi mengenai penelitian terkait.  

1. Data Primer 

Data primer adalah sumber data yang diperoleh secara langsung dengan 

cara responden penelitian memberikan data yang diperlukan kepada 

pengumpul data (Sugiyono, 2022:213). Data dikumpulkan sendiri oleh 

peneliti dari sumber pertama atau dari tempat objek penelitian yang 

menjadi lokasi berlangsungnya penelitian. Peneliti menggunakan hasil 

kuesioner yang diterima dari responden (sampel) mengenai topik 

penelitian sebagai data primer pada penelitian ini. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan sumber informasi yang tidak memberikan data 

secara langsung kepada pengumpul, contohnya melalui perantara orang 

lain atau dokumen (Sugiyono, 2022:137),. Dalam penelitian ini, sumber 

data sekunder yang digunakan mencakup buku, jurnal, serta artikel yang 

relevan dengan topik yang dibahas. 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

Sugiyono (2022:224) mengemukakan bahwa metode pengumpulan data 

merupakan langkah utama dalam penelitian, karena memiliki tujuan untuk 

----------------------------------------------------- 
© ️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 27/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)27/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ghaly Rizky Nugroho - Pengaruh Customer Engagement dan Service Quality ....



38 

 

menemukan data dan mengumpulkan data tersebut yang kemudian akan 

menentukan keberhasilan atau tidaknya sebuah penelitian. Pada penelitian ini 

untuk mengumpulkan data penelitian, peneliti melakukan penyebaran kuesioner 

(angket) kepada responden yang terdapat seperangkat pernyataan tertulis untuk 

mengumpulkan informasi secara langsung dari responden terkait.  

Skala pengukuran yang dipergunakan dalam penelitian ini yaitu skala likert. 

Yang mana Skala likert didefinisikan sebagai skala yang digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat, serta persepsi dari seseorang atau sekelompok orang 

terkait fenomena sosial di suatu lokasi penelitian. Melalui skala likert ini, variabel 

penelitian akan diukur dan dijabarkan menjadi indikator variabel (Sugiyono, 

2022:93). 

 Berikut ini adalah 5 tingkatan skala yang menjadi opsi pilihan responden 

sebagai berikut: 

Tabel 3.4  

Skor Jawaban Kuesioner 

Skala Jawaban Nilai 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Kurang Setuju 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber: Sugiyono (2022:93) 

3.7 Metode Analisisa Data 

Menurut Moleong dalam Setiawan (2023), analisis data merupakan 

serangkaian proses dalam mencari dan menyusun secara sistematis data yang 

kemudian di urutkan ke dalam bentuk pola, kategori, maupun satuan uraian 
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dengan tujuan untuk mendapatkan dan menemukan tema dan dirumuskanlah 

hipotesis sesuai yang disarankan oleh hasil data. 

Adapun beberapa pengujian yang akan dilakukan untuk mendapatkan hasil 

pada penelitian ini meliputi beberapa metode analisis data, yaitu sebagai berikut: 

3.7.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas merupakan alat pengukur untuk melihat sah atau tidaknya 

sebuah kuesioner kerena kuesioner akan dianggap valid apabila pernyataan 

pada sebuah kuesioner dapat menggambarkan sesuatu yang akan diukur. Uji 

signifikansi dilakukan dengan cara membandingkan nilai rhitung dengan nilai 

dari rtabel untuk degree of freedom (df) = n-2 dan pengujian menggunakan uji 

dua arah (2-tailed) dengan tingkat signifikasnsi yaitu 0,05 (5%) (Ghozali, 

2021:66).  

Adapun kriteria pengujian pada uji validitas ini yaitu sebagai berikut 

(Ghozali, 2021): 

a. Apabila nilai rhitung ≥ rtabel (uji 2 arah dengan sig. 0,05), maka dapat 

dinyatakan bahwa item pernyataan dinyatakan valid dan layak 

untuk dipergunakan sebagai instrument penelitian. 

b. Apabila nilai rhitung ≤ rtabel (uji 2 arah dengan sig. 0,05), maka dapat 

dinyatakan bahwa item pernyataan dinyatakan tidak valid dan tidak 

layak untuk dipergunakan sebagai instrument penelitian. 

Pada tahap uji validitas, peneliti menyebarkan kuesioner kepada 30 

responden yang tidak termasuk dalam sampel penelitian, yaitu pelanggan 
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Common Folks Posbloc Medan. Suatu item pernyataan dinyatakan valid 

apabila nilai rhitung > rtabel (df = n-k atau df = 30-2 = 28). Berdasarkan 

pedoman tabel r statistic, nilai rtabel pada penelitian ini yaitu sebesar 0,361. 

