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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman pelanggan 

dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. Studi dilakukan pada konsumen AHASS Motor di Kota 

Semarang dengan menggunakan metode kuantitatif. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner yang disebarkan kepada 172 responden yang dipilih secara acak. Analisis 

data menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel mediasi yang memperkuat pengaruh 

pengalaman pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan 

ini mengindikasikan bahwa untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, perusahaan 

harus fokus pada peningkatan pengalaman dan kualitas pelayanan serta meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Implikasi teoritis dari penelitian ini mendukung pandangan bahwa kepuasan 

pelanggan berfungsi sebagai mediator yang penting dalam hubungan antara 

pengalaman pelanggan, kualitas pelayanan, dan loyalitas pelanggan. Implikasi 

manajerialnya, perusahaan perlu mengadopsi strategi yang berfokus pada pengalaman 

pelanggan dan kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

 

Kata Kunci:  Pengalaman Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of customer experience and service 

quality on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable. The 

study was conducted on AHASS Motor customers in Semarang City using a 

quantitative approach. Data were collected through a questionnaire distributed to 

172 randomly selected respondents. Data analysis employed the Structural Equation 

Modeling (SEM). 

The results indicate that customer experience and service quality have a 

positive and significant effect on customer satisfaction. Customer satisfaction acts as 

a mediating variable that strengthens the influence of customer experience and 

service quality on customer loyalty. These findings suggest that to enhance customer 

loyalty, companies should focus on improving customer experience and service 

quality while increasing customer satisfaction. 

The theoretical implications of this study support the view that customer 

satisfaction serves as a critical mediator in the relationship between customer 

experience, service quality, and customer loyalty. The managerial implications 

suggest that companies need to adopt strategies focused on customer experience and 

service quality to improve customer satisfaction and loyalty. 

 

Keywords: Customer Experience, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

1.1. LATAR BELAKANG MASALAH  

Industri otomotif merupakan salah satu sektor penting yang memiliki 

konstribusi yang signifikan terhadap perekonomian nasional. Kontribusi yang 

ditunjukan luas tidak hanya berkontribusi dalam Gross Domestic Product 

(GDP), namun juga menunjukan kemampuan untuk mendorong banyak 

industri lain melalui permintaan berbagai bahan baku, komponen, dan bahan 

pendukung lainnya. Industri otomotif juga memberikan devisa yang cukup 

besar bagi negara. Industri otomotif menghasilkan devisa bagi negara yang 

cukup besar dengan melakukan kegiatan ekspornya, serta menciptakan 

lapangan kerja yang luas. Lapangan kerja yang luas terbuka dari berbagai 

aktivitas industrinya, seperti penjualan kendaraan, suku cadang, termasuk 

bengkel-bengkel roda dua maupun roda empat yang tersebar di perkotaan dan 

perdesaan.  

Saat ini banyak pengguna jumlah pengguna sepeda motor ditandai 

dengan aktivitas mobilitas yang tinggi seperti di kehidupan sehari-hari, 

perkantoran, sekolah, maupun kuliah. Secara tidak langsung masyarakat 

pengguna kendaraan membutuhkan sarana untuk merawat ataupun 

memperbaiki kendaraannya. Oleh karena itu, penyedia jasa membutuhkan 

cara untuk meningkatkan kualitas mereka untuk memberikan kepuasan 
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terhadap konsumen atas jasa yang diberikan, dan memberikan loyalitas 

kepada konsumen. Persaingan yang ketat antara penyedia jasa service dalam 

memberikan layanan terbaik mereka bertujuan agar konsumen tidak berpaling 

ke penyedia jasa lain. 

Di Indonesia terdapat beberapa penyedia jasa dalam industri otomotif, 

salah satunya yaitu PT AHASS (Astra Honda Authorized Service Station). 

Didirikan pada 11 Juni 1971 dengan nama awal PT Federal Indonesia, yang 

saham mayoritas dimiliki oleh PT Astra Internasional kemudian berganti PT 

Astra Honda Motor (AHM). Sebelumnya PT Federal Indonesia hanya merakit 

kendaraan dan komponennya diimpor dengan bentuk CKD (completely knock 

down) dari Jepang. 

PT Astra Honda Motor menunjang kebutuhan konsumen sepeda motor 

Honda, dengan membuka AHASS yang didirikan pada 11 April 1992 yang 

diberi nama Karya Perdana berada di Jalan Jend. Ahmad Yani No.125 

Indramayu. Pada tahun 2023 menurut website www.astra-honda.com terdapat 

5.539 bengkel dan dealer yang tersebar di seluruh Indonesia yang siap 

melayani konsumen sepeda motor Honda di seluruh Indonesia.  

Salah satu daerah yang memiliki cabang AHASS Motor paling banyak 

di Indonesia adalah Kota Semarang. Dilansir dari hondajateng.co.id, Kota 

Semarang sebagai Ibu Kota Jawa Tengah memiliki cabang AHASS Motor 

paling banyak diantara kota lain di Jawa Tengah dengan 48 cabang yang 

tersebar di seluruh Kota Semarang. 
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Telihat dari banyaknya cabang AHASS di seluruh Indonesia terkhusus 

di Kota Semarang, menandakan bahwa kualitas jasa yang diberikan oleh 

AHASS dapat memuaskan para konsumen. Kepuasan para pelanggan dalam 

menggunakan jasa yang ditawarkan oleh AHASS tentunya tidak terlepas dari 

tingkat kualitas pelayanan yang diberikan. Menurut Ratnasari dan Aksa 

(2011), perusahaan khususnya pada bidang perdagangan jasa harus selalu 

meningkatkan kualitas layanannya, dikarenakan kualitas yang baik akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, yang dapat berimplikasi pada 

loyalitas pelanggan. Kesan yang dirasakan oleh para konsumen akan 

meciptakan pengalaman tersendiri bagi konsumen.  Pengalaman baik yang 

dirasakan oleh para konsumen tentunya berdampak positif terhadap penyedia 

jasa. Menurut Koufaris dan Hampton-Sosa (2002) pengalaman pelanggan 

dapat mempengaruhi kepercayaan dari para pelanggan. Setiap pengalaman 

yang postif memberikan kepercayaan kepada konsumen dan ketika pelanggan 

mendapatkan pengalaman negatif mengakibatkan rusaknya kepercayaan 

pelanggan.  Oleh karena itu tingginya tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

para konsumen menciptakan loyalitas terhadap jasa servive yang diberikan 

oleh AHASS. 

