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ABSTRAK 
 

Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan  
Dengan Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intevening  

Butik Plus Gallery Medan 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Customer 
Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Custumer Satisfaction Sebagai 
Variabel Intervening Butik Plus Gallery Medan. Jenis penelitian yang dipakai 
dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data 
dilakukan dengan wawancara (interview), dengan daftar pertanyaan 
(questionnaire) dan studi dokumentasi. Populasi dalam penelitian ini adalah 
pelanggan Butik plus Gallery Medan yang berjumlah 89 orang. Sampel penelitian 
dengan metode sampling jenuh atau lebih dikenal dengan istilah sensus. Dalam 
penelitian ini jumlah populasi relative kecil yaitu sebanyak 89 orang. Pengolahan 
data dilakukan dengan menggunakan Partial Least Square (SmartPLS) yang mana 
telah diperoleh hasil terdapat pengaruh positif dan signifikan antara customer 
experience (X1) terhadap customer satisfaction (X2) konsumen Butik Plus 
Gallery Medan, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara customer 
experience (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) Butik Plus Gallery Medan dan 
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara customer satisfaction (X2) 
terhadap loyalitas pelanggan (Y) Butik Plus Gallery Medan. 
 

Kata kunci : Customer experience, Customer satisfaction, Loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

 
The Effect of Customer Experience on Customer Loyalty with  

Customer Satisfaction as an Intervening Variable for  

Boutique Plus Gallery in Medan 

This study aims to determine and analyze the effect of customer experience on 
customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable for 
Boutique Plus Gallery in Medan. The type of research used in this research is 
quantitative research. Data collection method is done by interview, with a list of 
question and study documentation. The population in this study were customers of 
the Boutique Plus Gallery Medan, amounting to 89 people. Research sample with 
saturated sampling method or better known as a cencus. In this study the 
population is relatively small namely as many as 89 people data processing is 
done using Partial Least Square (SmartPLS) which has been obtained that there 
is a positive and significant effect between customer experience (X1) on customer 
satisfaction (X2) consumers of Boutique Plus Gallery Medan, there is a positive 
and significant influence between customer experience (X1) on customer loyalty 
(Y) Butik Plus Gallery Medan and there is a positive and significant influence 
between customer satisfaction (X2) on customer loyalty (Y) Butik Plus Gallery 
Medan. 

Keywords : Customer Experience, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang  

Pandemi Covid-19 yang terjadi saat ini memberikan dampak terhadap 

banyak  sektor industri manufakturing dan jasa.  Dampak ini ditandai dengan 

menurunnya aktivitas produksi, tingkat konsumsi  masyarakat serta memberikan 

dampak yang sangat signifikan pada perekonomian domestik negara-bangsa dan 

keberadaan Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) (Pakpahan, 2020). Pada 

dasarnya kebutuhan manusia haruslah dipenuhi untuk mempertahankan hidupnya. 

Kebutuhan manusia bukan hanya pangan saja, kebutuhan primer manusia adalah 

sandang, pangan dan papan. Ketiga kebutuhan tersebut merupakan kebutuhan 

prioritas yang harus diutamakan (Nailufar, 2020).  

Namun saat terjadi Pandemi Covid-19  yang menghalangi kegiatan 

manusia dalam memenuhi kebutuhannya karena pemerintah mengharuskan aturan 

pembatasan pergerakan manusia dan dianjurkan untuk jaga jarak (Fajar 

Muhammad, 2020). Oleh karena itu banyak orang yang mengalami kejenuhan. 

Berbagai cara dilakukan untuk mengatasi hal ini, antara lain: berkebun, memasak, 

seminar online, olahraga dan menjaga penampilan.  

Untuk menjaga penampilan dibutuhkan berbagai jenis model busana. 

Manusia modern selalu ingin  mengikuti model yang selalu berubah dan 

berkembang sesuai dengan ide pemikiran manusia. Perkembangan fashion dan 

model busana di Indonesia sangat tinggi peminatnya (Jesica Jenni, 2016). 

Kesuksesan suatu bisnis memerlukan ide-ide yang kreatif dari pelaku bisnis itu 

sendiri. Salah satu bisnis yang berkembang saat ini adalah bisnis fashion atau 
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biasa disebut dengan istilah butik, dengan semakin banyak butik yang berdiri 

maka semakin kuat pula persaingan yang dihadapi oleh setiap butik karena bisnis 

fashion dituntut untuk selalu peka terhadap perubahan-perubahan yang terjadi 

(Pranoto Gunawan Roberto, 2015). 

Butik adalah  gerai pembelanjaan yang menawarkan berbagai jenis busana 

baik yang kasual maupun modern yang mencakup pakaian dan aksesoris 

(Jerusalem, Adam, 2012). Di kota Medan terdapat banyak  Butik pakaian salah 

satunya yaitu Butik Plus Gallery. Butik ini menawarkan berbagai macam busana 

antara lain busana ethnik, kebaya, mukenah, gaun pengantin, kebaya pengantin 

dan gaun mengikuti mode yang sedang diminati. Yang membedakan butik ini 

dengan butik yang lainya adalah desain  yang unik dan tidak pasaran serta kualitas 

jahitannya yang rapi. Untuk dapat bisa bertahan Butik Plus Gallery Medan perlu 

meningkatkan kepuasan kepada pelanggan sehingga pelanggan dapat bertahan 

dalam waktu jangka panjang. Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang 

harus diperhatikan dalam menciptakan penilaian positif  perusahaan.  

Sudah menjadi kewajiban Butik Plus Gallery untuk menjaga dan 

mempertahankan kualitas serta bagaimana caranya supaya pelanggan merasa puas 

dengan produk atau jasa yang dihasilkan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan hasil dari 

sebuah produk. Jika kinerja berada di bawah harapan, konsumen tidak puas, jika 

kinerja melebihi harapan maka konsumen akan sangat puas (Reza, 2016). 

Sedangkan menurut Darlius (2018) kepuasan pelanggan adalah persepsi 

pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui. Untuk dapat 

----------------------------------------------------- 
© 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 22/6/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)22/6/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rindy Praditha - Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Customer Statisfaction



3 
 

 
 

meningkatkan kepuasan pelanggan, Butik Plus Gallery sebaiknya memberikan 

pengalaman terbaik kepada pelanggan.  

Customer experience berasal dari suatu interaksi antara pelanggan dan 

produk,  yang menimbulkan reaksi. Pengalaman ini benar-benar pribadi dan 

menyiratkan keterlibatan pelanggan pada tingkat yang berbeda (baik secara 

rasional maupun emosional) (Safitri, 2017). Apabila konsumen terkesan dengan 

suatu produk dan mendapatkan pengalaman yang positif mereka akan selalu 

mengingat produk tersebut dan konsumen akan membuat kunjungan atau 

konsumsi berulang secara otomatis berdasarkan pengalaman positif yang mereka 

dapatkan (Sahir Hafni Syafrida, 2020). Untuk itu bisa disimpulkan kalau daya 

ingat pelanggan terhadap Butik Plus Gallery begitu melekat di benak pelanggan 

sehingga kekuatan produk sangat tinggi. Pelayanan terbaik kepada pelanggan 

dengan membuat mereka senang dan merasa puas merupakan cara yang efektif 

untuk meningkatkan loyalitas pada pelanggan di butik.  

Loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang selalu melakukan pembelian 

ulang, yang menjamin pendapatan bagi perusahaan, hal ini dapat diketahui dari 

perilaku pelanggan ditandai dengan membeli lebih banyak, membayar dengan 

harga yang lebih mahal dan merekomendasikannya kepada seseorang (Darlius, 

Endri, 2018). Untuk dapat mempertahankan pelanggan dan pasarnya, butik harus  

tetap melakukan pelayanan dan menjaga kualitas dari produk atau jasanya 

sehingga memberikan dampak positif pada butik. 
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Berikut adalah data penjualan Butik Plus Gallery Medan dari tahun 2019-2020 : 

Tabel 1.1 
Data Jumlah Penjualan Tahun 2019-2020 

No. Bulan  2019 2020 
1 Januari 313 300 
2 Februari 301 289 
3 Maret 310 132 
4 April 226 50 
5 Mei 261 62 
6 Juni 337 55 
7 Juli 315 96 
8 Agustus 320 105 
9 September 309 124 
10 Oktober 235 126 
11 November 310 201 
12 Desember 324 243 
 Jumlah 3.561 1.783 

Sumber: Hasil penelitian, data diolah(2020) 

        

  Dilihat dari tabel 1.1 terjadi penurunan penjualan Butik Plus Gallery di 

tahun 2020 karena dampak dari Pandemi Covid-19. Di antara beberapa penjualan 

tersebut 70% pembeli adalah pelanggan yang sudah pernah menggunakan produk  

Butik Plus Gallery dan 30% lainya adalah pembeli yang baru mencoba 

menggunakan produk  Butik Plus Gallery, hal ini dari survey wawancara 

sementara pada karyawan butik. Tetapi, keberlanjutan usaha harus tetap dilakukan 

agar usaha dapat dipertahankan. Untuk itu Butik Plus Gallery harus tetap menjaga 

kualitas dan eksistensi pada produk/jasanya sehingga pelanggan tetap tertarik dan 

bertahan pada produk. 

 Pengalaman pelanggan (customer experience) dan kepuasan pelanggan 

(customer satisfaction) sangat penting untuk dapat menciptakan loyalitas 
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pelanggan, perusahaan  sebaiknya mampu mempertahankan pelanggannya yang 

lebih baik dan banyak. Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Customer Experience Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Dengan Customer Satisfaction Sebagai Variabel 

Intervening Butik Plus Gallery Medan”. 

  

1.2 Rumusan Masalah 

Dalam bisnis, pelanggan sangat dibutuhkan untuk menjamin 

keberlangsungan dan juga keuntungan, tanpa pelanggan yang tetap maka bisnis 

yang ditetapkan cenderung lebih beresiko. Berdasarkan latar belakang masalah di 

atas, ditetapkan masalah yang dirumuskan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah customer experience berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di 

Butik Plus Gallery Medan? 

2. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di 

Butik Plus Gallery Medan? 

3. Apakah customer experience berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan 

customer satisfaction sebagai variabel intervening di Butik Plus Gallery 

Medan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

             Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customer 

experience terhadap loyalitas pelanggan dengan customer satisfaction sebagai 

variabel intervening. Berdasarkan rumusan masalah di atas maka dapat menjawab 

tujuan penelitian sebagai berikut :  
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1. Menganalisis pengaruh customer experience terhadap loyalitas pelanggan di 

Butik Plus Gallery Medan 

2. Menganalisis pengaruh customer satisfaction terhadap loyalitas pelanggan di 

Butik Plus Gallery Medan 

3. Menganalisis pengaruh customer experience terhadap loyalitas pelanggan dan 

customer satisfaction sebagai merupakan intervening di Butik Plus Gallery 

Medan 

  

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis dan 

praktis 

1. Secara Teoritis 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi yang bermanfaat 

bagi kajian yang komperhensif dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di dalam 

suatu perusahaan sebagai penunjang kepuasan pelanggan yang menggunakan 

produk jasa. 

2. Secara Praktis 

a. Penelitian ini sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program 

studi untuk mendapatkan gelar sarjana dan sebagai tambahan 

pengetahuan dan pengalaman agar dapat mengaplikasikan teori yang 

dimiliki untuk mencoba menganalisis fakta dan gejala yang terjadi 

secara objektif. 
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b. Hasil dari penelitian ini dapat memberikan evaluasi dan informasi bagi 

perusahaan sebagai bahan masukan serta tambahan informasi yang 

dapat dipertimbangkan dalam mengambil keputusan yang terkait 

dengan loyalitas konsumen. 

c. Sebagai bahan referensi bagi pihak-pihak yang akan melakukan 

penelitian. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 

 

Dalam bab ini akan dibahas kajian pustaka yang diawali dengan beberapa 

pengertian, faktor-faktor yang mempengaruhi dan indikator mengenai customer 

exerience (pengalaman pelanggan), customer satisfaction (kepuasan pelanggan) 

dan loyalitas pelanggan. Serta selanjutnya membahas tentang penelitian terlebih 

dahulu, kerangka konseptual dan hipotesis. 

2.1 Customer Experience  

Experience adalah ketika seorang pelanggan mendapatkan sebuah sensasi 

atau pengetahuan yang dihasikan dari beberapa tingkat interaksi dengan berbagai 

elemen yang diciptakan oleh penyedia layanan, pengetahuan tersebut akan secara 

otomatis tersimpan dalam memori pelanggan (Azhari Iqbal Muhammad, 2015). 

Pengalaman yang positif akan selalu diingat oleh pelanggan dan pelanggan akan 

menyarankan orang lain terkait pengalaman tersebut. 