Tabel hasil uji validitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 3.5  

Hasil Uji Validitas 

Variabel 
Butir 

Pernyataan  

 

Keterangan 

Customer 

Engagement ( ) 

X1.1 0,564 

0,361 

Valid 

X1.2 0,589 Valid 

X1.3 0,730 Valid 

X1.4 0,679 Valid 

X1.5 0,596 Valid 

X1.6 0,665 Valid 

X1.7 0,802 Valid 

X1.8 0,516 Valid 

X1.9 0,788 Valid 

X1.10 0,712 Valid 

Service Quality 

( ) 

X2.1 0,718 

0,361 

Valid 

X2.2 0,774 Valid 

X2.3 0,729 Valid 

X2.4 0,469 Valid 

X2.5 0,757 Valid 

X2.6 0,425 Valid 

X2.7 0,611 Valid 

X2.8 0,719 Valid 

X2.9 0,746 Valid 

X2.10 0,591 Valid 

Customer Loyalty 

(Y) 

Y.1 0,704 

0,361 

Valid 

Y.2 0,630 Valid 

Y.3 0,493 Valid 

Y.4 0,692 Valid 

Y.5 0,815 Valid 

Y.6 0,639 Valid 

Sumber: Data Diolah SPSS (2025) 
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Berdasarkan tabel 3.5 di atas, hasil uji validitas pada setiap item 

variabel Customer Engagement (X1), Service Quality (X2), dan Customer 

Loyalty (Y) menunjukkan bahwa seluruh item dinyatakan valid. Hal ini 

ditunjukkan oleh terpenuhinya kriteria pengujian, yaitu nilai rhitung > rtabel 

(0,361). Dengan demikian, seluruh item pernyataan dinilai valid dan layak 

digunakan sebagai instrumen dalam penelitian ini. 

2. Uji Reabilitas 

Uji reliabilitas merupakan suatu alat ukur untuk menguji kuesioner 

yang terdiri dari indikator dari variabel atau konstruk yang bertujuan untuk 

mengukur kehandalan kuesioner tersebut dengan memastikan apakah 

kuesioner tersebut dapat dipergunakan untuk memperjelas penelitian yang 

sedang dilakukan pengujian olehnya. Sebuah kuesioner dapat dinyatakan 

reliabel apabila jawaban responden mengenai pernyataan yang diberikan 

mendapatkan hasil yang stabil serta konsisten dari waktu ke waktu (Ghozali, 

2021:61). 

Untuk menguji kerealibitas suatu instrument penelitian, 

dipergunakanlah uji Cronbach Alpha dengan kriteria sebagai berikut: 

a. Apabila nilai Cronbach Alpha > 0,6 (60%), maka dapat dinyatakan 

bahwa kuesioner reliabel dan konsisten sehingga dapat dipergunakan 

sebagai instrument pada penelitian ini. 

b. Apabila nilai Cronbach Alpha < 0,6 (60%), maka dapat dinyatakan 

bahwa kuesioner tidak reliabel dan tidak konsisten sehingga tidak 

dapat dipergunakan sebagai instrument pada penelitian ini. 
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Setelah seluruh item pernyataan dinyatakan valid melalui uji validitas, 

langkah berikutnya adalah melakukan uji reliabilitas terhadap item 

pernyataan tersebut. Adapun hasil uji reliabilitas ditunjukkan sebagai 

berikut: 

Tabel 3.6  

Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Customer Engagement ( ) 0,837 Reliabel 

Service Quality ( ) 0,841 Reliabel 

Customer Loyalty (Y) 0,733 Reliabel 

Sumber: Data Diolah SPSS (2025) 

Berdasarkan tabel 3.6 di atas, hasil uji reliabilitas pada variabel 

Customer Engagement (X1), Service Quality (X2), dan Customer Loyalty 

(Y) menunjukkan bahwa seluruh variabel reliabel. Hal ini dibuktikan 

dengan terpenuhinya kriteria pengujian, yaitu nilai Cronbach’s Alpha (α) > 

0,6. Dengan demikian, seluruh item pernyataan dinyatakan reliabel dan 

dapat dipercaya untuk digunakan dalam penelitian ini. 

3.7.2 Uji Asumsi Klasik 

Ghozali (2021) mengemukakan bahwa uji asumsi klasik merupakan metode 

statistic pada analisis regresi linier berganda yang pengujiannya dilakukan dengan 

tujuan untuk menilai ada atau tidaknya masalah asumsi klasik pada model regresi 

linier Ordinary Least Square (OLS). Selain itu, dilakukannya pengujian asumsi 

klasik terhadap model regresi berfungsi untuk mengetahui apakah model regresi 

pada sebuah penelitian dinyatakan benar-benar menunjukkan hubungan yang 

signifikan dan tepat atau justru menunjukkan hubungan yang sebaliknya. 