Bagi penyedia jasa service seperti AHASS penting untuk 

memperhatikan hal seperti service quality, customer experience, dan customer 

satisfaction untuk mendapatkan loyalitas pelanggan dalam mempertahankan 

usahanya. Sebagaimana yang dikemukakan oleh Rizan (2014) tingkat 
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loyalitas konsumen perusahaan di bidang jasa dipengaruhi oleh tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh konsumen pengguna perusahaan jasa tersebut. 

Sebagaimana penelitian yang dilakukan oleh Bustamante dan Rubio (2017) 

menyatakan bahwa customer loyalty dan customer satisfaction dipengaruhi 

oleh customer experience. Kemudian dilanjutkan oleh penelitian yang 

dilanjutkan Slack dan Singh (2020) yang menyatakan bahwa customer loyalty 

dipengaruhi secara langsung oleh customer satisfaction dan service quality.  

Dalam persaingan yang ketat pada perusahaan dibidang yang sama, 

untuk meningkatkan loyalitas pelanganggan pada AHASS, perusahaan harus 

memperhatikan pengalaman pelanggannya dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan, pengalaman pelanggan, dan kepuasan pelanggan untuk 

menciptakan loyalitas pelanggan. Dari suatu penelitian akan ditinjau dan 

dijelaskan tentang adanya masalah dan fenomena terhadap beberapa variabel 

yang mempunyai pengaruh pada loyalitas pelanggan bengkel AHASS di Kota 

Semarang. Oleh karena itu akan dilakukan penelitian tentang ñAnalisis 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Interveningò (Studi 

pada konsumen AHASS Motor di Kota Semarang). 

Dari uraian diatas terdapat research gap dari beberapa penelitian 

terdahulu mengenai variable dalam penelitian ini, yaitu:  
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Tabel 1.1 Research Gap 

No Masalah Peneliti dan 

Tahin 

Hasil Penelitian 

1. Pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

(Familiar & 

Maftukhah Ida, 

2015) 

Kualitas pelayanan 

memperngaruhi loyalitas 

pelanggan. 

(Normasari et 

al., 2013) 

Variabel kualitas 

pelayanan memiliki 

pengaruh signifikan 

terhadap variabel 

loyalitas pelanggan. 

(Sussanto & 

Damayanti, 

2011) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

tidak ada pengaruh yang 

signifikan secara parsial 

kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas 

konsumen 

2.  Pengaruh 

pengalaman 

pelanggan 

terhadap 

loyalitas 

konsumen 

(Rizki et al., 

2017) 

Pengalaman berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas konsumen.  

(Sukoco & 

Hartawan Reza 

Aditya, 2011) 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan tidak 

adanya pengaruh 

pengalaman terhadap 

loyalitas konsumen. 

(Nirawati et al., 

2020) 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan variabel 

pengalaman pelanggan 

berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. 

1.2. RUMUSAN MASALAH  

Pada saat ini di Indonesia terdapat beberapa perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa service motor. Terdapat 2 (dua) jenis bengkel yaitu bengkel 

resmi dan non resmi. Oleh karena itu, persaingan sering terjadi antara bengkel 

resmi dan bengkel non resmi. Salah satu perusahaan dibidang jasa service 
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sepeda motor resmi adalah AHASS yang merupakan bengkel resmi motor 

Honda. Konsumen terbagi menjadi dua pilihan, ada yang memilih bengkel 

resmi ada juga yang memilih bengkel non resmi. 

Dengan adanya pesaing perusahaan dibidang yang sama AHASS 

memiliki permasalahan bagaimana mewujudkan loyalitas pelanggan di tengah 

banyaknya pesaing dibidang yang sama. Jika perusahaan tidak memperhatikan 

penawaran yang dibuat oleh pesaing dibidang yang sama, mereka akan sulit 

mengontrol para konsumennya. Oleh karena itu diperlukan bagi perusahaan 

upaya untuk mempertahankan konsumen lamanya dan mendapatkan 

konsumen yang baru. Pengalaman pelanggan, kualitas pelayanan, dan 

kepuasan pelanggan adalah variabel yang dapat dikelola pada penelitian ini. 

Berdasarkan uraian permasalahan diatas, maka terdapat pertanyaan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh pengalaman pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan? 

3. Apakah terdapat pengaruh pengalaman pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan? 

4. Apakah terdapat perngaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan? 
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5. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan? 

1.3. TUJUAN PENELITIAN  

Tujuan penelitian ini adalah untuk memahami dan menganalisis 

pengaruh pengalaman pelanggan dan kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada studi konsumen AHASS Motor di Kota Semarang, dengan 

kepuasan pelanggan yang berperan sebagai variabel intervening. 

1.4. SISTEMATIKA PENULISAN  

BAB I  : PENDAHULUAN  

  Bab I menjelaskan mengenai latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, dan 

sistematika penulisan. 

BAB II  : TELAAH PUSTAKA  

  Bab II menguraikan mengenai landasan teori dan 

membahas mengenai hasil-hasil penelitian sejenis yang 

telah dilakukan sebelumnya. Pada bab ini penulis 

menguraikan mengenasi landasan teori, kerangka 

pemikiran, hipotesis.  