2.1.1 Pengertian Customer Experience  

Customer experience adalah penciptaan kepuasan konsumen melalui 

pengalaman (Kenny, 2015). Berikut merupakan pengertian customer experience 

menurut para ahli:  

Customer Experience adalah tanggapan pelanggan secara internal dan 

subjektif sebagai akibat dari interaksi secara langsung maupun tidak langsung 

dengan perusahaan, hubungan secara langsung karena adanya inisiatif dari 

konsumen terjadi pada bagian pembelian dan pelayanan sedangkan tidak langsung 
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melibatkan perjumpaan yang tidak direncanakan seperti penampilan produk dan 

event (Pranoto Gunawan Roberto, 2015). 

Sedangkan menurut Chen Chih-Shih (2014), customer experience didefinisikan 

sebagai pengakuan kognitif atau persepsi menstimulasi motivasi pelanggan. 

Pengakuan atau persepsi tersebut dapat meningkatkan nilai produk dan jasa. 

Customer experience merupakan hasil interaksi konsumen dengan perusahaan 

secara fisik maupun emosional. Hasil interaksi ini dapat membekas dibenak 

konsumen dan mempengaruhi penilaian konsumen terhadap perusahaan (Pranoto 

Gunawan Roberto, 2015) 

Mengikut Ali (2013) customer experience merupakan suatu ikatan rasional 

dan emosional yang terjadi karena respon terhadap stimulus tertentu dengan 

mengoptimalkan sense (sensory), feel (emosional), think (kognitive), act (action), 

dan relate (relationship) dalam usaha-usaha pemasaran sebelum dan sesudah 

pembelian, pertukaran invormasi dan ikatan emosional. Pengalaman yang 

diperoleh ketika menggunakan produk atau jasa maka kemungkinan besar 

pelanggan akan melakukan pembelian kembali atau memanfaatkan jasa yang 

sama secara interatif (Burhanuddin, 2020). 

Berdasarkan beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan  bahwa 

Customer experience adalah suatu proses, strategi dan implementasi dari suatu 

perusahaan untuk mengelola pelanggan terhadap pengalamannya dengan sebuah 

produk atau layanan. Pada dasarnya customer experience adalah penciptaan 

kepuasan pelanggan melalui pengalaman dengan mengetahui keinginan pelanggan 

dan memenuhi ekspetasi pelanggan. 
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2.1.2 Faktor-Faktor Customer Experience  

 Faktor-faktor customer experience (pengalaman pelanggan) menurut 

Samuel Hatane (2013) : 

1. Accesbility, yaitu kemudahan konsumen dalam berinteraksi dan mengakses 

suatu produk. 

2. Competence, yaitu kompetisi yang dimiliki oleh penyedia produk. 

3. Customer Recognition, yaitu perasaan konsumen bahwa kehadiranya 

diketahui dan dikenali oleh penyedia produk. 

4. Helpfulness, yaitu perasaan konsumen tentang kemudahan baginya untuk 

meminta bantuan . 

5. Personalization, yaitu perasaan konsumen bahwa dirinya meminta 

perlakuan dan fasilitas yang membuat dirinya nyaman sebagai individu. 

6. Problem solving, yaitu perasaan konsumen bahwa permasalahannya akan 

di selesaikan oleh penyedia produk. 

7. Promise fulfillment, yaitu pemenuhan janji oleh penyedia produk. 

8. Vakue for time, yaitu perasaan konsumen bahwa waktu yang dimilikinya 

sangat dihargai oleh penyedia produk. 

Faktor-faktor di atas adalah tentang bagaimana perusahaan memahami 

pelanggan, perusahaan yang memberikan pengalaman yang baik  kepada 

pelanggan akan membangun komitmen pelanggan dan kesuksesan kedepannya. 

2.1.3 Indikator Customer Experience  

 Indikator customer experience (pengalaman pelanggan) menurut Ashutosh 

(2012) antara lain : 

1. Sense, merupakan pendekatan pemasaran dengan tujuan untuk menciptakan 

pengalaman melalui tinjauan dengan menyentuh dan merasakan yang 

meliputi tentang warna, tema dan gaya. 
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2. Feel, merupakan perasaan dan emosi pelanggan yang dimulai dari suasana 

hati yang lembut sampai dengan emosi yang kuat terhadap kesenangan . 

Unsur sense merupakan tentang perasaan dan emosi positif. mulai dari 

perasaan positif ringan atau keadaan mood negatif terhadap emosi yang 

tinggi. 

3. Think, merupakan tipe pengalaman yang bertujuan untuk menciptakan 

kognitif, pemecahan masalah yang akan mengajak pelanggan untuk berfikir 

kreatif. 

4. Act, merupakan tipe pengalaman yang bertujuan untuk mempengaruhi 

suatu perilaku, interaksi dengan konsumen dan gaya hidup. 

5. Relate, merupakan sebuah pengalaman yang digunakan untuk 

mempengaruhi pelanggan dan menggabungkan seluruh aspek, sense, feel, 

think, dan act serta menitik beratkan pada penciptaan persepsi positif 

dimata pelanggan. 

Pendapat dari indikator di atas mengungkapkan bahwa customer experience  

adalah hasil dari sebuah interaksi antara pelanggan dan perusahaan atau produk 

perusahaan yang bisa menumbuhkan emosi tertentu bagi pelangganya. 

2.2 Customer Satisfaction 

          Customer satisfaction (kepuasan pelanggan) merupakan aspek penting dan 

menjadi kunci untuk menjalankan bisnis yang sukses. Kepuasan pelanggan 

merupakan evaluasi pelanggan mengenai suatu barang dan jasa dalam hal 

memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan (Tri & Ngatmo, 2012). Konsumen 

yang merasa puas terhadap produk dan jasa memilih untuk membeli kembali 

suatu produk pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali.  
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2.2.1 Pengertian Customer Satisfaction  

Memuaskan kebutuhan setiap pelanggan adalah keinginan setiap 

perusahaan, memuaskan kebutuhan pelanggan juga dapat meningkatkan 

keunggulan dalam persaingan. Berikut pengertian customer satisfaction menurut 

para ahli : 

Menurut Analia (2016) kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul dari membandingkan kinerja produk yang 

dipersepsikan atau hasil terhadap ekspetasi seseorang, jika kinerja di bawah 

harapan, pelanggan tidak puas, jika sesuai dengan harapan pelanggan maka 

pelanggan akan puas, jika melebihi harapan pelanggan akan puas dan senang. 

Dengan pengukuran tingkat kepuasan konsumen melalui : kepuasan secara 

keseluruhan (overal satisfaction), harapan (expectation), minat pembelian ulang 

(the interest re-purchasing), dan kesediaan untuk merekomendasikan 

(recomendation) (Susanti Febsri, 2019). Kepuasan pelanggan dapat diukur setelah 

merasakan manfaat layanan pertama  atau setelah merasakan manfaat layanan 

berikutnya pada suatu produk (Ambartiasari Geta, 2017). Kepuasan  dikenal 

sebagai konsep pembelian yang terkait dengan seberapa banyak pengguna 

menyukai atau tidak menyukai produk setelah mengkonsumsi atau mengalaminya 

(Syafruddin, 2016). 

Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa pengertian customer 

satisfaction adalah perasaan puas dan senang seseorang terhadap suatu produk 

dengan hasil yang dirasakan setelah pembelian dan kepuasan tidak didapatkan di 

tempat lain. 
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2.2.2 Dimensi Customer Statisfaction 

Eka Dian (2018) Lima dimensi customer statisfaction sebagai berikut : 

1. Reliabilitas (reliability) Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan yang akurat sejak pertama kali tanpa melakukan kesalahan 

apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.  

Indikator reliability 

 Kecermatan karyawan dalam melayani pelanggan, 

 Memiliki standar pelayanan yang jelas, 

 Kemampuan karyawan dalam menggunkanan alat bantu dalam proses 

pelayanan, 

 Keahlian karyawan/pekerja dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan 

2. Daya Tanggap (Responsiveness) Berhubungan dengan kesediaan dan 

kemampuan karyawan untuk membantu para konsumen dan merespon permintaan 

mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian 

memberikan jasa secara cepat.  

Indikator Responsiveness 

 Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan 

 Melakukan pelayanan dengan cepat 

 Melakukan pelayanan dengan tepat 

 Melakukan pelayanan dengan cermat 

 Melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat dan 

 Semua keluhan pelanggan direspon oleh karyawan. 
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3. Jaminan (Assurance) Perilaku karyawan yang mampu menumbuhkan 

kepercayaan konsumen terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan 

rasa aman bagi para konsumennya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan 

selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang 

dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah konsumen.  

Indikator Assurance 

 Memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 

 Memberikan jaminan biaya dalam pelayanan 

 Memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan dan 

 Memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan. 

 

4. Empati (Empathy) Menyatakan bahwa perusahaan memahami masalah para 

konsumennya dan bertindak demi kepentingan konsumen, serta memberikan 

perhatian personal kepada para konsumen dan memiliki jam operasi yang 

nyaman.  

Indikator Empathy 

 Mendahulukan kepentingan pemohon/pelanggan, 

 Melayani dengan sikap ramah, 

 Melayani dengan sikap sopan santun, 

 Melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan), melayani dan 

menghargai setiap pelanggan 

5. Bukti Fisik (Tangible) Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 

peralatan/perlengkapan yang lengkap, dan material yang digunakan perusahaan 

bersih, serta penampilan dari karyawan rapi. Berdasarkan kelima dimensi kualitas 
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layanan tersebut, maka kepuasan pelanggan dapat diukur, dipahami dan dijadikan 

sebagai suatu hasil yang baik untuk kepentingan peningkatan kualitas pelayanan 

jasa yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan yang baru pertama kali 

maupun pelanggan yang sudah berulang-ulang menggunakan jasa tersebut.  

Indikator Tangible 

 Penampilan karyawan dalam melayani pelanggan 

 Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 

 Kemudahan dalam proses pelayanan 

 Kedisiplinan dalam melakukan pelayanan 

 Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan, dan penggunaan 

alat bantu dalam pelayanan 

2.2.3 Faktor-Faktor Pendorong Customer Satisfaction  

Faktor pendorong Customer Satisfaction  menurut (Maulana Syarif Ade, 

2016) yaitu : 

1. Kualitas Produk, pelanggan akan merasa senang dan puas jika produk yang 

diberikan memiliki kualitas yang baik. 

2. Harga, untuk pelanggan yang sensitif terhadap harga, biasanya harga yang 

murah akan menjadi sumber kepuasan yang penting. Karena jika pelanggan 

mendapatkan harga yang rendah dengan kualitas yang baik, maka akan 

timbul rasa kepuasan dari pelanggan tersebut. 

3. Service Quality, pelanggan akan merasa puas apabila pelayanan bisa 

membuat nyaman dan sesuai  yang diharapkan. 

----------------------------------------------------- 
© 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 22/6/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)22/6/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rindy Praditha - Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Customer Statisfaction



16 
 

 
 

4. Emotional Factor, pelanggan akan merasa puas jika mereka mendapatkan 

emotional value yang diberikan oleh merek produk tersebut. 

Faktor di atas sangat mendorong kepuasan pelanggan, karena pelanggan selalu 

mengharapkan kinerja dan kualitas produk yang baik. Jika kinerja dan kualitas 

produk tidak sesuai dengan yang mereka harapkan maka pelanggan akan merasa 

kecewa. 

2.2.4 Indikator Customer Satisfaction  

Indikator Customer Satisfaction  menurut  (Joko, 2018) yaitu sebagai 

berikut : 

1. Kesesuaian harapan 

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh 

pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, meliputi : produk yang 

diperoleh sesuai dengan yang mereka harapkan, Pelayanan oleh karyawan yang 

diperoleh sesuai dengan yang diharapkan, Fasilitas penunjang yang didapat sesuai 

dengan yang diharapkan. 

2. Minat berkunjung kembali 

Merupakan keinginan pelanggan untuk berkunjung kembali atau melakukan 

pembelian ulang terhadap suatu produk, meliputi : berminat untuk berkunjung 

kembali karena pelayanan yang diberikan oleh karyawan sangat memuaskan, 

Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang didapatkan 

setelah menggunakan produk dan berminat untuk berkunjung kembali karena 

fasilitas pengunjung yang disediakan memadai. 

3. Kesediaan merekomendasikan 
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Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang telah 

di gunakan dan dirasakannya kepada keluarga maupun teman, meliputi : 

menyarankan kepada teman dan kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan 

karena pelayanan yang memuaskan, menyarankan untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai dan 

menyarankan karena manfaat dan nilai yang dirasakan setalah mengkonsumsi 

suatu produk jasa. 