Uji asumsi klasik pada penelitian terdiri dari uji normalitas, uji 

multikolinearitas, dan uji heterokedastisitas. 
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1. Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi, variabel yang mengganggu atau residual mengikuti pola 

distribusi normal. Dikatakan bahwa regresi yang baik adalah data yang 

memiliki distribusi normal (Ghozali, 2021:196),. Untuk melihat apakah data 

dari persamaan regresi yang dihasilkan telah terdistribusi dengan normal, 

penelitian akan dilakukan dengan 3 (tiga) pendekatan yaitu uji histogram, 

uji probability plot, dan uji Kolmogorov Smirnov. 

Adapun kriteria untuk pengujian normalitas pada pendekatan uji 

Kolmogorov Smirnov yaitu sebagai berikut (Santoso, 2021): 

a. Apabila nilai signifikan > 0,05, maka dapat dinyatakan bahwa 

persamaan regresi yang dihasilkan terdistribusi dengan normal. 

b. Apabila nilai signifikan < 0,05, maka dapat dinyatakan bahwa 

persamaan regresi yang dihasilkan tidak terdistribusi dengan 

normal. 

2. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah 

persamaan regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 

(independent), yang mana dikatakan bahwa model regresi yang baik adalah 

model regresi yang terhindar atau tidak terjadi korelasi antar variabel 

independent penelitian sehingga apabila ditemukan adanya gejala 

multikolinearitas pada model regresi maka koefisien regresi variabel diduga 

adanya kesalahan yang tidak terduga (Ghozali, 2021:157). 
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Untuk mendeteksi apakah terdapat korelasi yang tinggi antar variabel 

independent dapat dilakukan dengan beberapa cara yaitu menggunakan 

Tolerance dan Variance Inflation Faktor (VIF) yaitu sebagai berikut 

(Ghozali, 2021): 

a. Apabila nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0,1 maka dapat 

dinyatakan bahwa model regresi tidak ditemukan gejala 

multikolinearitas. 

b. Apabila nilai VIF > 10 dan nilai Tolerance < 0,1 maka dapat 

dinyatakan bahwa model regresi ditemukan adanya gejala 

multikolinearitas. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heterokedastisitas dilakukan dengan tujuan untuk melihat apakah 

dalam sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual 

suatu pengamatan ke pengamatan lain. Dikatakan bahwa model regresi yang 

baik adalah model regresi yang terhindar atau terbebas dari gejala 

heterokedastisitas. Adapun pengujian yang dianggap paling akurat untuk 

mendeteksi ada atau tidaknya gejala heterokedastisitas yaitu melalui uji 

Glejser dengan cara mregresi absolut residual (Ghozali, 2021:178).  

Adapun dasar pengambilan keputusan uji heterokedastisitas pada 

pengujian glejser yaitu sebagai berikut (Ghozali, 2021),: 

a. Apabila nilai sig. > 0,05 maka dapat dikatakan bahwa model 

regresi terbebas dari gejala heterokedastisitas. 
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b. Apabila nilai sig. < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa model 

regresi mengalami gejala heterokedastisitas. 

3.7.3 Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Menurut Priyatno (2022), uji analisis regresi linier berganda bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh atau hubungan secara linier antara dua atau lebih variabel 

independent terhadap satu variabel independent (Priyatno, 2018:169). Oleh karena 

itu, pengujian analisis regresi linier berganda pada penelitian ini bertujua untuk 

mengetahui apakah terdapat pengaruh antara variabel bebas yaitu Customer 

engagement (X1) dan Service quality (X2) terhadap variabel terikat yaitu Customer 

loyalty (Y) pada pelanggan Common Folks Posbloc Medan. 

Adapun rumus model persamaan regresi berganda pada penelitian ini yaitu 

sebagai berikut: 

Y= α + β₁ X₁ + β₂ X₂ + e 

Keterangan: 

Y  = Customer Loyalty 

α  = Konstanta 

β1, β2, = Koefisien variabel Customer Engagement dan Service Quality 

X1, X2, = Customer Engagement dan Service Quality 

e  = Standar error 

3.7.4 Uji Hipotesis 

Menurut Sugiyono (2022:63) pengujian hipotesis merupakan suatu langkah 

untuk menilai kebenaran dari pernyataan atau dugaan sementara (hipotesis) 
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mengenai sebuah fenomena yang sedang diteliti, dengan memanfaatkan data 

empiris yang telah berhasil dikumpulkan. Hipotesis merupakan suatu jawaban 

sementara yang diberikan atas permasalahan yang diangkat dalam penelitian, dan 

proses pengujiannya bertujuan untuk mengetahui apakah hipotesis tersebut layak 

diterima atau harus ditolak. 

Adapun uji hipotesis pada penelitian ini meliputi: 

1. Uji Parsial (Uji t) 

Menurut Sahir (2022:53-54), uji parsial atau uji t adalah metode yang 

digunakan untuk menguji koefisien regresi secara terpisah, dengan tujuan 

untuk mengevaluasi signifikansi masing-masing variabel independen 

terhadap variabel dependen. Hipotesis yang dipergunakan pada pengujian 

ini yaitu: 

H0: thitung ≤ ttabel berarti tidak ada pengaruh dari variabel dependen 

terhadap variabel independen. 