BAB III  : METODE PENELITIAN  

  Bab III berisi deskripsi mengenai penelitian yang akan 

dilakukan penulis secara operasional yang berisi variabel 
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penelitian, jenis dan sumber data, serta metode 

pengumpulan dan analisis data. 

BAB IV  : HASIL DAN ANALISIS  

  Dalam bab ini penulis mendeskripsikan objek penelitian, 

menganalisis dan menguraikan hasil penelitian. 

BAB V : PENUTUP 

  Bab V terkandung didalamnya simpulan, keterbatasan, 

serta saran terkait hasil penelitian. 
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BAB II  

TELAAH PUSTAKA  

2.1 GRAND THEORY 

2.1.1. Theory of Reasoned Action (TRA) 

Menurut Lee dan Kolter (2011) teori ini pertama kali 

dikembangkan oleh Ajzen dan Fishbein pada tahun 1988 yang 

menyatakan bahwa prediksi terbaik tentang perilaku individu adalah 

berdasarkan pada minat seseorang. Minat perilaku seseorang didasari 

oleh beberapa faktor utama yaitu kepercayaan diri atas hasil dari 

perilaku yang dilakukan dan persepsi seseorang tentang pandangan 

orang-orang terdekat terhadap perilaku yang dilakukan. Eagle et al. 

(2013) menjelaskan bahwa perilaku seseorang dapat berubah 

berdasarkan niat perilaku yang diperngaruhi oleh norma sosial dan 

sikap individu terhadap perilaku.  

 Teori ini digunakan sebagai dasar penelitian tentang perilaku 

manusia. Menurut penelitian psikolog sosial, niat perilaku seseorang 

terhadap perilaku tertentu menentukan apakah seseorang melakukan 

perilaku tersebut atau tidak (Ajzen dan Fishbein, 1975). Dari bebrapa 

pertanyaan ahli diatas, dapat disimpulkan perilaku menurut teori ini 

akan di pengaruhi oleh niat, dan niat tersebut terjadi karena sikap dan 

norma subjektif. 
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2.1.2. Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 

Loyalitas dapat didefinisikan sebagai komitmen yang kuat untuk 

membeli atau berlangganan kembali kepada barang atau jasa yang 

disukai di masa mendatang, terlepas dari pengaruh situasional dan 

upaya pemasaran yang dapat mengubah perilaku (Kolter dan Keller 

2016). Menurut Cant dan Toit (2012) loyalitas diartikan sebagai ikatan 

emosional dengan penyedia jasa atau produk dengan cara membeli 

kembali dan menyarankan kepada orang lain, walaupun mereka 

mempunyai pilihan lain. Dengan demikian loyalitas tidak hanya 

didasarkan pada jumlah pelanggan yang membeli produk, tetapi juga 

pelanggan yang melakukan pembelian ulang dan menyarankan 

perusahaan ke orang lain.  

Rangkuti dan Freddy (2002) menyatakan loyalitas pelanggan 

merupakan kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan, merek, atau 

produk. Sedangkan menurut Sutisna (2003) loyalitas didefinisikan 

sebagai sikap setia terhadap suatu merek atau produk yang ditunjukan 

dengan pembelian terus-menerus. Tjiptono (2004) juga mendefinisikan 

loyalitas sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, 

perusahaan, atau produsen berdasarkan sifat yang posituf dalam 

pembelian jangka panjang. 

Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa 

customer loyalty adalah kesetiaan konsumen terhadap merek atau 
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produk yang dihasilkan dari kombinas keluhan dan kepuasan. Pada sisi 

lain, kepuasan konsumen bergantung bada seberapa baik perusahaan 

meningkatkan kepuasan pelanggan dnegan mengurangi keluhan yang 

menghasilkan pembelian jangka panjang dan terus-menerus. 

Menurut Griffin (2005) ada 4 (empat) jenis loyalitas pada pola 

pembelian ulang rendah dan tinggi, yaitu: 

1. Tanpa loyalitas 

Beberapa pelanggan mungkiin tidak menjadi loyal atau 

setia kepada produk atau jasa karena berbagai alasan 

tertentu. Kesetiaan menunjukan tingkat ketertarikan dan 

pembelian ulang yang rendah. Usaha harus menghindari 

target pasar yang tidak loyal karena mereka tidak akan 

menjadi pelanggan setia. 

2. Loyalitas yang lemah 

Loyalitas yang lemah atau intertia loyality merupakan 

loyalitas dengan keterikatan yang rendah dan tingkat 

pembelian ulang yang tinggi. Pelanggan dengan sikap ini 

biasanya membeli sesuai kebiasaaan mereka. kemudahan 

situasaional mempengaruhi dasar pembelian barang atau 

jasa. Kesetiaan jenis ini biasanya terjadi terhadap barang 

atau jasa yang sepuluh kali digunakan. Konsumen dengan 
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jenis loyalitas ini biasanya rentan beralih ke produk lain 

jika produk tersebut menunjukan manfaat yang jelas. 

3. Loyalitas tersembunyi 

Jenis loyalitas ini adalah kesetiaan yang relatif tinggi 

dengan tingkat pembelian ulang yang rendah. Pelanggan 

dengan sikap laten loyality didasarkan pada faktor 

situasional.  

4. Loyalitas premium 

Loyalitas ini terjadi ketika ada tingkat terikatan yang tinggi 

dan aktivitas pembelian kembali. Setiap perusahaan pasti 

sangat mengharapkan kesetiaan jenis ini. Ketika pelanggan 

menemukan dan menunggunakan produk maupun jasa, 

mereka akan merasa bangga dan senang hari membagi 

informasi tersebut kepada teman, keluarga, dan orang lain. 