Indikator di atas menjelaskan bahwasanya respon pelanggan sangat 

penting untuk mengukur kepuasan pelanggan, sehingga perusahaan bisa 

memperbaiki kualitas produk apa saja yang disukai dan yang tidak disukai 

pelanggan bila pelanggan merasa kurang nyaman dengan produk tersebut. 

2.3 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas merupakan kesetiaan seseorang terhadap suatu produk, 

Kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk dapat berarti sebagai bentuk dari 

tindakan yang di putuskan secara sadar oleh pelanggan dalam melakukan 

pembelian terhadap suatu produk barang maupun jasa (Eka, 2017). Loyalitas 

ditunjukkan dengan pembelian rutin dan setia pada produk maupun jasa tersebut. 

2.3.4 Pengertian Loyalitas Pelanggan 

      Loyalitas berarti pelanggan terus melakukan pembelian secara berkala, 

loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai kesetiaan seseorang atas suatu produk, 

baik barang maupun jasa (Subagio Hartono, 2014). Berikut pengertian loyalitas 

pelanggan menurut para ahli : 
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Menurut Ettah Pingkan  (2019) loyalitas pelanggan adalah komitmen yang 

di pegang erat oleh pelanggan untuk mengedepankan dan membeli suatu produk 

berupa barang atau jasa secara konsisten, hal ini menyebabkan pembelian secara 

berulang-ulang pada brand yang sama meskipun pelanggan tersebut mendapatkan 

pengaruh situasional atau marketing dari kompetitor untuk mengganti produk lain. 

Hon Liung (2017) menjaga pelanggan tetap loyal masuk akal secara ekonomi. 

Pelanggan yang loyal menggunakan produk perusahaan lebih banyak dalam 

jangka waktu yang lebih lama. Kehilangan pelanggan yng loyal dapat berarti 

kehilangan aliran pendapatan akan pelanggan tersebut di masa datang. Kolonio 

Jeremia (2019) mengatakan loyalitas adalah sebuah proses, pada akhir proses 

tersebut kepuasan mempunyai dampak pada perceived quality, yang juga akan 

memberikan dampak kepada loyalitas dan niat untuk perilaku tertentu dari 

seorang pelanggan.  

Loyalitas secara umum dapat diartikan sebagai kesetiaan seseorang atas 

suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu dan loyalitas memberikan dampak 

positif bagi perusahaan seperti pelanggan yang loyal dengan melakukan 

pembelian secara berulang-ulang. 

2.3.5 Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

Menurut Utomo Hardi (2017) faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan adalah: 

1. Nilai yang dirasakan (Perceived value) 

Nilai yang dirasakan merupakan perbandingan manfaat yang dirasakan dan 

biaya-biaya yang dikeluarkan pelanggan diperlakukan sebagai faktor 

penentu kesetiaan pelanggan. 
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2. Kepercayaan (trust) 

Kepercayaan didefinisikan sebagai persepsi kepercayaan terhadap kendala  

perusahaan tentang harapan terhadap tawaran perusahaan. 

3. Relasional pelanggan (Customer relationship) 

Relasional pelanggan merupakan persepsi pelanggan terhadap biaya dan 

manfaat, biaya dan keuntungan dalam hubungan yang terus menerus dan 

timbal balik. 

4. Biaya peralihan (Switching cost) 

Dalam kaitanya dengan pelanggan, switching cost ini menjadi faktor 

penghalang atau pengendali diri dari penyalur produk atau perpindahan 

pemasok  dan mungkin karenanya pelanggan menjadi setia. 

5. Dependabilitas (Reliability) 

Tidak hanya sebatas kemampuannya menciptakan superior nilai bagi 

pelanggan, tetapi juga mencakup semua aspek capaian organisasi yang 

berkaitan dengan apresiasi publik terhadap perusahaan secara langsung 

berdampak pada kesetiaan pelanggan. 

 

Loyalitas pelanggan akan tinggi apabila suatu produk dinilai mampu 

memberi kepuasan tertinggi sehingga pelanggan enggan untuk beralih ke produk 

lain. Faktor tersebut mampu meningkatkan loyalitas pelanggan dan memberikan 

dampak positif terhadap nilai pelanggan. 

2.3.3 Indikator Loyalitas Pelanggan  

 Indikator  yang bisa digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan menurut 

Kalangi (2019) yaitu : 

1. Pembelian ulang. 

2. Kebiasaan mengkonsumsi merek. 

3. Rasa suka yang besar pada merek. 

4. Ketetapan pada merek. 
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5. Keyakinan bahwa merek tertentu adalah merek terbaik. 

6. Perekomendasian merek pada orang lain. 

Indikator di atas dilakukan oleh pelanggan karena ketertarikan terhadap 

suatu produk dan kesediaan pelanggan untuk menggunakan produk dalam jangka 

panjang. Karena pelanggan yang loyal merupakan aset yang sangat berharga bagi 

perusahaan. 

2.4 Penelitian Terdahulu  

Berikut ini disajikan penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian 

ini, yaitu : 

Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 

No. Penelitian Judul Penelitian Hasil Penelitian Metode 
Pengujian   
Hipotesis 

1. Reza (2016) Pengaruh Customer 
Experience 
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Sebagai 
Variabel 
Intervening (studi 
pada konsumen 
mie rampok 
tahanan surabaya) . 

1. terdapat 
pengaruh langsung 
yang signifikan 
kepuasan 
pelanggan terhadap 
customer 
experience. 
2. pengaruh 
langsung yang 
signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan 
dengan customer 
experience 
3. pengaruh 
langsung kepuasan 
pelanggan terhadap 
loyalitas 
pelanggan. 
 
 

SPSS 
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No. 

 
Penelitian 

 

 
Judul Penelitian 

 

 
Hasil Penelitian 

 

Metode 
Pengujian 
Hipotesis 
 

2. Muhammad 
Iqbal Azhari  
(2015) 

Pengaruh Customer 
Experience 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan dan 
Loyalitas 
Pelanggan  (survei 
pada pelanggan 
KFC Kawi 
Malang) 

Customer 
Experience 
berpengaruh 
signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan 
dan kepuasan 
pelanggan 
berpengaruh 
signifikan terhadap 
loyalitas 
pelanggan. Oleh 
karena itu, KFC 
harus menjaga dan 
meningkatkan 
pelayanan, kualitas 
produk, dan 
kondisi gerai. 
Dengan demikian 
kepuasan 
pelanggan dan 
loyaliyas 
pelanggan semakin 
meningkat 

SPSS 

3. Eka  (2017) Pengaruh Customer 
Experience 
Terhadap Customer 
Loyalty Melalui 
Customer 
Satisfaction dan 
Customer Trust 
Pada Pelanggan 
Bengkel Auto 2000 
di Surabaya 

1.Customer 
experience 
berpengaruh 
terhadap Customer 
satisfaction, 
Customer trust dan 
Customer loyalty. 
2.Customer 
satisfaction 
berpengaruh 
terhadap Customer 
trust dan Customer 
loyalty. 
3.Customer trust 
berpengaruh 
terhadap Customer 
loyalty 

SPSS, 
SmartPLS 
dan 
SmartPLS 
version 3 

 

 

----------------------------------------------------- 
© 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 22/6/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)22/6/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rindy Praditha - Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Customer Statisfaction



22 
 

 
 

2.5 Hubungan Antara Variabel 
2.5.1 Hubungan Antara Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan 

           Beberapa hasil penelitian menunjukkan bahwa customer experience dapat 

menciptakan loyalitas pelanggan, untuk itu perusahaan harus menciptakan 

pengalaman-pengalaman positif kepada pelanggan. 

            Pengalaman yang dirasakan pelanggan selama mengkonsumsi suatu 

produk atau jasa akan berperan sebagai salah satu faktor utama yang berpengaruh 

cukup besar terhadap loyalitas pelanggan (Xiaozhen, 2010). 

               Mengembangkan model yang menghubungkan customer experience 

dengan loyalitas, customer experience yang baik akan menghasilkan loyalitas, di 

mana loyalitas tetap menjaga konsumen dalam mencari pelanggan (Nugroho 

Wahyu Bagas, 2020). 

          Eka (2017) Menyebutkan bahwa customer experience meliputi momentum 

fisik bahwa semakin kuat customer experience yang dirasakan pelanggan maka 

akan mendorong naiknya tingkat kesetiaan pelanggan yakni dari level terbawah 

hingga tingkat tertinggi. 

2.5.2 Hubungan Antara Customer Satisfaction Terhadap Loyalitas Pelanggan 

             Customer Satisfaction yang dirasakan oleh pelanggan dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Untuk itu perusahaan lebih memperhatikan 

kepuasan pada pelanggan. 

            Ettah Pingkan Nadhya (2019). menemukan bahwa adanya hubungan yang 

signifikan antara customer satisfaction dengan loyalitas pelanggan. 
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           Customer statisfaction akan berdampak pada loyalitas pelanggan secara 

kuat dan positif (Mohsan Faizan, 2011). Korealasi positif antara customer 

statisfaction dengan loyalitas pelanggan dalam penelitian ini bahwa customer 

satisfaction akan mengarahkan pelanggan untuk menjadi pelanggan yang loyal 

(Subagio Hartono, 2014). 

 

2.5.3 Hubungan Antara Customer Experience Terhadap Customer 

Satisfaction 

          Adanya customer experience dapat mempengaruhi terjadinya perubahan 

perilaku pelanggan salah satunya kepuasan yang dialami pelanggan. 

          Hubungan antara customer experience dengan customer satisfaction dapat 

diamati dalam studi yang diadakan oleh Fatma (2014) studi yang diadakan 

tersebut berupa studi literatur yang difokuskan pada customer experience yang 

menimbulkan konsekuensi yakni customer satisfaction yang dirasakan pelanggan, 

hasil penelitian tersebut telah memperlihatkan adanya hubungan customer 

experience yang dirasakan oleh pelanggan selama menggunakan suatu produk 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2.6 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual adalah hasil pemikiran yang bersifat kritis dalam 

memperkirakan kemungkinan hasil penelitian yang akan dicapai. Kerangka 

konseptual menurut variabel yang diteliti beserta indikatornya. Kerangka 
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konseptual dari suatu gejala sosial yang memadai dapat diperkuat untuk 

menyajikan masalah penelitian dengan cara yang jelas (Sugiyono P, 2017) 

Dalam kerangka konseptual ini di mana peneliti membuat suatu sketsa 

gambaran mengenai pengaruh customer experience terhadap loyalitas pelanggan 

dan pengaruh customer satisfaction sebagai variabel intervening. Karena hal ini 

sangat penting sebagai bahan masukan untuk melihat secara karakteristik variabel 

yang akan diteliti nantinya.   

                                   

      

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

 

2.7 Hipotesis 

 Hipotesis penelitian merupakan pertanyaan yang penting karena hipotesis 

ini merupakan jawaban sementara dari suatu penelitian, sebagaimana pendapat 

Sugiyono (2017) yaitu hipotesis sebagai jawaban sementara terhadap rumusan 

masalah penelitian. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru di 

dasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan fakta-fakta empires yang 

diperoleh dari pengumpulan data. 

Customer Experience 
(X1) 

Loyalitas Pelanggan 
(Y) 

Customer Satisfaction 
(X2) 
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Berdasarkan pengertian hipotesis, maka hipotesis pada penelitian ini adalah : 

H1 : Diduga Customer experience (pengalaman pelanggan) berpengaruh positif  

dan signifikan terhadap customer satisfaction (kepuasan pelanggan). 

H2 : Diduga Customer experience (pengalaman pelanggan) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

H3 : Diduga Customer satisfaction (kepuasan pelanggan) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian 
3.1.1. Jenis Penelitian 

 Menurut Sugiyono (2017) Jenis penelitian ini adalah merupakan 

penelitian kuantitatif, metode kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian 

yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 

populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji 

hipotesis yang ditetapkan. Berdasarkan penjelasan di atas, maka penelitian 

kuantitatif untuk memberikan penjelasan pengaruh customer experience terhadap 

loyalitas pelanggan dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening 

Butik Plus Gallery Medan. 

3.1.2 Lokasi penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Butik Plus Gallery yang beralamat di Jl. Setia 

Budi No.250, Tj. Rejo, Kec. Medan Selayang, Kota Medan, Sumatera Utara 

20132. 