Ha: thitung > ttabel berarti ada pengaruh dari variabel dependen 

terhadap variabel independen. 

Adapun tingkat keyakinan pada penelitian ini yaitu 95% (α = 0,05), 

dengan demikian akan diambillah kesimpulan apalah Hα diterima dan H0 

ditolak atau justru sebaliknya (Sugiyono, 2023). 

2. Uji Simultan (Uji F) 

Uji F (simultan) digunakan untuk mengetahui apakah terdapat 

pengaruh secara bersama-sama antara variabel bebas dan variabel terikat. 

Pembuktian dilakukan dengan cara membandingkan nilai Fhitung dengan 
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Ftabel pada tingkat kepercayaan 5% serta derajat kebebasan df = (n-k-1) di 

mana n merujuk pada jumlah responden dan k adalah total variable (Sahir, 

2022:53).  

Hipotesis yang diterapkan dalam pengujian ini adalah: 

Ho: Variabel-variabel bebas tidak memberikan pengaruh yang 

signifikan secara bersamaan terhadap variabel terikat. 

Ha: Variabel-variabel bebas memberikan pengaruh yang signifikan 

secara bersamaan terhadap variabel terikat. 

Adapun kriteria penilaian pada uji F untuk melihat pengaruh antara 

dua atau lebih variabel independent secara simultan terhadap variabel 

dependen yaitu sebagai berikut (Sugiyono, 2022): 

a. Apabila Fhitung > Ftabel dan nilai sig < 0,05 dapat dikatakan bahwa 

Ha diterima dan H0 ditolak. 

b. Apabila Fhitung > Ftabel dan nilai sig < 0,05 dapat dikatakan bahwa 

Ha ditolak dan H0 diterima. 

3.7.5 Uji Koefisisen Determinasi Adjusted (R2) 

Koefisien determinasi yang biasanya dilambangkan dengan R2, dapat dilihat 

sebagai ukuran seberapa besar variabel independen memengaruhi variabel 

dependen. Jika nilai koefisien determinasi dalam model regresi semakin menurun 

atau mendekati nol, itu menunjukkan bahwa pengaruh semua variabel independen 

terhadap variabel dependen menjadi semakin kecil. Sebaliknya, jika nilainya 

mendekati 100%, berarti pengaruh semua variabel independen terhadap variabel 

dependen semakin signifikan (Sahir, 2022:54). 
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BAB V 

KESIMPULAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pemaparan hasil penelitian pada bab sebelumnya, maka dari 

pada itu disimpulkan bahwa: 

1. Secara parsial customer engagement berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc 

Medan. 

2. Secara parsial service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc Medan. 

3. Secara simultan customer engagement dan service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada pelanggan 

Common Folks Posbloc Medan. 

5.2 Saran 

Berdasarkan pemaparan hasil penelitian pada bab sebelumnya, maka dari 

pada itu peneliti mengajukan beberapa saran kepada beberapa pihak, diantaranya 

yaitu: 

1. Berdasarkan hasil analisis variabel Customer Engagement, disarankan 

agar Common Folks Posbloc Medan terus memaksimalkan kekuatan 

visual produk yang terbukti mendorong pelanggan untuk membuat dan 

membagikan konten di media sosial. Selain itu, konsistensi kualitas menu 

dan pelayanan perlu dipertahankan untuk menjaga pengalaman positif 
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pelanggan. Interaksi aktif melalui media sosial juga perlu diperkuat agar 

hubungan dua arah dengan pelanggan tetap terjaga. Kenyamanan suasana 

kafe hendaknya terus ditingkatkan mengingat banyak pelanggan merasa 

betah dan tidak menyadari waktu berlalu. Terakhir, popularitas menu best 

seller dapat dimanfaatkan sebagai daya tarik untuk mempertahankan 

minat dan meningkatkan keterlibatan pelanggan secara berkelanjutan. 

2. Berdasarkan temuan pada variabel Service Quality, disarankan agar 

Common Folks Posbloc Medan terus mempertahankan kualitas bukti 

fisik seperti desain interior dan fasilitas pendukung yang memberi 

kenyamanan bagi pelanggan. Kecepatan informasi, ketepatan transaksi, 

serta responsivitas karyawan perlu dijaga agar pelanggan merasa dilayani 

dengan sigap dan profesional. Selain itu, sikap proaktif dalam membantu 

pelanggan, perhatian terhadap kebutuhan khusus, serta empati saat 

menanyakan kepuasan setelah layanan diberikan perlu terus ditingkatkan. 