Tjiptono (2011) menjelaskan terdapat beberapa indikator customer 

loyalty, yaitu: 

1. Melakukan pembelian ulang. 

2. Merekomendasikan kepada pihak lain. 

3. Tidak berniat pindah produk. 

4. Membicarakan hal positif kepada produk yang telah dibeli. 

Menurut Doyo dalam Siregar (2019) terdapat beberapa faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, antara lain: 
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a. Nilai 

b. Citra 

c. Kenyamanan dan kemudahan mendapatkan produk 

d. Kepuasan 

e. Pelayanan  

2.1.3. Pengalaman Pelanggan (Customer Experience) 

Menurut Meyer dan Schwager (2007) menyatakan bahwa 

customer experience merupakan tanggapan secara pribadi dan 

subjektif dari interaksi pelanggan secara langsung ataupun tidak 

langsung dengan perusahaan. Hubungan langsung biaanya terjadi 

karena adanya inisiatif dari pelanggan. Sedangkan hubungan tidak 

langsung biasanya terjadi pada pertemuan yang tidak terencana seperti 

penampilan produk dan merek, iklan, dan acara promosi yang lain. 

Hollyoake (2009) menjelaskan customer experience adalah 

tentang bagaimana perusahaan mengetahui harapan konsumen tentang 

pengalaman (experience) pada titik interaksi atau kontak pada setiap 

tingkatan hubungan bisnis terbangun. Sedangkan menurut Shaw dan 

Hamilton (2016) customer experience merupakan pandangan 

pelanggan terhadap interaksi rasional, fisik, emosional, alam bawah 

sadar, dan psikologis. Persepsi ini mempengaruhi perilaku pelanggan 

dan pembentukan kenangan yang menumbuhkan loyalitas pelanggan 

dan akan berdampak pada nilai ekonomi yang dihasilkan organisasi. 
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Terdapat beberapa faktor yang yang mempengaruhi customer 

experience menurut Tjiptono dan Diana (2020), antara lain: 

1. Accessibility 

Accessibility atau aksesbilitas merupakan kemudahan 

pelanggan dalam berinteraksi untuk mengetahui informasi 

tentang produk yang diinginkan serta mendapat 

kemudahan dalam membeli produk. 

2. Competence 

Competence adalah kemampuan penyedia produk ataupun 

jasa untuk memberikan pelayanan atau informasi tentang 

produk kepada pelanggan. Kemampuan ini dapat 

meyakinkan konsumen sehiingga mereka puas dengan 

produk dan informasi yang diberikan. 

3. Customer recognition 

Customer recognition yaitu perasaan yang dimiliki oleh 

konsumen bahwa keberadaan mereka diketahui dan 

dikenali oleh perusahaan sehingga konsumen merasa 

dihargai. 

4. Helpfulness 

Helpfulness atau disebut kegunaan merupakan kemudahan 

dan kecepatan perusahaan dalam membantu pelanggan 
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tentang keluhan atau kebutuhan informasi produk maupun 

layanan. 

5. Personalization 

Personalization yaitu perasaan yang dimiliki oleh 

pelanggan yang menerima perlakuan ataupun sarana 

prasarana yang membuat nyaman pelanggan. 

6. Problem sloving 

Problem sloving adalah kemampuan perusahaan dalam 

penyelesaian masalah yang dimiliki konsumen tentang 

produk yang akan atau sudah dibeli. 

7. Promise fulfilment 

Promise fulfilment atau pemenuhan janji dari perusahaan 

kepada para konsumennya untuk mendapatkanan  jaminan 

pelayanan yang baik. 

8. Value for time 

Value for time merupakan perasaan konsumen tentang 

waktu yang dimiliki konsumen dihargai perusahaan. 

Schmitt dan Zarantonello (2014) menjelaskan ada 5 (lima) 

indikator customer experience, antara lain: 

a. Sense, hal ini berkaitan dengan panca indra seperti 

penglihatan, suara, sentuhan, rasa, dan bau. 
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b. Feel, merupakan customer experience yang berkaitan 

dengan emosional konsumen. 

c. Think, yaitu rangsangan keunikan dan rasional dari para 

konsumen. 

d. Act, merupakan gaya hidup, kegiatan fisik, dan citra yang 

dibangun. 

e. Relate, suasana setelah melakukan kunjungan. 

Brooks (2006) juga menjelaskan langkah-langkah yang harus 

diketahui oleh penyedia jasa untuk membangun pengalaman 

pelanggan, yaitu: 

1. Perusahaan atau penyedia jasa harus mengetahui keinginan 

konsumennya. 

2. Proses dan sistem yang baik agar perusahaan dapat 

memenuhi ekspektasi konsumen. 

3. Membuat pelanggan bahagia dan menikmati proses 

transaksi. 

4. Buatlah pelanggan merasa terkesan. 

5. Buat konsumen berhasil setelah melakukan transaksi 

tersebut. 

Dari beberapa pernyataan ahli diatas dapat disimpulkan bahwa 

customer experience merupakan tanggapan pelanggan atas interaksi 

secara langsung maupun tidak langsung. 
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2.1.4. Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Sebagaimana yang dikatakan Suprapto (2006) pengertian service 

quality adalah sesuatu yang harus dilaksanakan oleh penyedia layanan 

atau jasa secara baik. Menurut Tjiptono (2014) menyatakan service 

quality adalah upaya yang bertujuan untuk memenihi kebutuhan dan 

keinginan serta membutuhkan ketepatan penyampaian agar 

menimbangi ekspektasi pelanggan. Berdasarkan pendapat tersebut, 

service quality dapat direalisasikan dengan cara memenuhi kebutuhan 

dan keinginan pelanggan. 