3.1.3 Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan mulai dari bulan Oktober 2020 sampai dengan 

Juli 2021. Untuk lebih jelasnya berikut disajikan tabel waktu penelitian. 
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Tabel 3.1 
Rincian Waktu Penelitian 

 
No 

 
Nama 

Kegiatan 
Penulisan 

 

2020 2021 2022 

 
Okt-Des 

Jan
feb 

Mar 
Apr 

Mei 
Jun 

Jul
Agt 

Sep
Okt 

Nov 
Des 

Jan 

 1.  Pembuatan 
Propsal 

           

 2. Seminar  
Proposal 

           

 3. Pengumpulan  
Data 

           

 4. Analisis  
Data 

           

 5. Penulisan  
Hasil 
Penelitian 

           

 6. Seminar  
Hasil 

           

 7. Sidang  
Meja Hijau 

           

 

3.2 Populasi dan Sampel Penelitian 
3.2.1 Populasi Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017) populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti. Populasi juga bukan hanya sekedar jumlah yang ada 

pada subyek atau obyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau 

sifat yang dimiliki obyek atau pun subyek. 

Penelitian ini memilih responden yaitu 89 pelanggan Butik Plus Gallery 

Medan dari tahun 2019 sampai dengan tahun 2020. Dalam hal ini yang menjadi 

sampel dalam penelitian  yaitu pelanggan yang sudah pernah membeli produk di 

Butik Plus Gallery Medan dan kriteria yang dipilih adalah sebagai berikut : 

1. Sudah menjadi pelanggan di tahun 2019 
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2. Melakukan transaksi pembelian lebih dari 1 kali 

3. Pelanggan yang bersedia terlibat dalam penelitian ini 

3.2.2 Sampel 

Menurut Sugiyono (2017) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti 

tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena ada 

keterbatasan waktu, dana dan tenaga maka peneliti dapat menggunkan sampel 

yang diambil dari populasi itu. Dalam penelitian ini menggunakan teknik sampel 

jenuh di mana semua anggota populasi dijadikan sampel yang berjumlah 89 

responden. 

3.3 Definisi Operasional Variabel 

Operasional variabel penelitian didasarkan pada variabel penelitian yaitu 

variabel bebas, variabel terikat dan variabel intervening. Variabel bebas terdiri 

dari X1 dan X2, variabel terikat adalah Y yang pengaruhnya langsung maupun 

tidak langsung. Variabel-variabel penelitian yang ditetapkan sebagai berikut: 

1. Customer experience (pengalaman pelanggan), berfungsi sebagai variabel 

bebas (independent variabel) yang selanjutnya diberi notasi X1. 

2. Customer satisfaction (kepuasan pelanggan), berfungsi sebagai variabel 

intervening yang mempengaruhi hubungan variable independent dan 

dependent yang selanjutnya diberi notasi X2. 

3. Loyalitas pelanggan, berfungsi sebagai variabel terikat (dependent 

variable) yang seanjutnya diberi notasi Y 
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Uraian korelasi variabel-variabel di atas selanjutnya digambarkan dalam indikator 

dan ukuran yang dipaparkan pada tabel berikut ini. 

Tabel 3.2 
Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Konsep 

Variabel 

Indikator Ukuran Skala 

Customer 
Experience 

(X1) 

Suatu ikatan 
rasional dan 
emosional 
yang terjadi 
karena respon 
terhadap 
simulus 
tertentu dalam 
usaha-usaha 
pemasaran 
sebelum dan 
sesudah 
pembelian, 
pertukaran 
informasi dan 
ikatan 
emosional 
(Ali, 2013). 

1. Sense 
-Disain 

-Warna 

Likert 

2. Feel 
-Rasa senang 

3. Think. 
-Harga yang sesuai 

-Diferensiasi 
layanan 

4. Act 
-Menciptakan 
ruang tunggu dan 
ruang ganti yang 
nyaman 

-Produk yang 
ditawarkan berbeda 
dengan pesaing 

5. Relate 

 
-Menjaga 
hubungan baik 
dengan pelanggan 

-Memberikan 
kesan yang 
menyenangkan 

Loyalitas 
Pelanggan  

(Y) 

Komitmen 
pelanggan 
terhadap suatu 
merek, toko, 
dan pemasok, 
berdasarkan 
sikap yang 
sangat positif 
dan tercermin 
dalam  

1. Pembelian 
ulang. -Membeli produk 

dalam waktu dekat 
Likert 

2. Kebiasaan 
mengkonsu
msi merek. 

-Menggunakannya 
secara berulang 

3. Rasa suka 
yang besar 
pada merek. 

-Kualitas produk 
sesuai dengan 
keinginan 
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pembelian 
ulang yang 
positif 
(Nugroho 
Agustinus, 
Odeia Gisela, 
2016). 

4. Ketetapan 
pada merek. -Tidak terpengaruh 

produk lain yang 
sejenis 

 
5. Keyakinan 

bahwa 
merek 
tertentu 
adalah 
merek 
terbaik. 

-Mengajak 
saudara/orang lain 
untuk 
menggunakan 
produk 

6. Perekomend
asian merek 
pada orang 
lain. 

-Menyarankan dan 
merekomendasikan 
seseorang untuk 
menggunakan 
produk 

 
Customer 

Satisfaction 
(X2) 

Perasaan 
senang atau 
kecewa 
seseorang yang 
timbul dari 
membandingka
n kinerja 
produk yang 
dipersepsikan 
atau hasil 
terhadap 
ekspetasi 
seseorang 
(Analia, 2016) 

1. Kesesuaian 
harapan -Tepat waktu 

-Produk yang 
dihasilkan sesuai 
dengan yang 
diharapkan 

 
 

Likert 

2. Minat 
berkunjung 
kembali 

-Kenyamanan 
tempat melakukan 
pelayanan 
-Kemudahan dalam 
proses pelayanan 

3. Kesediaan 
merekomendas
ikan 

 

-Bersedia 
merekomendasikan 
kepada oang lain 

 

 

Variabel Konsep 
Variabel 

Indikator Ukuran Skala 
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3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang peneliti gunakan dalam penulisan 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Pengamatan langsung  

Teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan cara pengamatan langsung 

melihat aktivitas perusahaan atau karyawan di Butik Plus Gallery Kec. Medan 

Selayang, Kota Medan, Sumatera Utara yang menjadi objek penelitian. 

2. Wawancara 

Teknik pengumpulan data dengan wawancara dapat dilakukkan dengan cara 

berdialog kepada pelanggan dan karyawan untuk mengetahui tentang pengalaman, 

loyalitas dan kepuasan pelanggan di Butik Plus Gallery Medan. 

3. Kuesioner 

Menurut Sony Faisal Rinaldi (2017) Kuisioner adalah suatu rangkaian 

pertanyaan yang berkaitan dengan objek penelitian yang diteliti dan diberikan 

kepada sekelompok orang yang menjadi responden dalam rangka memperoleh 

data. Adapun kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini bersifat tertutup, di 

mana jumlah item, alternatif jawaban maupun responnya sudah ditentukan. 

Nantinya dalam menyebar kuisioner, peneliti akan turun langsung dalam 

menyebar kuisioner kepada pelanggan yang menggunakan produk jasa Butik Plus 

Gallery Medan . 

Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data dengan menyebarkan daftar 

pertanyaan-pertanyaan kepada kuisioner dengan cara memilih  jawaban yang 
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tersedia di mana responden memilih salah satu jawaban yang telah disediakan 

dalam daftar pertanyaan. Bobot nilai kuisioner yang ditentukan yaitu : 

Tabel 3.3 
 Skala Likert 

No Pertanyaan Skor 
1. Sangat Setuju (SS) 5 
2. Setuju (S) 4 
3. Kurang Setuju (KS) 3 
4. Tidak Setuju (TS) 2 
5. Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 Sumber : Sugiyono:2012 

 

Adapun yang menjadi skala pengukuran data dalam penelitian ini adalah 

skala likert, skala likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur persepsi, 

sikap atau pendapat sesorang atau kelompok mengenai sebuah peristiwa atau 

fenomena sosial, berdasarkan definisi operasional yang telah ditetapkan oleh 

peneliti. 

 

3.5  Metode Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan metode Partial Least Square(PLS). PLS merupakan sebuah teknik 

statistik multivariate yang cara kerjanya melakukan perbandingan antara variabel 

dependen berganda dan variabel independen berganda (Rinaldi Faisal Sony, 

2017). Ditambahkan oleh Zuhdi (2016) PLS merupakan sebuah cara alternatif dari 

SEM yang penggunaannya digunakan untuk menyelesaikan masalah hubungan 

antara variabel yang bersifat kompleks tetapi ukuran sampel datanya relatif 

terhitung kecil.  
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Tujuan penggunaan PLS adalah untuk melakukan prediksi hubungan antar 

konstruk, di jelaskan juga bahwa PLS lebih berorientasi kepada prediksi. Di PLS 

berbasis pada variance maka jumlah sampel yang digunakan tidak perlu besar. 

Sampel yang digunakan dapat berkisar 30-100. Untuk jumlah konstruk dan 

indikator yang digunakan, PLS dapat mengakomodir hingga 100 konstruk dan 

1000 indikator (Ananda, 2015). 

3.6 Analisa Model Struktural  

Menurut Ananda (2015) dalam penggunaan metode PLS terdapat beberapa 

langkah struktural yang harus dilakukan, tahapan tersebut dilakukan dengan 

menggunakan tiga tahap:  

1. Analisa outer model  

2. Analisa inner model  

3. Pengujian hipotesa   

 

a. Analisa outer model  

Outer model menjelaskan adanya suatu hubungan antar variabel laten 

dengan setiap indikator-indikator yang dimiliki atau kebalikannya setiap indikator 

berhubungan dengan variabel latennya.   

b. Inner Model   

Pada tahapan kedua dalam metode PLS di mana inner model sendiri 

menggambarkan bagaimana hubungan antara variabel laten, sehingga dapat 
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memastikan model struktural yang dibangun robust dan mencari akurat atau 

tidaknya.  

 

3.6.1 Analisis Outer Model   

Analisis outer model memiliki fungsi untuk memastikan bahwa ukuran 

yang akan dipakai layak dijadikan sebagai pengukuran yang valid dan reliabel. 

Analisis outer model ini memberikan spesifikasi khusus pada hubungan antar 

variabel laten dengan indikator-indikator yang bersangkutan, atau dapat dikatakan 

bahwa outer model ini memberikan arti bagaimana setiap indikator 

memilikihubungan dengan variabel latennya (Ananda, 2015) Uji yang dilakukan 

outer model : 

a. Uji Validitas   

Uji validitas merupakan sebuah pengujian yang memiliki fungsi untuk 

mengetahui apakah instrumen yang dipakai dapat mengukur apa yang seharusnya 

dipakai (Gunawan Aldo Andreas, 2016). Ditambahkan pula bahwa validitas 

terdiri dari dua yaitu validitas konvergen dan validitas diskriminan. 

1. Convergent Validity  

Gunawan Aldo  (2016) menjelaskan bahwa indikator dinyatakan valid jika 

indikator signifikan secara statistik. Untuk nilai validitas konvergen atau juga 

dapat dilihat dari nilai faktor loading pada variabel laten dengan indikatornya ˃ 
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0,7 dianggap memiliki validitas yang bagi penelitian, tetapi jika nilainya > 0,5-0,6 

masih dapat diterima dengan alasan dianggap sebagai penelitian tahap awal.   

2. Discriminant Validity   

Gunawan Aldo (2016) mejelaskan bahwa nilai validitas diskriminan merupakan 

nilai cross loading yang digunakan untuk mengetahui bahwa variabel tersebut 

memiliki diskriminan yang cukup, cara yang dipakai adalah membandingkan nilai 

loading pada sebuah variabel yang dituju harus lebih besar dari nilai loading 

terhadap variabel lain. Alternatif yang juga bisa digunakan untuk mengukur 

validitas diskriminan dengan cara menggunakan hubungan antara satu variabel 

dengan variabel lainnya dalam sebuah model. Sebuah model dapat disimpulkan 

memiliki validitas diskriminan yang signifikan apabila akar AVE dalam setiap 

variabel memiliki nilai yang lebih besar dibandingkan hubungan antara variabel 

satu dengan lainnya pada sebuah model. Nilai pengukurannya harus lebih besar 

dari 0,5.  

 

3. Second Order Confirmatory Factor Analysis  

Pada penelitian ini, model konstruk termasuk pada model dua jenjang (second 

order) di mana beberapa variabel menggunakan dimensi (indikator konstruk). 

Dalam PLS, pengujian second order konstruk dilakukan melalui dua jenjang. 

Pertama adalah analisis yang dilakukan dari konstruk laten dimensi ke indikator-

indikatornya. Kedua, analisis dilakukan dari konstruk laten ke konstruk 

dimensinya. Pendekatan untuk menganalisis second order CFA (Confirmatory 
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Factor Analysis) adalah dengan menggunakan repeated indicators approach atau 

disebut juga dengan hierarchia component model (Sari Ika Novianti, 2012). 