Keamanan transaksi dan kebersihan bahan makanan juga harus 

dipertahankan untuk menjaga kepercayaan pelanggan. Upaya-upaya ini 

penting untuk memastikan kualitas layanan tetap konsisten dan 

meningkatkan pengalaman positif pelanggan secara menyeluruh. 

3. Berdasarkan hasil analisis Customer Loyalty, disarankan agar Common 

Folks Posbloc Medan terus mempertahankan suasana cafe yang nyaman 

karena faktor ini menjadi alasan utama pelanggan untuk kembali 

berkunjung. Atmosfer rileks yang membuat cafe menjadi pilihan saat 

waktu luang perlu dijaga melalui konsistensi kebersihan, pencahayaan, 
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musik, serta kenyamanan tempat duduk. Selain itu, keunggulan yang 

membedakan Common Folks dari cafe lain perlu terus diperkuat, baik 

dari sisi kualitas pelayanan maupun pengalaman konsumsi, agar loyalitas 

pelanggan semakin stabil. Program promosi unik seperti diskon 2,5 km 

juga dapat dikembangkan lebih lanjut karena mendorong pelanggan 

untuk merekomendasikan cafe kepada orang terdekat. Strategi-strategi ini 

diharapkan mampu mempertahankan loyalitas pelanggan sekaligus 

memperluas basis pelanggan baru melalui rekomendasi positif. 

4. Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas variabel yang diteliti, 

seperti promosi digital, loyalty program, atau pengalaman layanan online, 

serta mempertimbangkan berbagai jenis kafe atau lokasi agar hasil lebih 

general. Penggunaan metode kombinasi kuantitatif dan kualitatif, seperti 

wawancara atau observasi, dapat memberikan pemahaman lebih 

mendalam mengenai perilaku dan motivasi pelanggan. Selain itu, 

penelitian berikutnya dapat meneliti hubungan Customer Engagement 

dengan kinerja bisnis, termasuk penjualan, loyalitas, dan kepuasan 

pelanggan, serta menganalisis segmentasi pelanggan untuk strategi yang 

lebih terfokus. 
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

Pengaruh Customer Engagement Dan Service Quality Terhadap Customer 

Loyalty pada pelanggan Common Folks Posbloc Medan 

Dalam rangka memenuhi tugas akhir/ skripsi saya pada Program Sarjana 

Management Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Medan Area, maka saya 

Ghaly Rizky Nugroho memohon kesediaan Bapak/Ibu, Saudara/i untuk 

meluangkan waktu mengisi kuesioner ini sesuai dengan petunjuk yang telah 

tersedia. Saya harap Bapak/Ibu, Saudara/i dapat mengisi kuesioner ini dengan 

memberikan jawaban yang objektif. 

Demikian permohonan saya sampaikan. Atas kesediaan dan bantuan 

Bapak/Ibu, Saudara/i untuk meluangkan waktu dalam pengisian kuesioner ini, 

saya ucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya. 

I. DATA RESPONDEN 

Nama Lengkap :  

Jenis Kelamin : 

Laki -Laki   Perempuan 

Usia  : 

 17 s/d 27 Tahun 28 s/d 38 Tahun 

 39 s/d 49 Tahun    ≥ 50 Tahun 

Pekerjaan/Profesi : 

Pelajar/Pelanggan   Pegawai Swasta  IRT 

Pengusaha/Wiraswasta  PNS/ASN/TNI/POLRI dll 
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Sudah berapa kali anda berkunjung ke Common Folks Posbloc Medan? 

 3-5 Kali 5-10 Kali > 10 kali 

II. PETUNJUK PENGISIAN 

a. Pilihlah alternatif jawaban untuk pernyataan yang menurut anda benar dan 

sesuai. 

b. Mohon berilah tanda ceklis √ pada pada salah satu pilhan jawaban yang 

dianggap paling sesuai dengan anda. Setiap pernyataan hanya membutuhkan 

satu pilihan jawaban. 

Alternatif Jawaban 

Item Instrumen Skor 

SS = Sangat Setuju  5 

STS = Setuju 4 

KS = Kurang Setuju 3 

TS = Tidak Setuju 2 

STS = Sangat Tidak Setuju 1 
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DAFTAR PERNYATAAN 

Variabel Customer Engagement (X1) 

No  Pernyataan  
SKOR  

SS  S  KS  TS  STS  

Enthusiasm (Antusiasme)  

1  

Saya sering memposting makanan dari 

Common Folks Posbloc Medan karena 

plating-nya yang estetik  

          

2  
Ketika saya sedang ingin minum kopi, saya 

memilih Common Folks Posbloc Medan  
          

Attention (Perhatian)  

3  

Saya tertarik membagikan pengalaman saya 

dengan membuat postingan ketika 

berkunjung ke Common Folks Posbloc 

Medan  

          

4  

Saya turut membagikan kegiatan saya ketka 

berada di Common Folks Posbloc Medan 

men-tag Instagram mereka  

          

Absorption (Penyerapan)  