Menurut Kolter (2011) pengertian service quality adalah sebuah 

tindakan yang dilakukan seseorang kepada orang lan. Tindakan ini bisa 

berupa tindakan yang yang tidak berwujud dan tidak berakibat pada 

kepemilikan barang terhadap siapapun. Dari pernyataan diatas 

diartikan service adalah sebuhan tindakan yang dilakukan penjual 

terhadap konsumen untuk memenihi kebutuhan dan keinginan dari 

konsumennya. 

Berikut terdapat 5 (lima) jenis kriteria pelayanan menurut Tjiptono 

(2012): 

1. Ketepatan waktu, yaitu ketepatan waktuk menunggu 

selama kegiatan transaksi dan proses pembayaran. 

2. Akurasi pelayanan, adalah meminimalisasi kesalahan 

pelayanan ataupun transaksi. 
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3. Sopan santun dan ramah dalam memberikan pelayanan. 

4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, merupakan 

tersedianya orang untuk memberikan pelayanan kepada 

konsumen, serta memiliki fasilitas untuk mencari 

ketersediaan produk seperti komputer. 

5. Kenyamanan konsumen, yaitu aspek seperti tempat lokasi, 

tempat parkir, ruang tunggu, kebersihan, serta ketersediaan 

informasi. 

Dalam hal ini kebutuhan dan keinginan konsumen adalah hal yang 

harus diperhatikan oleh penyedia jasa atau perusahaan agar 

memuaskan konsumen dari apa yang mereka dapatkan setelah 

melakukan kegiatan jual pada suatu perusahaan entah kepuasan dari 

pelayanan, kualitas produk, ataupun kepuasan dari yang lain. Terdapat 

beberapa indikator kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2012), antara 

lain: 

1. Tangibels (berwujud) 

Tangibels merupakan kemampuan perusahaan dalam 

menunjukan keberadaannya kepada pelanggan, baik 

penampilan dalam bentuk fisik perusahaan, sarana dan 

prasarana, kelengkapan teknologi, serta penampilan para 

pegawainya. 
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2. Reability (keandalan) 

Reability adalah kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi para 

pelanggan yaitu kecepatan melayani, ketepatan waktu, 

melakukan pelayanan tanpa kesalahan, dan sebagainya. 

3. Assurance (jaminan) 

Assurance yaitu jaminan dan kepastian yang didapatkan 

dari sikap sopan santun, komunikasi, dan pengetahuan dari 

para pegawai sehingga meningkatkan rasa percaya 

pelanggan pada perusahaan. 

4. Responsiveness (ketanggapan) 

Responsiveness merupakan ketanggapan pegawai dalam 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan 

pemberian infomasi yang jelas kepada customer. 

5. Emphaty (empati) 

Emphaty adalah pemberian perhatian kepada para 

pelanggan secara individu atau pribadi, hal ini bertujuan 

agar perusahaan dapat mengetahui keinginan konsumen, 

Dari beberapa pernyataan ahli diatas dapat disimpulkan bahwa 

service quality adalah upaya perusahaan untuk memberikan pelayanan 

terbaik kepada konsumen mereka agar mendapatkan kepuasan dari 

para pelanggan.  
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2.1.5. Kepuasan Pelanggan (Customer Satifaction) 

Menurut Kolter dan Amstrong (2001) perkiraan kinerja produk 

dalam memberikan nilai, relatif terhadap harapan sangat bergantung 

pada customer satisfaction. Sedangkan customer satisfaction menurut 

Tjiptono (2010) tingkat perasaan yang dialami oleh seseorang setelah 

membandingkan kinerja yang mereka alami dibandingkan dengan 

harapannya. Pelanggan akan tidak puas jika kinerja tidak memenuhi 

harapan mereka. Sebaliknya, jika kinerja sesuai dengan harapan, 

pelanggan akan puas, dan jika kinerja melebihi harapan, pelanggan 

akan sangat puas atau senang (Kolter dan Keller, 2009). 

Pancasari dan Bernato (2009) menyatakan kepuasan pelanggan 

selalu menjadi tujuan utama setiap perusahaan. Jika pelanggan merasa 

puas dengan suatu produk atau merek, biasanya mereka akan terus 

membeli dan menunggunakannya, dan bahkan pengalaman yang 

dialami mereka akan dibagikan dengan orang lain. Menurut Hermawan 

(2011) kepuasan pelanggan adalah hasil dari pengalam konsumen yang 

puas. Kepuasan pelanggan akan berdampak positif pada reputasi 

perusahaan atau merek. Pelanggan yang puas akan melakukan hal-hal 

seperti merekomendasikan produk kenapa orang-orang terdekat 

mereka, seperti teman, orang tua, sahabat, kerabat, dan sebagainya. 

Jika konsumen puas, mereka akan merasakan efek langsung. 



21 

 

 

Terdapat 4 (empat) metode menurut Tjiptono (2005) yang perlu 

dilakukan perusahaan untuk mengukur kepuasan pelanggan, antara 

lain: 

1. Sistem Keluhan dan Saran. 

2. Ghost Shopping (Pembelanjaan Misteri). 

3. Lost Customer Analysis (Analisis Pelanggan yang 

Berhenti). 

4. Survey Kepuasan Pelanggan. 

Lupyoadi (2001) menyatakan dalam menentukan customer 

satisfaction ada 5 (lima) faktor yang perlu diperhatikan oleh 

perusahaan, yaitu: 

a. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas ketika 

produk yang telah dibeli mempunyai kualitas yang baik. 

b. Kualitas pelayanan, yakni rasa puas yang dirasakan oleh 

pelanggan ketika dilayani dengan baik. 

c. Emosi, yaitu jika produk yang dibeli oleh pelanggan 

disukai oleh banyak orang, sehingga konsumen akan 

merasa senang dan puas. Kepuasan yang didapatkan 

berupa sosial atau selfesteem. 

d. Harga, merupakan produk yang dibuat oleh perusahaan, 

meskipun memiliki kualitas yang baik atau sebanding 

dengan produk lain, jika dijual dengan harga murah, 
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pelanggan akan percaya bahwa produk tersebut memiliki 

kualitas rendah. 

e. Biaya, yang berarti pelanggan tidak perlu mengeluarkan 

uang lebih banyak untuk membeli produk. 