Proses dan tahapan pada pengujian konstruk multidimensional (second order) 

yang bersifat reflektif dalam PLS sama dengan konstruk unidimensional (first 

order). Pada tahap menggambar model penelitian seluruh indikator yang ada 

dimensi konstruk ditarik semuanya ke konstruk higher order. Jika pengujian 

convergent validity dan discriminant validity terdapat indikator disalah satu 

konstruk harus dihapus karena skor loading memiliki nilai rendah dan indikator 

tersebut harus dibuang di kedua jenjang (di high order dan di dimensi pada 

konstruk) (Dyah, 2018). Pada tahap boothstrapping, nilai table path coefficient 

akan menunjukkan tingkat signifikasi dari masing masing indikator konstruk 

terhadap variabel latennya dengan menentukan nilai t-statistik >1,96  (Sari Ika 

Novianti, 2012). 

b. Uji Reliabilitas   

Uji reliabilitas dalam PLS dilakukan dengan:  

1. Composite Reliability  

Menurut Ananda (2015), data yang memiliki composite reliability ˃ 0,7 memiliki 

arti bahwa data tersebut mempunyai reliabilitas yang tinggi. 

3.6.2 Analisis Inner Model  

Ananda (2015), tujuan dilakukannya analisis inner model adalah untuk 

memberi kepastian bahwa model struktural yang dibangun robust dan akurat. 
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Untuk melihat evaluasi inner model dapat melalui indikator-indikator yang 

meliputi:   

1. Koefisien Determinasi (𝑅2)  

Nilai 𝑅2 digunakan untuk mengukur tingkat variasi perubahan variabel laten 

eksogen terhadap endogen. Jika hasil dari nilai 𝑅2 semakin tinggi, maka semakin 

baik model.  

2. Predictive Relevance (𝑄2)  

Untuk mengukur seberapa bagus nilai observai yang dihasilkan dari model dan 

estimasi parameternya. Jika nilai 𝑄2 menunjukkan lebih dari 0 maka model 

mempunyai predictive relevance, dan jika kurang dari 0 maka model kurang 

mempunyai predictive relevance. Rumus untuk menghitung 𝑄2 dapat 

menggunkan rumus:  

𝑄2 = 1 – (1 – 𝑅12) (1 - 𝑅22 ) ... (1 - 𝑅𝑝2)  

Besaran 𝑄2 mempunyai nilai dengan rentang 0 ˂ 𝑄2 ˂ 1. Jika nilai semakin 

mendekati 1 berarti model semakin baik.  

3.Construct Reliability and validity 

Cara ini diukur dengan memanfaatkan 𝑅2 variabel laten dependen dengan 

interpretasi yang sama dengan regresi.  
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3.6.3Pengujian Hipotesis   

Seperti yang dijelaskan oleh Ananda (2015), pengujian hipotesis dapat 

diperoleh dari nilai t-statistik dan sebuah nilai probabilitas. Dalam pengujian 

hipotesis yang menggunakan nilai statistik nilai alpha 5% nilai t-statistik atau p 

value (0,000) ≤ 0,05 yang dipakai . Dari situ dapat dilihat kriteria penolakan atau 

penerimaan hipotesis adalah Ha dan H1 ditolak ketika t-statistik lebih besar dari t-

hitung. Untuk penolakan dan penerimaan hipotesis yang menggunakan 

probabilitas Ha diterima ketika nilai p < 0,05. Jika hasil yang diperoleh dari 

pegujian hipotesis pada outer model signifikan, kondisi tersebut menjelaskan 

bahwa indikator dapat digunakan sebagai instrumen pengukur variabel laten. 

Kemudian jika hasil yang didapat pada pengujian pada inner model bersifat 

signifikan, maka dapat diartikan terdapat sebuah pengaruh yang besar dari 

variabel laten terhadap variabel laten lainnya.   

Apabila didapatkan nilai dari t hitung lebih besar dari t tabel dari hal 

tersebut dapat disimpulkan terdapat pengaruh tidak langsung antara variabel 

independen dan dependen yang melewati variabel mediasi, hal tersebut juga 

berpengaruh sebaliknya, ketika nilai t hitung lebih kecil dari t tabel maka tidak 

ada pengaruh tidak langsung antara variabel independen dengan dependen yang 

dilewati oleh mediasi.  
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis yang telah dibahas pada bab terdahulu, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :  

1.  Secara parsial variabel customer experience mempengaruhi customer 

satisfaction pada Butik Plus Galery Medan. Melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan yaitu sebesar 0,695 dengan nilai T-statistic sebesar 13,665 di 

mana > 1,96. Dengan angka p values 0,00 < 0,05.  Hasil ini menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara customer 

experience terhadap customer satisfaction pelanggan Butik Plus Gallery 

Medan. Berdasarkan hasil ini H1 dapat dinyatakan diterima.    

2. Secara parsial variabel customer experience mempengaruhi loyalitas 

pelanggan pada Butik Plus Gallery Medan. Melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan yaitu sebesar 0,303 dengan nilai T-statistic sebesar 2,436 di 

mana > 1,96. Dengan angka p values 0,01 < 0,05, Hasil ini menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara customer 

experience terhadap loyalitas pelanggan  Butik Plus Gallery Medan. 

Berdasarkan hasil ini H2 dapat dinyatakan diterima.  

3. Secara parsial variabel customer satisfaction mempengaruhi loyalitas 

pelanggan pada Butik Plus Gallery Medan. Melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan yaitu sebesar 0,458 dengan nilai T-statistic sebesar 3,517 di 

mana > 1,96. Dengan angka p values 0,00 < 0,05, Hasil ini menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara customer 
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satisfaction terhadap loyalitas pelanggan  Butik Galery Medan. Berdasarkan 

hasil ini H3 dapat dinyatakan diterima. 

5.2.   Saran  

Berdasarkan hasil penelitian penulis memberikan beberapa saran kepada 

Butik Plus Gallery Medan :  

1. Untuk meningkatkan penjualan sebaiknya Butik Plus Gallery Medan lebih 

memperhatikan pengalaman yang akan diberikan kepada pelanggan. 

Dengan cara memperhatikan  kecepatan dan professional dalam melayani 

pelanggan dan harus dapat mempertahankan pemasaran yang baik 

sehingga terwujudlah kepuasan pelanggan sesuai dengan yang diharapkan 

oleh Butik Plus Gallery Medan.  

2. Hendaknya pemilik Butik Plus Gallery Medan selalu menyesuaikan  selera 

pelanggan. Dengan cara selalu memberikan masukan-masukan kepada 

pelanggan untuk produk yang sesuai dengan yang mereka pakai, 

menyediakan berbagai jenis pakaian untuk membuat pilihan yang lengkap 

dan produk-produk  disesuaikan dengan mengikuti trend model saat ini 

sehingga akan membuat pelanggan menjadi loyal dan kembali membeli 

produk-produk Butik Plus Gallery Medan.  
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

KUESIONER 

PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP LOYALITAS 
PELANGGAN DENGAN CUSTOMER STATISFACTION SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING BUTIK PLUS GALLERY MEDAN 

 

Sehubungan dengan penyusunan skripsi dengan judul yang telah disebutkan 
diatas, maka dengan hormat, saya : 

              Nama : Rindy Pradhita 

              Npm  : 178320047 

Memohon kesediaan saudara/I untuk mengisi kuesioner (daftar pertanyaan) yang 
saya ajukan ini secara jujur dan terbuka. 

Daftar pertanyaan ini saya ajukan semata-mata untuk keperuan penelitian 
sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan jenjang Strata satu (S1), Jurusan 
Manajemen, Fakultas Ekonomi Bisnis, Universitas Medan Area. Karenanya, 
kebenaran dan kelengkapan jawaban yang anda berikan akan sangat membantu 
bagi penulis. 

Pada pertanyaan dibawah ini, Anda dimohon untuk mengisi pertanyaan-
pertanyaan tersebut dengan keadaan/kondisi yang sebenarnya. 

A. Data Responden 
 
1. Nama               : 
2. Jenis Kelamin  : a. Pria                     b. Wanita 
3. Usia anda saat ini : 

a. 25-30 Tahun                     c. 36-40 Tahun 
b. 31-35 Tahun                     d. >41 

4. Pendidikan terakhir saudara : 
a. SMU                     c.  S1                 e.  Lainnya 
b. D3                         d. S2 

5. Sudah berapa kali menggunakan produk/jasa Butik Plus Gallery (pilih 
salah satu dibawah ini) 
          a.1 
          b.2 
          c.3 
          d.4 
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          e.>5 
 

Petunjuk Pengisian 

Berikanlah tanda checklist (√) pada kolom yang anda anggap sesuai, responden 
hanya diperbolehkan memilih satu jawaban. 

Keterangan : 

 
SS         = Sangat Setuju                      (diberi nilai 5) 
S           = Setuju                                  (diberi nilai 4) 
KS        = Kurang Setuju                     (diberi nilai 3) 
TS        = Tidak Setuju                        (diberi nilai 2) 
STS      = Sangat Tidak Setuju            (diberi nilai 1) 
 

B. Butir-butir Pertanyaan 
 
1. Variabel Bebas Customer Experience (Pengalaman Pelanggan) (X1) 

No. PERNYATAAN SS S KS TS STS 
1. Saya menyukai produk-produk pakaian  

yang memiliki warna dan desain yang 
sesuai dengan perkembangan mode fashion 

     

2. Saya sangat merasa senang bila 
berkunjung ke Butik Plus Galery Medan 

     

3. Harga yang ditawarkan oleh Butik Plus 
Gallery sangat kompetitif. 

     

4. Saya menyukai berkunjung ke Butik Plus 
dikarenakan ruang tunggu dan ruang 
gantinya nyaman. 

     

5. Hubungan baik dengan pemilik Butik plus 
Gallery membuat saya menyukai 
berkunjung ke sana 
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2. Variabel Terikat Loyalitas Pelanggan (Y) 

No. PERNYATAAN SS S KS TS STS 
6. Saya selalu melakukan pembelian 

ulang di Butik tersebut 
     

7. Saya menyukai merk merk produk 
yang dipasarkan pada Butik tersebut 

     

8. Saya selalu bertahan tetrhadap suatu 
merk yang telah saya sukai 

     

9. Saya meyakini jika Butik plus adalah 
butik yang terbaik yang pernah saya 
kunjungi 

     

10. Saya selalu memilih merk produk 
yang terbaik 

     

11. Jika saya senang saya selalu 
merekomendasikan produk tersebut 
kepada orang lain 

     

 

3. Variabel Bebas Customer Statisfaction (Kepuasan Pelanggan) (X2) 

No. PERNYATAAN SS S KS TS STS 
12. Saya merasa memilih Butik Plus 

sesuai dengan harapan saya 
     

13. Saya merasa puas untuk itu saya 
akan kembali datang untuk membeli 

     

14. Jika produk-produknya baik maka 
saya akan siap merekomendasikan ke 
orang lain 

     

  

Terima kasih atas bantuan sudara/I yang telah mengisi kuesioner ini. Atas 
perhatian dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih. 
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Lampiran 2 Jawaban Variabel Penelitian 

Variabel Gaya Hidup (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total 
4 4 4 4 4 20 
4 5 4 4 4 21 
5 5 4 5 5 24 
4 2 4 4 4 18 
4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 3 3 3 4 17 
4 4 4 5 5 22 
4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 5 21 
4 4 4 4 4 20 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 4 5 21 
4 4 5 5 5 23 
5 4 5 4 5 23 
3 4 5 3 4 19 
5 4 4 5 4 22 
4 4 4 5 4 21 
5 4 5 5 4 23 
5 4 4 5 3 21 
4 4 5 5 4 22 
4 5 5 4 5 23 
4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 5 25 
5 4 5 4 5 23 
5 5 4 5 4 23 
4 3 4 4 4 19 
4 5 5 5 5 24 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 4 4 4 5 22 
5 4 5 4 5 23 
4 4 5 4 4 21 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 5 3 20 
3 5 4 5 4 21 
3 5 5 5 5 23 
3 5 5 5 5 23 
3 5 5 5 5 23 
4 4 4 4 5 21 
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4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 5 4 4 21 
5 5 4 5 4 23 
5 5 5 5 4 24 
4 5 4 4 4 21 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 5 4 4 4 21 
5 5 4 5 5 24 
4 2 4 4 4 18 
4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 3 3 3 4 17 
4 4 4 5 5 22 
4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 5 21 
4 4 4 4 4 20 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 4 5 21 
5 4 5 4 5 23 
3 4 5 3 4 19 
5 4 4 5 4 22 
4 4 3 4 4 19 
4 4 4 4 4 20 
5 5 2 4 5 21 
3 3 3 4 3 16 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 3 4 19 
5 4 4 4 4 21 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 5 4 5 4 23 
1 3 2 3 4 13 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 3 4 4 4 20 
4 4 3 4 3 18 
4 5 4 5 5 23 
5 5 4 5 4 23 
4 4 4 4 4 20 
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4 3 3 4 3 17 
 