5  

Saya menikmati waktu nongkrong saya di 

Common Folks Posbloc Medan sehingga 

tidak menyadari berlalunya waktu  

          

6  

Saya mendapatkan pelayanan yang 

menyenangkan ketika berkunjung ke 

Common Folks Posbloc Medan   

          

Interaction (Interaksi)  

7  

Common Folks Posbloc Medan sering 

berinteraksi dengan para pelanggannya 

melalui sosial media mereka  

          

8  

Saya turut serta mempromosikan Common 

Folks Posbloc Medan melalui sosial media 

saya  

          

Identification (Identifikasi)  

9  

Saya merasa tertarik dengan varian 

Ceremonial Matcha karena selalu menjadi 

menu best seller   

          

10  

Saya tertarik untuk mencoba menu House 

Special Yakiniku Donburi karena menjadi 

menu paling laku di food online  
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Variabel Service Quality (X2) 

No  Pernyataan  
SKOR  

SS  S  KS  TS  STS  

Tangibles (bukti langsung)  

1  
Common Folks Posbloc Medan memiliki 

desain interior yang menarik  
          

2  

Saya merasa nyaman nongkrong di 

Common Folks Posbloc Medan karena 

tersedianya lahan parkir yang luas  

          

Reliability (keandalan)  

3  

Karyawan Common Folks Prosbloc Medan 

langsung memberikan password wifi ketika 

memesan  

          

4  
Kasir Common Folks Posbloc Medan 

memberikan struk pembelian secara akurat  
          

Responsiveness (daya tanggap)  

5  

Karyawan Common Folks Posbloc Medan 

menanggapi keluhan pelanggan dengan 

segera  

          

6  

Waiter Common Folks Posbloc Medan 

bersedia membantu kesulitan pelanggan 

dalam memilih menu  

          

Assurance (jaminan)  

7  

Pelanggan tidak merasakan kekhawatiran 

terhadap kualitas makanan di Common 

Folks Posbloc Medan (bahan masakan 

terjamin bersih)  

          

8  
Restoran Common Folks Posbloc Medan 

menjamin keamanan saat bertransaksi  
          

Empathy (empati)  

9  

Setelah makanan dihidangkan, waiter 

menanyakan komentar pelanggan tentang 

makanan dan minuman yang dipesan  

          

10  

Waiter memperhatikan kebutuhan 

Pelanggan (misalnya anak-anak diberi 

babychair)  
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Variabel Customer Loyalty (Y) 

No  Pernyataan  
SKOR  

SS  S  KS  TS  STS  

Repeat purchase  

1  
Saya sering berkunjung ke Common Folks 

Posbloc Medan karena suasana nyaman  
          

2  
Ketika waktu luang, saya memutuskan untuk 

bersantai di Common Folks Posbloc Medan  
          

Retention  

3  

Saya akan tetap nongkrong di Common 

Folks Medan walaupun banyak cafe sejenis 

lainnya  

          

4  

Setelah membandingkan beberapa cafe, saya 

merasa bahwa Common Folks Posbloc 

Medan memiliki kualitas yang lebih baik 

dibanding cafe lainnya  

          

Referrals  

5  

Dengan senang hati saya menjelaskan 

keunggulan Common Folks Posbloc Medan 

kepada teman saya bahwa pelanggan akan 

mendapatkan diskon running 2,5km 

sebanyak 15%   

          

6  

Saya mengajak orang terdekat saya untuk 

nongkrong di Common Folks Posbloc 

Medan  
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Lampiran 2 Tabulasi Data Penelitian 

NO 
Customer Engagement (X1) TOTAL 

X1 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

1 3 2 4 5 4 4 4 5 3 4 38 

2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 38 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 42 

5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 42 

6 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 38 

7 4 3 3 4 5 5 3 4 4 3 38 

8 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 42 

9 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 46 

10 5 3 4 4 4 5 4 4 5 5 43 

11 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

12 4 4 3 4 5 5 5 4 5 3 42 

13 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

14 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 47 

15 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

18 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 42 

19 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48 

20 3 4 4 5 4 5 3 4 3 3 38 

21 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 45 
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NO 
Customer Engagement (X1) TOTAL 

X1 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

22 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 47 

23 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 45 

24 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 47 

25 3 5 4 5 5 5 4 4 5 5 45 

26 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 

27 4 5 4 4 4 4 3 3 5 5 41 

28 4 4 4 4 4 4 2 5 4 5 40 

29 5 5 4 5 5 5 2 5 4 5 45 

30 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 

31 5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 41 

32 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 44 

33 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 

34 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 38 

35 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 38 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

37 3 5 4 4 4 5 3 4 4 4 40 

38 2 2 2 3 2 3 4 4 4 4 30 

39 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 42 

40 1 3 5 5 5 5 4 5 4 5 42 

41 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 46 

42 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

43 4 5 4 3 3 4 5 5 5 5 43 
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NO 
Customer Engagement (X1) TOTAL 