Menurut Tjiptono (2017) terdapat 3 (tiga) indikator customer 

satisfaction, yaitu 

1. Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian produk 

maupun jasa yang diharapkan pelanggan dengan apa yang 

dirasakan pelanggan. 

2. Minat berkunjung kembali, yaitu ketika pelanggan 

memiliki kesempatan untuk mengunjungi atau membeli 

barang atau jasa terkait. 

3. Ketersediaan merekomendasikan, adalah ketersediaan 

pelanggan untuk merekomendasikan barang atau jasa yang 

telah dirasakan kepada teman atau keluarga. 

Dari beberapa pernyataan ahli diatas dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan konsumen atau customer satisfaction adalah tanggapan 

perilaku konsumen terhadap barang atau jasa yang dirasa dan 

dibandingkan dengan harapan pelanggan. 
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2.2 PENELITAN TERDAHULU  

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No Judul Pengarang 

(tahun) 

Metode Hasil 

1.   ñThe Effect of 

Marketing Mix, Service 

Quality, Islamic Values 

and Institutional Image 

on Studentsô Satisfaction 

and Loyalty 

Radiman, 

et.all (2018) 

Kuantitatif Bauran pemasaran, 

kualitas layanan, Nilai 

-nilai Islam, dan citra 

kelembagaan memiliki 

efek positif dan 

signifikan pada 

kepuasan dan loyalitas 

siswa 

2.   ñDeterminants of 

Customer Loyalty: The 

Role of Service Quality, 

Customer Satisfaction 

and Bank Image of 

Islamic Banks in Pal 

estineò 

Feras MI 

Alnaser, et.all 

(2017) 

Kuantitatif Kualitas layanan, citra 

perusahaan dan nilai 

yang dirasakan adalah 

pendorong utama 

untuk meningkatkan 

loyalitas ketika 

kepuasan pelanggan 

dimediasi dalam 

hubungan. 

3.  ñThe Effects Of 

Customer Satisfaction 

And Commitment On 

Customer Loyaltyò 

Raouf 

Ahmad 

Rather dan 

Jyoti Sharma 

(2017) 

Kuantitatif Kepuasan dan 

komitmen memiliki 

efek positif terhadap 

loyalitas pelanggan 

dan kepuasan 

konsumen memiliki 

efek positif pada 

komitmen. 

4.   ñCustomer Satisfaction 
And Customer Perceived 

Value And Its Impact On 

Customer Loyaltyò 

Farheen 

Javed (2017) 

Kuantitatif Terdapat hubungan 

positif dan signifikan 

antara nilai yang 

dirasakan konsumen, 

kepuasan pelanggan, 

dan loyalitas 

pelanggan. 

5.  ñImpact of Service 

Quality on Customer 

H.M.G.Y.J. 

Hennayake 

Kuantitatif Menunjukkan bahwa 

Kualitas layanan yang 
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Satisfactionò (2017) dirasakan memiliki 

dampak yang lebih 

besar pada pelanggan 

dan kepuasan 

Reliabilitas dan 

Responsif adalah yang 

paling faktor - faktor 

yang berpenga ruh 

pada kepuasan 

pelanggan 

 

2.3 HUBUNGAN ANTAR VARIABEL  

2.3.1. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

Keberlangsungan perusahaan bergantung pada kualitas pelayanan. 

Pelanggan akan kecewa dan tidak akan menggunakan layanan 

perusahaan jika pelayanan yang diberikan buruk. Pada akhirnya, 

mereka akan mencari layanan yang serupa dari perusahaan lain. 

Layanan harus sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan 

dalam persaingan yang kompetitif ini. Kualitas pelayanan yang tepat 

dan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan menghasilkan kepuasan 

pelanggan. Pelayanan yang disesuaikan dengan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan akan membuat pelanggan merasa puas dan 

bahagia. 

Kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan memiliki 

pengaruh besar terhadap kepuasan mereka. Sikap positif terhadap 

kualitas pelayanan yang diterima akan meningkatkan kepuasan 
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pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa pelayanan yang diberikan 

memenuhi atau melebihi ekspektasi mereka, mereka cenderung 

memiliki sikap positif yang meningkatkan kepuasan. Selain itu, norma-

norma sosial atau persepsi umum dalam lingkungan pelanggan yang 

menekankan pentingnya kualitas pelayanan yang baik akan membuat 

pelanggan lebih mungkin merasa puas ketika menerima pelayanan 

berkualitas. 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan ini 

dijelaskan dalam penelitian oleh Wijaya et al., (2021) dan Abualzam et 

al (2021) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam H.M.G.Y.J. 

Hennayake (2017) menunjukan hasil kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2.3.2. Hubungan Pengalaman Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan 

Dalam mempertahankan pelanggan perusahaan perlu 

memperhatikan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu tanpa kepuasan 

pelanggan perusahaan sulit untuk mempertahankan konsumen ditengah 

persaingan yang semakin meningkat. Kepuasan pelanggan terbentuk 

karena adanya pengalaman pelanggan. 
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Pengalaman pelanggan juga memiliki dampak signifikan terhadap 

kepuasan mereka. Pengalaman positif, yang mencakup interaksi yang 

menyenangkan dan memuaskan dengan produk atau jasa, akan 

membentuk sikap positif yang meningkatkan kepuasan pelanggan. Jika 

norma sosial mengharapkan pengalaman pelanggan yang baik sebagai 

standar, pelanggan akan lebih mungkin untuk merasa puas ketika 

mengalami interaksi yang positif. 