 

Variabel Variasi Produk (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 Total 
4 4 3 11 
5 5 4 14 
5 5 3 13 
4 4 4 12 
5 5 5 15 
5 5 5 15 
5 5 4 14 
4 4 1 9 
4 3 4 11 
5 5 4 14 
5 5 5 15 
5 5 4 14 
4 4 4 12 
5 5 5 15 
5 5 4 14 
5 4 4 13 
5 5 4 14 
4 4 3 11 
4 5 4 13 
5 5 4 14 
4 5 4 13 
5 4 3 12 
4 4 4 12 
5 5 4 14 
5 4 3 12 
5 5 5 15 
5 5 4 14 
5 5 5 15 
4 4 4 12 
5 5 5 15 
4 4 3 11 
4 4 4 12 
5 5 3 13 
5 4 3 12 
4 5 4 13 
4 4 4 12 
4 5 4 13 
5 4 4 13 
5 5 5 15 
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5 4 5 14 
5 5 5 15 
4 4 5 13 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
5 4 3 12 
5 5 3 13 
5 5 3 13 
4 5 5 14 
4 4 4 12 
4 4 3 11 
5 5 4 14 
5 5 3 13 
4 4 4 12 
5 5 5 15 
5 5 5 15 
5 5 4 14 
4 4 1 9 
4 3 4 11 
5 5 4 14 
5 5 5 15 
5 5 4 14 
4 4 4 12 
5 5 5 15 
5 5 4 14 
5 5 4 14 
4 4 3 11 
4 5 4 13 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
5 5 5 15 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
4 4 3 11 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
5 4 5 14 
4 3 4 11 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
3 3 4 10 
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5 5 5 15 
3 4 5 12 
4 4 4 12 
4 4 4 12 

 

 

Variabel Keputusan Pembelian (Y) 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total 
3 4 4 4 4 4 23 
5 5 5 5 4 4 28 
5 4 4 4 5 5 27 
4 4 4 4 3 3 22 
5 5 5 4 5 5 29 
5 5 5 5 4 4 28 
5 5 5 5 4 4 28 
2 4 3 3 4 4 20 
4 3 4 3 3 4 21 
4 4 5 5 4 4 26 
4 5 5 4 4 4 26 
4 4 5 4 4 4 25 
4 4 4 4 4 4 24 
5 5 5 5 4 4 28 
4 5 5 5 4 4 27 
4 4 4 4 5 5 26 
5 5 5 5 5 5 30 
4 4 4 5 4 4 25 
5 4 5 4 3 4 25 
4 4 4 4 5 4 25 
4 4 4 4 5 3 24 
4 5 4 4 5 5 27 
4 4 4 4 3 4 23 
4 5 5 5 4 4 27 
3 4 5 5 4 4 25 
5 5 5 5 4 4 28 
4 4 5 5 4 4 26 
5 5 5 4 4 4 27 
3 4 5 5 4 4 25 
5 5 5 5 4 4 28 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
5 4 5 5 5 5 29 
5 4 5 5 5 5 29 
5 4 5 5 4 4 27 
5 4 5 5 3 4 26 
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4 5 4 5 5 4 27 
4 5 4 5 5 3 26 
4 5 4 4 5 5 27 
4 5 4 4 4 4 25 
4 4 4 4 4 4 24 
5 4 5 4 4 5 27 
5 4 5 5 4 4 27 
5 4 5 5 3 3 25 
5 5 4 5 4 4 27 
5 5 4 5 4 3 26 
4 5 5 4 4 4 26 
4 5 5 4 4 4 26 
4 5 4 4 3 3 23 
3 4 4 4 4 4 23 
5 5 5 5 4 3 27 
5 4 4 4 4 4 25 
4 4 4 4 4 4 24 
5 5 5 4 4 4 27 
5 5 5 5 5 4 29 
5 5 5 5 4 4 28 
2 4 3 3 3 4 19 
4 3 4 3 3 5 22 
4 4 5 5 5 5 28 
4 5 5 4 2 4 24 
4 4 5 4 4 4 25 
4 4 4 4 4 4 24 
5 5 5 5 5 5 30 
4 5 5 5 4 4 27 
5 5 5 5 4 4 28 
4 4 4 5 4 4 25 
5 4 5 4 3 4 25 
4 4 4 4 4 4 24 
2 4 4 4 4 4 22 
2 5 2 4 4 4 21 
4 4 3 3 3 3 20 
5 5 5 5 5 5 30 
4 4 4 4 4 4 24 
4 3 3 3 4 4 21 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 3 4 3 4 22 
3 4 3 4 4 4 22 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
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4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
4 3 3 3 4 4 21 
5 5 5 5 5 5 30 
4 5 4 4 5 5 27 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 3 4 3 4 22 
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Lampiran 3 Outer Model 

 

 

Lampiran 4 Inner Model 
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Lampiran 5 Hasil Pengujian 

Koefisien Jalur 

  Custumer 
Experience Custumer Satisfaction Loyalitas 

Pelanggan 
Custumer Experience   0.695 0.303 
Custumer Satisfaction     0.458 
Loyalitas Pelanggan       

Total Pengaruh Tidak Langsung 

  Custumer 
Experience Custumer Satisfaction Loyalitas 

Pelanggan 
Custumer Experience     0.318 
Custumer Satisfaction       
Loyalitas Pelanggan       

Efek Tidak Langsung Spesifik 

  Efek Tidak Langsung Spesifik 

Custumer Experience -> 
Custumer Satisfaction -> 
Loyalitas Pelanggan 

0.318 

Pengaruh Total 

  
Custumer 
Experience 

Custumer 
Satisfaction 

Loyalitas 
Pelanggan 

Custumer 
Experience 

  0.695 0.621 

Custumer 
Satisfaction 

    0.458 

Loyalitas Pelanggan       

Outer Loading 

  Custumer Experience Custumer Satisfaction 
Loyalitas 
Pelanggan 

X12 0.795     
X13 0.785     
X14 0.756     
X15 0.764     
X21   0.920   
X22   0.914   
Y11     0.721 
Y12     0.741 
Y13     0.846 
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Y14     0.838 

Outer Weight 

  
Custumer 
Experience 

Custumer Satisfaction Loyalitas Pelanggan 

X12 0.337     
X13 0.339     
X14 0.279     
X15 0.334     
X21   0.555   
X22   0.536   
Y11     0.252 
Y12     0.363 
Y13     0.352 
Y14     0.301 

Variabel Laten 

ID 
Kasus Custumer Experience Custumer Satisfaction Loyalitas Pelanggan 

1 -0.601 -0.858 -0.951 
2 -0.104 1.095 1.392 
3 0.928 1.095 -0.263 
4 -1.595 -0.858 -0.607 
5 1.430 1.095 0.897 
6 1.430 1.095 1.392 
7 1.430 1.095 1.392 
8 -2.061 -0.858 -2.302 
9 0.431 -1.786 -1.750 
10 1.430 1.095 0.401 
11 1.430 1.095 0.553 
12 -0.030 1.095 -0.095 
13 -0.601 -0.858 -0.607 
14 0.933 1.095 1.392 
15 -0.030 1.095 1.049 
16 0.933 0.167 -0.607 
17 0.472 1.095 1.392 
18 -0.561 -0.858 -0.111 
19 -0.140 0.070 0.249 
20 -0.140 1.095 -0.607 
21 0.361 0.070 -0.607 
22 -0.711 0.167 0.041 
23 0.361 -0.858 -0.607 
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24 0.968 1.095 1.049 
25 1.430 0.167 0.057 
26 1.430 1.095 1.392 
27 0.472 1.095 0.401 
28 0.357 1.095 0.897 
29 -1.098 -0.858 0.057 
30 1.430 1.095 1.392 
31 -0.601 -0.858 -0.607 
32 -0.601 -0.858 -0.607 
33 -0.030 1.095 0.745 
34 0.472 0.167 0.745 
35 -0.100 0.070 0.745 
36 -0.601 -0.858 0.745 
37 -0.711 0.070 0.536 
38 0.357 0.167 0.536 
39 1.430 1.095 0.041 
40 1.430 0.167 0.041 
41 1.430 1.095 -0.607 
42 -0.030 -0.858 0.249 
43 -0.601 -0.858 0.745 
44 -0.601 -0.858 0.745 
45 -0.100 0.167 0.880 
46 0.357 1.095 0.880 
47 0.858 1.095 0.553 
48 -0.104 0.070 0.553 
49 -0.601 -0.858 0.041 
50 -0.601 -0.858 -0.951 
51 -0.104 1.095 1.392 
52 0.928 1.095 -0.263 
53 -1.595 -0.858 -0.607 
54 1.430 1.095 0.897 
55 1.430 1.095 1.392 
56 1.430 1.095 1.392 
57 -2.061 -0.858 -2.302 
58 0.431 -1.786 -1.750 
59 1.430 1.095 0.401 
60 1.430 1.095 0.553 
61 -0.030 1.095 -0.095 
62 -0.601 -0.858 -0.607 
63 0.933 1.095 1.392 
64 -0.030 1.095 1.049 
65 0.472 1.095 1.392 
66 -0.561 -0.858 -0.111 
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67 -0.140 0.070 0.249 
68 -1.103 -0.858 -0.607 
69 -0.601 -0.858 -1.294 
70 -0.536 1.095 -1.671 
71 -2.171 -0.858 -1.615 
72 0.933 -0.858 1.392 
73 -0.601 -0.858 -0.607 
74 -1.062 -0.858 -2.263 
75 -0.601 -0.858 -0.607 
76 -0.601 -0.858 -1.119 
77 -0.601 -0.858 -1.463 
78 -0.601 -0.858 -0.607 
79 0.357 0.167 -0.607 
80 -2.562 -1.786 -0.607 
81 -0.601 -0.858 -0.607 
82 -0.601 -0.858 -0.607 
83 -0.601 -0.858 -0.607 
84 -1.098 -0.858 -0.607 
85 -1.674 -2.811 -2.263 
86 0.928 1.095 1.392 
87 0.357 -1.883 0.041 
88 -0.601 -0.858 -0.607 
89 -2.171 -0.858 -1.119 

Korelasi Variabel Laten 

  
Custumer 
Experience 

Custumer 
Satisfaction 

Loyalitas 
Pelanggan 

Custumer Experience 1.000 0.695 0.621 
Custumer 
Satisfaction 

0.695 1.000 0.668 

Loyalitas Pelanggan 0.621 0.668 1.000 

Kovarians Variabel Laten 

  
Custumer 
Experience 

Custumer 
Satisfaction 

Loyalitas 
Pelanggan 

Custumer Experience 1.000 0.695 0.621 
Custumer Satisfaction 0.695 1.000 0.668 
Loyalitas Pelanggan 0.621 0.668 1.000 
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Deskripsi LV 