X1 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

44 3 4 5 4 1 5 5 4 4 5 40 

45 3 4 3 4 3 4 4 5 4 4 38 

46 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 

47 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 44 

48 3 4 3 2 3 4 4 5 4 4 36 

49 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 42 

50 1 2 2 2 2 2 5 3 3 4 26 

51 4 4 4 4 2 4 5 5 4 4 40 

52 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 47 

53 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 42 

54 3 3 4 5 5 4 3 5 5 5 42 

55 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 42 

56 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 34 

57 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 46 

58 1 2 1 1 2 2 5 5 5 5 29 

59 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

61 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 46 

62 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 46 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

64 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 42 

65 4 5 5 5 3 5 3 5 4 4 43 
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NO 
Customer Engagement (X1) TOTAL 

X1 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

66 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 45 

67 5 4 4 5 2 4 3 3 4 4 38 

68 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 47 

69 4 1 2 4 4 4 4 5 5 5 38 

70 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 48 

71 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 44 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 

73 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 45 

74 4 4 4 5 5 4 4 5 3 4 42 

75 5 5 5 5 5 5 2 4 5 5 46 

76 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 47 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 

78 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 

80 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47 

81 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 46 

82 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 45 

83 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 

84 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 44 

85 5 4 5 3 4 4 5 4 4 5 43 

86 5 4 5 5 5 3 5 4 4 5 45 

87 3 1 3 5 4 4 5 4 4 5 38 
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NO 
Customer Engagement (X1) TOTAL 

X1 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

88 5 5 5 5 4 4 5 4 5 3 45 

89 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 45 

90 5 4 5 5 5 5 4 5 3 5 46 

91 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 

92 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 41 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 47 

94 5 3 3 5 5 5 5 5 3 5 44 

95 5 2 5 5 4 2 5 5 5 5 43 

96 5 2 5 5 4 2 4 5 5 5 42 

97 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48 

98 4 4 3 4 4 3 5 5 5 5 42 

99 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 42 
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NO 
Service Quality (X2) TOTAL 

X2 

Customer Loyalty (Y) TOTAL 

Y X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 30 

2 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 46 3 5 4 4 4 5 25 

3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 46 5 4 4 4 4 4 25 

4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 46 4 5 5 4 4 3 25 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 5 5 4 4 3 25 

7 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 4 4 4 4 3 3 22 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 4 4 5 5 3 4 25 

9 4 3 5 5 5 5 4 3 4 4 42 5 4 5 4 5 4 27 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 5 4 4 5 5 27 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 4 4 5 4 4 25 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 4 5 5 5 4 27 

14 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 39 5 5 5 5 5 5 30 

15 4 3 3 3 4 4 4 5 5 4 39 4 5 5 5 4 5 28 

16 4 4 3 3 4 4 4 3 4 5 38 5 4 5 4 5 4 27 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 

18 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 42 5 5 5 5 5 5 30 

19 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 3 23 

20 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 43 5 5 5 5 4 4 28 

21 4 4 5 1 5 5 5 5 5 4 43 5 5 4 5 3 4 26 

22 4 4 5 1 5 5 5 5 5 4 43 5 5 5 5 5 4 29 
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NO 
Service Quality (X2) TOTAL 

X2 

Customer Loyalty (Y) TOTAL 

Y X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

23 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 47 5 5 5 5 5 5 30 

24 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 47 5 5 4 4 5 5 28 

25 2 3 3 2 4 3 1 3 3 2 26 1 4 5 5 2 3 20 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 

27 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 43 4 4 4 4 4 5 25 

28 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 4 4 4 4 3 3 22 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 

31 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 43 4 4 4 4 4 4 24 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 3 3 22 

34 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 4 4 4 4 4 4 24 

35 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 38 4 4 4 4 4 4 24 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 

37 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 47 5 5 3 4 3 3 23 

38 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 23 3 3 3 3 3 3 18 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 

40 5 5 5 5 5 4 4 2 5 5 45 3 3 5 5 5 5 26 

41 4 5 3 4 5 4 5 3 4 5 42 3 4 4 5 5 5 26 

42 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 48 4 4 4 4 4 4 24 

43 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 4 5 4 4 3 3 23 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 
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NO 
Service Quality (X2) TOTAL 

X2 

Customer Loyalty (Y) TOTAL 

Y X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

45 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 37 4 4 3 3 4 4 22 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 

47 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 46 4 4 4 4 4 4 24 

48 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 42 3 3 3 3 3 3 18 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 

50 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 37 2 2 2 2 3 2 13 

51 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 36 4 4 3 3 3 3 20 

52 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 5 5 4 4 3 4 25 

53 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 4 5 4 4 3 3 23 

54 5 5 4 5 5 5 5 3 4 4 45 4 4 5 5 4 3 25 

55 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 43 4 4 4 4 4 4 24 

56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3 3 3 3 3 3 18 

57 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 4 5 5 4 4 27 

58 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 2 2 2 2 2 2 12 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 