 Penelitian yang dilakukan Venkat (2008) mengemukakan bahwa 

pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Sedangkan Pranoto (2015) menyatakan bahwa 

pengalaman pelanggan mempunyai peran yang penting untuk 

memuaskan pelanggan. Kumar et al., (2013) juga menyatakan bahwa 

manajer memiliki peran penting untuk menciptakan pengalaman 

pelanggan yang baik karena pengalaman pelanggan penting dalam 

meningkatkan kualitas pelanggan. 

H2: Pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2.3.3. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan 

Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang erat terhadap 

loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan sikap atau 

penilaian secara menyeluruh tentang keunggulan pelayanan, yang 

mendorong konsumen untuk menjalin hubungan yang kuat dan dekat 
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dengan perusahaan. Oleh karena itu kualitas pelayanan menjadi kunci 

utama untuk keberhasilan perusahaan dan kualitas pelayanan yang baik 

akan mendorong konsumen untuk setia terhadap perusahaan. 

Kualitas pelayanan yang tinggi tidak hanya meningkatkan 

kepuasan pelanggan tetapi juga mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Pelayanan berkualitas tinggi menciptakan sikap positif yang dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan merasakan 

pelayanan yang baik secara konsisten, mereka cenderung memiliki niat 

untuk tetap menggunakan jasa atau produk tersebut. Norma sosial yang 

menghargai loyalitas kepada penyedia layanan yang berkualitas akan 

memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas 

pelanggan. 

Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Rashid 

(2015) dan Solichin et al,. (2017) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Penelitian oleh Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1996) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang tinggi memiliki dampak 

positif langsung terhadap loyalitas pelanggan. Mereka menemukan 

bahwa pelanggan yang merasa puas dengan kualitas pelayanan akan 

lebih cenderung untuk tetap setia pada penyedia layanan tersebut. 

 H3: kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. 
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2.3.4. Hubungan Pengalaman Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan 

Salah satu faktor utama yang berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan adalah pengalaman yang dialami pelanggan saat 

menggunakan suatu produk. Pengalaman ini akan meningkatkan nilai 

perusahaan karena pelanggan merasa seperti itu, sehingga pelanggan 

merasa puas dan akan kembali membeli produk tersebut. Perusahaan 

harus memberi pelanggan pengalaman yang positif, sehingga 

pelanggan merasa puas dan akan kembali membeli produk tersebut. 

Pengalaman positif pelanggan berkontribusi terhadap sikap yang 

mendukung loyalitas. Pengalaman yang konsisten dan memuaskan 

membentuk kepercayaan dan preferensi terhadap penyedia layanan. 

Jika lingkungan sosial mendukung loyalitas berdasarkan pengalaman 

positif, pelanggan akan lebih cenderung menjadi loyal. 

Pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan ini 

sejalan dengan hasil penelitian dari Rempengan et al., (2020) dan 

Azeem el al., (2020) yang mengemukakan bahwa pengalaman 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Homburg, Joziĺ, dan Kuehnl (2017) juga menemukan 

bahwa pengalaman pelanggan yang positif memiliki pengaruh kuat 

terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang menikmati pengalaman 

mereka lebih mungkin untuk kembali dan merekomendasikan layanan 

kepada orang lain. 
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H4: Pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. 

2.3.5. Hubungan Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan 

Dengan persaingan yang semakin ketat di dunia bisnis, banyak 

perusahaan yang mulai bersaing untuk memberikan kepuasan 

pelanggan. Hal ini dilakukan dengan tujuan agar pelanggan menjadi 

setia terhadap perusahaan. Jika ada hubungan yang positif antara 

kepuasan pelanggan dalam suatu perusahaan, makan kepuasan 

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa akan sangat berpengaruh 

terhadap pembentukan loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan secara langsung mempengaruhi niat mereka 

untuk tetap setia. Pelanggan yang puas cenderung mengembangkan 

sikap positif dan niat untuk terus menggunakan layanan atau produk 

tersebut. Jika norma sosial mendorong loyalitas berdasarkan kepuasan, 

pelanggan akan lebih mungkin untuk tetap setia. Dengan demikian, 

TRA memberikan kerangka teoretis yang kuat untuk memahami 

bagaimana pengalaman pelanggan, kualitas pelayanan, dan kepuasan 

pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Sikap dan norma 

subjektif yang terbentuk melalui interaksi dengan produk atau jasa 

memainkan peran penting dalam membentuk niat dan perilaku 

pelanggan. 
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Kususmasti dan 

Hadijidjojo (2017) kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan Oliver (1999) 

mengemukakan bahwa pelanggan yang puas cenderung memiliki niat 

yang lebih besar untuk tetap setia dan melakukan pembelian ulang. 

Penelitian oleh Anderson dan Sullivan (1993) juga menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang signifikan 

dengan loyalitas pelanggan. 

H5: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. 
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2.4 KERANGKA PEMIKIRAN  TEORITIS  
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BAB III  

METODE PENELITIAN  

3.1. VARIABEL PENELITIAN  

3.1.1. Variabel Penelitian 

Menurut Sugiyono (2016) variabel penelitian adalah fitur, sifat, 

objek, organisasi, atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang 

dipilih oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulan. Dalam 

penelitian ini terdapat tiga variabel, diantaranya variabel independen, 

variabel dependen, dan variabel bebas. 

a. Variabel Independen 

Variabel independen atau variabel bebas adalah variabel 

yang tidak bergantung pada variabel lain. Keberadaan 

variabel ini dapat menjadi perubahan terhadap variabel 

dependen (Sugiyono, 2009). Variable independen pada 

penelitian ini adalah pengalaman pelanggan dan kualitas 

layanan. 

b. Variabel Dependen 

Menurut Sugiyono (2009) variabel dependen merupakan 

variabel yang berkedudukan sebagai variabel penerima 

pengaruh atas perubahan variabel independen. Variable 

dependen pada penelitian ini adalah loyalitas pelanggan. 

c. Variabel Intervening 
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Sugiyono (2009) menyataakan bahwa variabel intervening 

adalah variabel yang dikonsepsikan memberikan hubungan 

langsung atau tidak langsung yang dapat diamati dan 

diukur. Variabel ini dapat berdampak pada hubungan 

antara variabel independen dan variabel dependen. 