  
Rata
-
Rata 

Media
n 

Min 
Mak
s 

Stand
ar 
Devias
i 

Kelebih
an 
Kurtosis 

Skewne
ss 

Jumlah 
Observa
si Yang 
Digunak
an 

Custumer 
Experienc
e 

0.00
0 -0.100 

-
2.56

2 

1.43
0 1.000 -0.401 -0.269 89.000 

Custumer 
Satisfacti
on 

0.00
0 0.070 

-
2.81

1 

1.09
5 1.000 -1.026 -0.253 89.000 

Loyalitas 
Pelangga
n 

0.00
0 0.041 

-
2.30

2 

1.39
2 1.000 -0.500 -0.383 89.000 

Outer Model Skor Residual 

ID 
Kasus X12 X13 X14 X15 X21 X22 Y11 Y12 Y13 Y14 

1 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 

-
0.940 

0.10
3 0.313 0.297 

2 
1.24

3 

-
0.28

4 

-
0.51

6 

-
0.535 

-
0.012 

0.01
2 0.100 0.15

2 -0.212 -
0.019 

3 
0.42

1 

-
1.09

4 

0.35
9 0.385 -

0.012 
0.01

2 1.294 
-

0.40
7 

-0.268 -
0.279 

4 
-

1.99
5 

0.88
6 

0.61
0 0.605 -

0.061 
0.06

3 0.177 
-

0.15
2 

0.022 0.009 

5 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 0.458 0.51
9 0.207 -

1.251 

6 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

7 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

8 
-

0.15
0 

-
0.23

0 

-
0.69

3 
0.961 -

0.061 
0.06

3 
-

1.331 
1.10

5 0.000 -
0.217 

9 
-

0.65
8 

-
0.70

4 

0.73
4 0.765 0.793 

-
0.82

2 
1.002 

-
1.09

1 
0.990 -

0.680 

10 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 
-

0.550 

-
0.89

9 
0.627 0.811 

11 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 
-

0.660 
0.77

4 0.498 -
0.963 

12 
-

0.29
-

0.34
-

0.57 1.117 -
0.012 

0.01
2 

-
0.193 

-
0.53 1.046 -

0.420 
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1 3 2 2 

13 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

14 
-

1.05
7 

0.38
3 

0.35
5 0.381 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

15 
-

0.29
1 

-
0.34

3 

-
0.57

2 
1.117 -

0.012 
0.01

2 
-

1.017 
0.40

7 0.079 0.269 

16 
-

1.05
7 

0.38
3 

0.35
5 0.381 0.842 

-
0.87

3 
0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

17 
-

0.69
0 

0.74
5 

-
0.95

1 
0.734 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

18 
0.13

1 
1.55

5 

-
1.82

6 

-
0.186 

-
0.061 

0.06
3 

-
0.180 

-
0.52

0 
-0.397 1.241 

19 
-

0.20
3 

-
0.25

6 

1.16
6 

-
0.507 

-
0.915 

0.94
9 0.925 

-
0.78

7 
0.756 -

0.708 

20 
-

0.20
3 

-
0.25

6 

1.16
6 

-
0.507 

-
0.012 

0.01
2 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

21 
-

0.60
2 

0.83
1 

0.78
7 

-
0.891 

-
0.915 

0.94
9 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

22 
0.25

1 
0.19

2 
1.59

7 
-

1.779 0.842 
-

0.87
3 

-
0.290 

1.15
4 -0.526 -

0.534 

23 
-

0.60
2 

0.83
1 

0.78
7 

-
0.891 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

24 
0.38

9 
0.35

5 

-
1.32

7 
0.354 -

0.012 
0.01

2 
-

1.017 
0.40

7 0.079 0.269 

25 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 0.842 

-
0.87

3 

-
1.667 

-
0.64

5 
0.918 1.099 

26 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

27 
-

0.69
0 

0.74
5 

-
0.95

1 
0.734 -

0.012 
0.01

2 
-

0.550 

-
0.89

9 
0.627 0.811 

28 
0.87

6 

-
0.64

6 

0.79
0 

-
0.887 

-
0.012 

0.01
2 0.458 0.51

9 0.207 -
1.251 

29 
-

0.91
6 

0.49
6 

0.23
5 0.225 -

0.061 
0.06

3 
-

1.667 

-
0.64

5 
0.918 1.099 

30 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

31 
0.16

4 
0.10

6 
-

0.14
-

0.155 
-

0.061 
0.06

3 0.177 -
0.15 0.022 0.009 
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1 2 

32 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

33 
-

0.29
1 

-
0.34

3 

-
0.57

2 
1.117 -

0.012 
0.01

2 0.567 
-

1.15
4 

0.336 0.523 

34 
-

0.69
0 

0.74
5 

-
0.95

1 
0.734 0.842 

-
0.87

3 
0.567 

-
1.15

4 
0.336 0.523 

35 
-

0.23
5 

1.19
3 

-
0.52

0 

-
0.538 

-
0.915 

0.94
9 0.567 

-
1.15

4 
0.336 0.523 

36 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.567 

-
1.15

4 
0.336 0.523 

37 
0.25

1 
0.19

2 
1.59

7 
-

1.779 
-

0.915 
0.94

9 
-

0.648 
0.78

7 -0.945 0.698 

38 
0.87

6 

-
0.64

6 

0.79
0 

-
0.887 0.842 

-
0.87

3 

-
0.648 

0.78
7 -0.945 0.698 

39 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 
-

0.290 
1.15

4 -0.526 -
0.534 

40 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 0.842 

-
0.87

3 

-
0.290 

1.15
4 -0.526 -

0.534 

41 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 0.177 
-

0.15
2 

0.022 0.009 

42 
-

0.29
1 

-
0.34

3 

-
0.57

2 
1.117 -

0.061 
0.06

3 0.925 
-

0.78
7 

0.756 -
0.708 

43 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.567 

-
1.15

4 
0.336 0.523 

44 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.567 

-
1.15

4 
0.336 0.523 

45 
-

0.23
5 

1.19
3 

-
0.52

0 

-
0.538 0.842 

-
0.87

3 
0.470 0.53

2 -1.236 0.410 

46 
0.87

6 

-
0.64

6 

0.79
0 

-
0.887 

-
0.012 

0.01
2 0.470 0.53

2 -1.236 0.410 

47 
0.47

7 
0.44

1 
0.41

1 
-

1.270 
-

0.012 
0.01

2 
-

0.660 
0.77

4 0.498 -
0.963 

48 
1.24

3 

-
0.28

4 

-
0.51

6 

-
0.535 

-
0.915 

0.94
9 

-
0.660 

0.77
4 0.498 -

0.963 

49 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 

-
0.290 

1.15
4 -0.526 -

0.534 

50 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 

-
0.940 

0.10
3 0.313 0.297 
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51 
1.24

3 

-
0.28

4 

-
0.51

6 

-
0.535 

-
0.012 

0.01
2 0.100 0.15

2 -0.212 -
0.019 

52 
0.42

1 

-
1.09

4 

0.35
9 0.385 -

0.012 
0.01

2 1.294 
-

0.40
7 

-0.268 -
0.279 

53 
-

1.99
5 

0.88
6 

0.61
0 0.605 -

0.061 
0.06

3 0.177 
-

0.15
2 

0.022 0.009 

54 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 0.458 0.51
9 0.207 -

1.251 

55 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

56 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

57 
-

0.15
0 

-
0.23

0 

-
0.69

3 
0.961 -

0.061 
0.06

3 
-

1.331 
1.10

5 0.000 -
0.217 

58 
-

0.65
8 

-
0.70

4 

0.73
4 0.765 0.793 

-
0.82

2 
1.002 

-
1.09

1 
0.990 -

0.680 

59 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 
-

0.550 

-
0.89

9 
0.627 0.811 

60 
0.02

2 

-
0.00

7 

-
0.02

0 
0.001 -

0.012 
0.01

2 
-

0.660 
0.77

4 0.498 -
0.963 

61 
-

0.29
1 

-
0.34

3 

-
0.57

2 
1.117 -

0.012 
0.01

2 
-

0.193 

-
0.53

2 
1.046 -

0.420 

62 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

63 
-

1.05
7 

0.38
3 

0.35
5 0.381 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

64 
-

0.29
1 

-
0.34

3 

-
0.57

2 
1.117 -

0.012 
0.01

2 
-

1.017 
0.40

7 0.079 0.269 

65 
-

0.69
0 

0.74
5 

-
0.95

1 
0.734 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

66 
0.13

1 
1.55

5 

-
1.82

6 

-
0.186 

-
0.061 

0.06
3 

-
0.180 

-
0.52

0 
-0.397 1.241 

67 
-

0.20
3 

-
0.25

6 

1.16
6 

-
0.507 

-
0.915 

0.94
9 0.925 

-
0.78

7 
0.756 -

0.708 

68 
0.56

3 

-
0.98

2 

0.23
8 0.229 -

0.061 
0.06

3 0.177 
-

0.15
2 

0.022 0.009 

69 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 

-
2.058 

0.35
7 0.604 0.585 

----------------------------------------------------- 
© 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 22/6/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)22/6/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rindy Praditha - Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Customer Statisfaction



85 
 

 
 

70 
1.58

6 

-
2.90

8 

-
0.19

0 
1.504 -

0.012 
0.01

2 
-

1.786 
2.42

3 -1.992 0.901 

71 
-

0.06
2 

-
0.14

4 

1.04
5 

-
0.663 

-
0.061 

0.06
3 0.904 0.59

5 -0.582 -
0.793 

72 
-

1.05
7 

0.38
3 

0.35
5 0.381 -

0.061 
0.06

3 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

73 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

74 
0.53

0 
0.46

8 

-
1.44

7 
0.198 -

0.061 
0.06

3 1.371 
-

0.71
1 

-0.034 -
0.251 

75 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

76 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.547 0.22

8 -1.002 0.438 

77 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 

-
0.571 

0.48
2 -0.711 0.726 

78 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

79 
0.87

6 

-
0.64

6 

0.79
0 

-
0.887 0.842 

-
0.87

3 
0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

80 
0.24

9 

-
1.31

8 

-
0.31

4 
1.345 0.793 

-
0.82

2 
0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

81 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

82 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

83 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 

84 
-

0.91
6 

0.49
6 

0.23
5 0.225 -

0.061 
0.06

3 0.177 
-

0.15
2 

0.022 0.009 

85 
1.01

7 

-
0.53

4 

0.67
0 

-
1.043 

-
0.111 

0.11
5 1.371 

-
0.71

1 
-0.034 -

0.251 

86 
0.42

1 

-
1.09

4 

0.35
9 0.385 -

0.012 
0.01

2 0.100 0.15
2 -0.212 -

0.019 

87 
0.87

6 

-
0.64

6 

0.79
0 

-
0.887 

-
0.965 

1.00
0 

-
0.290 

1.15
4 -0.526 -

0.534 

88 
0.16

4 
0.10

6 

-
0.14

1 

-
0.155 

-
0.061 

0.06
3 0.177 

-
0.15

2 
0.022 0.009 
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89 
-

0.06
2 

-
0.14

4 

1.04
5 

-
0.663 

-
0.061 

0.06
3 0.547 0.22

8 -1.002 0.438 

Outer Model Korelai 

  X12 X13 X14 X15 X21 X22 Y11 Y12 Y13 Y14 

X1
2 

1.000 -
0.532 

-
0.052 

-
0.385 

-
0.085 

0.08
5 

-
0.07

0 
0.311 -

0.303 -0.041 

X1
3 

-
0.532 1.000 -

0.301 
-

0.214 
-

0.100 
0.10

0 
0.01

5 
-

0.267 0.130 0.231 

X1
4 

-
0.052 

-
0.301 1.000 -

0.503 
-

0.055 
0.05

5 
0.20

5 0.130 -
0.098 -0.299 

X1
5 

-
0.385 

-
0.214 

-
0.503 1.000 0.224 

-
0.22

4 

-
0.12

2 

-
0.146 0.243 0.068 

X2
1 

-
0.085 

-
0.100 

-
0.055 0.224 1.000 

-
1.00

0 

-
0.02

2 

-
0.010 

-
0.043 0.087 

X2
2 

0.085 0.100 0.055 -
0.224 

-
1.000 

1.00
0 

0.02
2 0.010 0.043 -0.087 

Y1
1 

-
0.070 0.015 0.205 -

0.122 
-

0.022 
0.02

2 
1.00

0 
-

0.486 
-

0.002 -0.339 

Y1
2 

0.311 -
0.267 0.130 -

0.146 
-

0.010 
0.01

0 

-
0.48

6 
1.000 -

0.618 -0.261 

Y1
3 

-
0.303 0.130 -

0.098 0.243 -
0.043 

0.04
3 

-
0.00

2 

-
0.618 1.000 -0.222 

Y1
4 

-
0.041 0.231 -

0.299 0.068 0.087 
-

0.08
7 

-
0.33

9 

-
0.261 

-
0.222 1.000 

Deskripsi Residual Outer Model 

  
Rata-
Rata Median Min Maks Standar 

Deviasi 
Kelebihan 
Kurtosis Skewness 

Jumlah 
Observasi 

Yang 
Digunakan 

X12 0.000 0.022 -
1.995 1.586 0.606 1.968 -0.495 89.000 

X13 0.000 -0.007 -
2.908 1.555 0.620 5.024 -0.888 89.000 

X14 0.000 -0.020 -
1.826 1.597 0.655 0.733 -0.121 89.000 

X15 0.000 0.001 -
1.779 1.504 0.645 0.400 -0.077 89.000 

X21 0.000 -0.012 -
0.965 0.842 0.392 2.085 0.146 89.000 

X22 0.000 0.012 -
0.873 1.000 0.406 2.085 -0.146 89.000 

Y11 0.000 0.177 -
2.058 1.371 0.693 0.757 -0.655 89.000 

Y12 0.000 -0.152 - 2.423 0.671 0.824 0.427 89.000 
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1.154 