61 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 48 4 5 5 5 5 4 28 

62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 4 5 5 5 29 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 4 5 5 5 29 

64 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 5 4 4 5 5 5 28 

65 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 48 4 3 3 4 5 4 23 

66 4 3 4 3 5 4 4 3 3 3 36 5 5 5 5 5 4 29 
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NO 
Service Quality (X2) TOTAL 

X2 

Customer Loyalty (Y) TOTAL 

Y X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

67 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 5 5 5 5 5 5 30 

68 5 4 4 3 3 5 3 3 3 5 38 5 5 5 5 5 5 30 

69 5 5 5 1 1 5 5 5 3 5 40 4 5 5 5 4 5 28 

70 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 30 

71 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 4 4 4 4 4 4 24 

72 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 5 5 5 5 5 5 30 

73 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 47 5 5 5 5 5 5 30 

74 5 5 5 2 4 4 5 2 4 5 41 4 4 4 5 5 5 27 

75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 

77 4 4 5 3 5 5 4 3 3 4 40 5 5 5 5 5 5 30 

78 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 5 4 5 5 5 4 28 

79 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 44 5 5 5 5 5 5 30 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 4 5 4 5 4 27 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 5 4 5 5 5 28 

82 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 45 5 5 5 5 5 5 30 

83 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 39 4 4 4 4 4 5 25 

84 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 44 4 4 4 4 4 4 24 

85 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 45 5 4 3 5 5 5 27 

86 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 45 5 4 3 5 5 5 27 

87 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 45 5 4 3 5 5 5 27 

88 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 46 5 4 3 5 5 5 27 
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NO 
Service Quality (X2) TOTAL 

X2 

Customer Loyalty (Y) TOTAL 

Y X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

89 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 47 5 5 5 5 5 4 29 

90 5 5 5 5 5 4 5 3 3 3 43 5 5 5 5 5 5 30 

91 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 5 5 5 5 5 5 30 

92 5 4 5 3 5 4 5 4 4 4 43 5 5 5 5 5 5 30 

93 5 4 5 3 5 5 5 4 4 4 44 5 5 5 5 5 4 29 

94 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 37 5 5 5 5 5 4 29 

95 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 30 

96 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 46 3 5 4 4 4 5 25 

97 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 46 5 4 4 4 4 4 25 

98 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 30 

99 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 46 4 5 5 4 4 3 25 
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Lampiran 3 Hasil Output Olah Data Penelitian 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Customer Engagement (X1)
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Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Service Quality (X2) 
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Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Customer Loyalty (Y) 
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Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

 

Unstandardized 

Residual 

N 99 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.60033862 

Most Extreme Differences Absolute .075 

Positive .075 

Negative -.064 

Test Statistic .075 

Asymp. Sig. (2-tailed) .190c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Grafik Histogram Grafik Probability Plot 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.688 2.757  -.250 .803   

Customer Engagement .391 .067 .474 5.859 .000 .794 1.260 

Service Quality .228 .052 .354 4.381 .000 .794 1.260 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty 
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Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.499 1.535  3.583 .001 

Customer Engagement -.057 .037 -.173 -1.548 .125 

Service Quality -.020 .029 -.079 -.703 .484 

a. Dependent Variable: Abs_RES 

 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.688 2.757  -.250 .803 

Customer Engagement .391 .067 .474 5.859 .000 

Service Quality .228 .052 .354 4.381 .000 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty 

 
Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.688 2.757  -.250 .803 

Customer Engagement .391 .067 .474 5.859 .000 

Service Quality .228 .052 .354 4.381 .000 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty 

 
Hasil Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 668.075 2 334.037 48.393 .000b 

Residual 662.653 96 6.903   

Total 1330.727 98    

a. Dependent Variable: Customer Loyalty 

b. Predictors: (Constant), Service Quality, Customer Engagement 
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Hasil Uji Koefisien Determinasi (Uji R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .709a .502 .492 2.627 

a. Predictors: (Constant), Service Quality, Customer Engagement 

b. Dependent Variable: Customer Loyalty 
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Lampiran 4 Dokumentasi Penelitian 

----------------------------------------------------- 
© ️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 27/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)27/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ghaly Rizky Nugroho - Pengaruh Customer Engagement dan Service Quality ....



113 

 

Lampiran 5 Titik Persentase Distribusi t (Nilai ttabel) 
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Lampiran 6 Titik Persentase Distribusi F (Nilai Ftabel) 
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Lampiran 7 Surat Izin Penelitian Oleh Universitas Medan Area 
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Lampiran 8 Surat Keterangan Selesai Penelitian Oleh Common Folks 

Posbloc Medan 
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