Y13 0.000 0.022 -
1.992 1.046 0.533 1.700 -0.614 89.000 

Y14 0.000 0.009 -
1.251 1.241 0.546 0.108 -0.091 89.000 

Inner Model Skor Residual 

ID 
Kasus Custumer Satisfaction Loyalitas Pelanggan 

1 -0.440 -0.376 
2 1.167 0.923 
3 0.450 -1.046 
4 0.250 0.268 
5 0.102 -0.037 
6 0.102 0.458 
7 0.102 0.458 
8 0.574 -1.286 
9 -2.086 -1.063 
10 0.102 -0.533 
11 0.102 -0.381 
12 1.116 -0.587 
13 -0.440 -0.032 
14 0.447 0.609 
15 1.116 0.557 
16 -0.481 -0.966 
17 0.767 0.748 
18 -0.468 0.451 
19 0.168 0.259 
20 1.192 -1.066 
21 -0.181 -0.749 
22 0.661 0.180 
23 -1.109 -0.324 
24 0.422 0.254 
25 -0.827 -0.452 
26 0.102 0.458 
27 0.767 -0.243 
28 0.847 0.288 
29 -0.095 0.782 
30 0.102 0.458 
31 -0.440 -0.032 
32 -0.440 -0.032 
33 1.116 0.252 
34 -0.161 0.526 
35 0.140 0.743 
36 -0.440 1.319 
37 0.565 0.719 
38 -0.081 0.352 
39 0.102 -0.893 
40 -0.827 -0.468 
41 0.102 -1.541 
42 -0.837 0.651 
43 -0.440 1.319 
44 -0.440 1.319 
45 0.236 0.834 
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46 0.847 0.271 
47 0.499 -0.208 
48 0.143 0.552 
49 -0.440 0.615 
50 -0.440 -0.376 
51 1.167 0.923 
52 0.450 -1.046 
53 0.250 0.268 
54 0.102 -0.037 
55 0.102 0.458 
56 0.102 0.458 
57 0.574 -1.286 
58 -2.086 -1.063 
59 0.102 -0.533 
60 0.102 -0.381 
61 1.116 -0.587 
62 -0.440 -0.032 
63 0.447 0.609 
64 1.116 0.557 
65 0.767 0.748 
66 -0.468 0.451 
67 0.168 0.259 
68 -0.092 0.119 
69 -0.440 -0.720 
70 1.468 -2.010 
71 0.651 -0.565 
72 -1.506 1.503 
73 -0.440 -0.032 
74 -0.120 -1.549 
75 -0.440 -0.032 
76 -0.440 -0.545 
77 -0.440 -0.888 
78 -0.440 -0.032 
79 -0.081 -0.791 
80 -0.006 0.986 
81 -0.440 -0.032 
82 -0.440 -0.032 
83 -0.440 -0.032 
84 -0.095 0.118 
85 -1.648 -0.469 
86 0.450 0.610 
87 -2.131 0.794 
88 -0.440 -0.032 
89 0.651 -0.070 

Inner Model Korelasi Residual 

Custumer Satisfaction 1.000 0.000 
Loyalitas Pelanggan 0.000 1.000 

 

 

----------------------------------------------------- 
© 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 22/6/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)22/6/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rindy Praditha - Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Customer Statisfaction



89 
 

 
 

Deskripsi Residual Inner Model 

  
Rata-
Rata 

Media
n 

Min 
Mak
s 

Stand
ar 
Devia
si 

Kelebih
an 
Kurtosis 

Skewne
ss 

Jumlah 
Observa
si Yang 
Digunak
an 

Custumer 
Satisfacti
on 

0.000 0.102 
-

2.13
1 

1.46
8 0.719 1.173 -0.650 89.000 

Loyalitas 
Pelangga
n 

0.000 -0.032 
-

2.01
0 

1.50
3 0.712 -0.140 -0.383 89.000 

R- Square 

  R Square Adjusted R Square 

Custumer 
Satisfaction 

0.483 0.477 

Loyalitas Pelanggan 0.494 0.482 

F Square 

Custumer 
Experience 

  0.934 0.094 

Custumer 
Satisfaction 

    0.214 

Loyalitas Pelanggan       

Validitas dan Realibilitas Konstruk 

  
Cronbach's 
Alpha 

rho_A 
Reliabilitas 
Komposit 

Rata-rata 
Varians 
Diekstrak 
(AVE) 

Custumer 
Experience 

0.779 0.782 0.858 0.601 

Custumer 
Satisfaction 

0.811 0.811 0.913 0.841 

Loyalitas 
Pelanggan 

0.797 0.807 0.868 0.622 

Kriteria Fornell Larcker 

  
Custumer 
Experience 

Custumer 
Satisfaction 

Loyalitas 
Pelanggan 

Custumer 
Experience 

0.775     

Custumer 
Satisfaction 

0.695 0.917   

Loyalitas Pelanggan 0.621 0.668 0.789 
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Cross Loading 

  Custumer Experience 
Custumer 
Satisfaction 

Loyalitas Pelanggan 

X12 0.795 0.588 0.470 

X13 0.785 0.483 0.593 

X14 0.756 0.472 0.405 

X15 0.764 0.603 0.444 

X21 0.686 0.920 0.584 

X22 0.587 0.914 0.642 

Y11 0.438 0.374 0.721 

Y12 0.480 0.639 0.741 

Y13 0.591 0.536 0.846 

Y14 0.427 0.511 0.838 

Rasio Heterotrait-Monotrait (HTMT) 

  
Custumer 
Experience 

Custumer 
Satisfaction 

Loyalitas 
Pelanggan 

Custumer 
Experience 

      

Custumer 
Satisfaction 

0.869     

Loyalitas 
Pelanggan 

0.774 0.814   

Colinearity Statistik (VIF) 

Nilai Outer VIF 

  VIF 

X12 1.698 
X13 1.567 
X14 1.662 
X15 1.503 
X21 1.868 
X22 1.868 
Y11 1.624 
Y12 1.399 
Y13 2.160 
Y14 2.022 
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Nilai Inner VIF 

  
Custumer 
Experience 

Custumer 
Satisfaction 

Loyalitas 
Pelanggan 

Custumer 
Experience 

  1.000 1.934 

Custumer 
Satisfaction 

    1.934 

Loyalitas Pelanggan       

Fit Model 

Ringkasan Fit 

  Model Saturated Model Estimasi 

SRMR 0.101 0.101 
d_ULS 0.561 0.561 
d_G 0.283 0.283 
Chi-Square 147.994 147.994 
NFI 0.677 0.677 

Kriteria Seleksi Model 

  

AIC 
(Akaike's 
Informas
i Kriteria) 

AICu 
(Kriteria 
Informas
i 
Akaikes 
tidak 
bias 

AICc 
(Kriteria 
Informasi 
Akaikes 
Dikorekasi
) 

BIC 
(Bayesia
n 
Informasi 
Kriteria) 

HQ 
(Hanna
n Quinn 
Kriteria) 

HQc 
(Kriteria 
Hannan-
Quinn 
Dikoreksi
) 

Custumer 
Satisfaction 

-55.695 -53.672 35.588 -50.718 -53.689 -53.406 

Loyalitas 
Pelanggan 

-55.586 -52.534 35.890 -48.120 -52.577 -52.040 

Inner Model 

  
Custumer 
Experience 

Custumer 
Satisfaction 

Loyalitas 
Pelanggan 

Custumer 
Experience 

  1.000 1.000 

Custumer 
Satisfaction 

    1.000 

Loyalitas 
Pelanggan 
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Outer Model 

  
Custumer 
Experience 

Custumer 
Satisfaction 

Loyalitas Pelanggan 

X12 -1.000     

X13 -1.000     

X14 -1.000     
X15 -1.000     

X21   -1.000   

X22   -1.000   

Y11     -1.000 
Y12     -1.000 

Y13     -1.000 

Y14     -1.000 

Data Indikator (Korelasi) 

Matriks Korelasi Empiris 

  X12 X13 X14 X15 X21 X22 Y11 Y12 Y13 Y14  

X12 
1.00

0 
0.42

5 
0.58

0 
0.45

8 
0.55

8 
0.52

0 
0.30

2 
0.49

1 0.352 0.30
7  

X13 
0.42

5 
1.00

0 
0.47

1 
0.51

4 
0.45

7 
0.42

9 
0.42

7 
0.34

4 0.596 0.50
2  

X14 
0.58

0 
0.47

1 
1.00

0 
0.36

5 
0.45

5 
0.40

9 
0.37

8 
0.37

3 0.358 0.16
2  

X15 
0.45

8 
0.51

4 
0.36

5 
1.00

0 
0.64

7 
0.45

6 
0.25

9 
0.28

2 0.510 0.32
5  

X21 
0.55

8 
0.45

7 
0.45

5 
0.64

7 
1.00

0 
0.68

2 
0.31

6 
0.56

3 0.459 0.46
3  

X22 
0.52

0 
0.42

9 
0.40

9 
0.45

6 
0.68

2 
1.00

0 
0.37

0 
0.61

0 0.526 0.47
4  

Y11 
0.30

2 
0.42

7 
0.37

8 
0.25

9 
0.31

6 
0.37

0 
1.00

0 
0.30

9 0.610 0.47
6  

Y12 
0.49

1 
0.34

4 
0.37

3 
0.28

2 
0.56

3 
0.61

0 
0.30

9 
1.00

0 0.406 0.52
6  

Y13 
0.35

2 
0.59

6 
0.35

8 
0.51

0 
0.45

9 
0.52

6 
0.61

0 
0.40

6 1.000 0.64
5  

Y14 
0.30

7 
0.50

2 
0.16

2 
0.32

5 
0.46

3 
0.47

4 
0.47

6 
0.52

6 0.645 1.00
0  

Model Implied Stureted Matriks Korelasi 

X12 1.000 0.624 0.601 0.608 0.509 0.505 0.356 0.366 0.418 0.414 
X13 0.624 1.000 0.593 0.600 0.502 0.498 0.351 0.361 0.412 0.408 
X14 0.601 0.593 1.000 0.578 0.483 0.480 0.338 0.348 0.397 0.393 
X15 0.608 0.600 0.578 1.000 0.489 0.485 0.342 0.352 0.402 0.398 
X21 0.509 0.502 0.483 0.489 1.000 0.841 0.443 0.456 0.520 0.515 
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X22 0.505 0.498 0.480 0.485 0.841 1.000 0.440 0.453 0.517 0.512 
Y11 0.356 0.351 0.338 0.342 0.443 0.440 1.000 0.535 0.610 0.604 
Y12 0.366 0.361 0.348 0.352 0.456 0.453 0.535 1.000 0.627 0.621 
Y13 0.418 0.412 0.397 0.402 0.520 0.517 0.610 0.627 1.000 0.709 
Y14 0.414 0.408 0.393 0.398 0.515 0.512 0.604 0.621 0.709 1.000 

Implied Model Estimasi Matriks Korelasi 

  X12 X13 X14 X15 X21 X22 Y11 Y12 Y13 Y14 

X12 1.000 0.624 0.601 0.608 0.509 0.505 0.356 0.366 0.418 0.414 
X13 0.624 1.000 0.593 0.600 0.502 0.498 0.351 0.361 0.412 0.408 
X14 0.601 0.593 1.000 0.578 0.483 0.480 0.338 0.348 0.397 0.393 
X15 0.608 0.600 0.578 1.000 0.489 0.485 0.342 0.352 0.402 0.398 
X21 0.509 0.502 0.483 0.489 1.000 0.841 0.443 0.456 0.520 0.515 
X22 0.505 0.498 0.480 0.485 0.841 1.000 0.440 0.453 0.517 0.512 
Y11 0.356 0.351 0.338 0.342 0.443 0.440 1.000 0.535 0.610 0.604 
Y12 0.366 0.361 0.348 0.352 0.456 0.453 0.535 1.000 0.627 0.621 
Y13 0.418 0.412 0.397 0.402 0.520 0.517 0.610 0.627 1.000 0.709 
Y14 0.414 0.408 0.393 0.398 0.515 0.512 0.604 0.621 0.709 1.000 

Matriks Kovarians 

  X12 X13 X14 X15 X21 X22 Y11 Y12 Y13 Y14 

X12 0.460 0.194 0.238 0.182 0.205 0.203 0.150 0.186 0.164 0.126 
X13 0.194 0.456 0.192 0.203 0.167 0.167 0.211 0.130 0.276 0.206 
X14 0.238 0.192 0.365 0.129 0.149 0.143 0.167 0.126 0.148 0.059 
X15 0.182 0.203 0.129 0.343 0.205 0.154 0.111 0.092 0.205 0.116 
X21 0.205 0.167 0.149 0.205 0.293 0.213 0.125 0.171 0.171 0.152 
X22 0.203 0.167 0.143 0.154 0.213 0.333 0.157 0.197 0.208 0.166 
Y11 0.150 0.211 0.167 0.111 0.125 0.157 0.537 0.127 0.306 0.212 
Y12 0.186 0.130 0.126 0.092 0.171 0.197 0.127 0.313 0.156 0.179 
Y13 0.164 0.276 0.148 0.205 0.171 0.208 0.306 0.156 0.471 0.269 
Y14 0.126 0.206 0.059 0.116 0.152 0.166 0.212 0.179 0.269 0.369 
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