Variable intervening pada penelitian ini adalah kepuasan 

pelanggan. 

Variabel independen dalam penelitian ini adalah customer 

experience (CE) dan service quality (SQ). Sedangkan variabel 

intervening dalam penelitian ini adalah customer satisfaction (CS). 

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah customer loyalty (CL). 

3.1.2. Definisi Operasional Variabel 

Operasional variabel adalah segala sesuatu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari guna mendapatkan informasi dan kemudian 

membuat kesimpulan (Sugiyono,2019). Menurut Nurdin et al., (2019) 

definisi variabel secara operasional berarti menggambarkan atau 

mendeskripsikan variabel penelitian sedemikian rupa sehingga variabel 

tersebut spesifik dan terstruktur secara akurat. Karakteristik yang 

diamati memungkinkan peneliti melakukan observasi atau pengukuran 

secara cermat terhadap objek atau fenomena. 
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Berikut ini adalah uraian tentang variabel, teori, indikator, sumber 

yang menjadi acuan untuk peneliti. Definisi operasional variabelnya 

sebagai berikut: 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 

Variabel Definsi Indikator 

Customer 

experience (X1) 

Customer experience 

merupakan pandangan 

pelanggan terhadap 

interaksi rasional, fisik, 

emosional, alam bawah 

sadar, dan psikologis. 

Persepsi ini mempengaruhi 

perilaku pelanggan dan 

pembentukan kenangan 

yang menumbuhkan 

loyalitas pelanggan dan 

akan berdampak pada nilai 

ekonomi yang dihasilkan 

organisasi. Hamilton (2016) 

1. Sense 

2. Feel 

3. Think 

4. Act 

5. Relate  

Schmitt dan 

Zarantonello 

(2014) 

Service quality 

(X2) 

Service quality adalah 

upaya yang bertujuan untuk 

memenihi kebutuhan dan 

keinginan serta 

membutuhkan ketepatan 

penyampaian agar 

menimbangi ekspektasi 

pelanggan. Berdasarkan 

pendapat tersebut, service 

quality dapat direalisasikan 

dengan cara memenuhi 

kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Tjiptono (2014) 

1. Tangible 

2. Reability 

3. Responsiven-

ess 

4. Assurance 

5. Emphaty 

Tjiptono 

(2012) 

Customer loyalty 

(Y1) 

Loyalitas sebagai komitmen 

pelanggan terhadap suatu 

merek, perusahaan, atau 

produsen berdasarkan sifat 

yang posituf dalam 

pembelian jangka panjang. 

1. Melakukan 

pembelian 

ulang 

2. Merekomend

asikan 

kepada orang 
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Tjiptono (2004) 

 

lain 

3. Tidak berniat 

pindah 

produk 

4. Membicarak

an hal baik 

tentang 

produk 

Tjiptono (2011) 

Customer 

satisfaction (Z1) 

Kepuasan pelanggan adalah 

hasil dari pengalam 

konsumen yang puas. 

Kepuasan pelanggan akan 

berdampak positif pada 

reputasi perusahaan atau 

merek. Pelanggan yang puas 

akan melakukan hal-hal 

seperti merekomendasikan 

produk kenapa orang-orang 

terdekat mereka, seperti 

teman, orang tua, sahabat, 

kerabat, dan sebagainya. 

Jika konsumen puas, 

mereka akan merasakan 

efek langsung. 

Hermawan (2011) 

1. Kesesuaian 

harapan. 

2. Minat 

berkunjung 

kembali. 

3. Ketersediaan 

merekomend

asika 

(Tjiptono, 2017) 

 

3.2. POPULASI DAN SAMPEL  

3.2.1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2013) populasi adalah area generalisasi yang 

terdiri dari objek atau subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik 

tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

mengambil kesimpulan. Menurut Reksoatmojo (2009) populasi adalah 

kelompok objek yang karakteristiknya dipelajari atau diuji melalui 
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contoh. Dari pengertian ahli diatas dapat disimpulkan populasi adalah 

kelompok dari objek yang karakteristiknya diuji melalui contoh. 

Populasi yang digunakan oleh penulis dalam penelitian ini adalah 

seluruh masyarakat Kota Semarang yang pernah melakukan service di 

AHASS Kota Semarang. 

3.2.2. Sampel  

Menurut Sugiyono (2013) sampel merupakan bagian dari 

karakteristik yang dipunyai oleh populasi. Sedangkan menurut 

Reksoatmojo (2009) sampel merupakan sekumpulan objek yang dikaji 

secara acara dari kelompok objek yang memiliki ciri atau karakteristik 

yang sama. Sebagaimana diuraikan sebelumnya dapat disimpulkan 

bahwa sampel merupakan bagian dari populasi yang memiliki ciri atau 

karakteristik yang sama. 

Menurut Sugiyono (2015) dalam menetapkan jumlah sampel dari 

suaru populasi adalah 5 (lima) ï 10 (sepuluh) kali jumlah indikator 

variabel. Dalam penelitian ini terdapat 17 (tujuh belas) indikator. Oleh 

karena itu dari batasan yang telah disebutkan diatas dapat ditentukan 

jumlah minimal sampel yang diambil dengan rumus: 

n = 8 x jumlah indikator 

n = 8 x 17 

n = 136 
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Berdasarkan perhitungan rumus tersebut, minimal jumlah sampel yang 

dijadikan objek penelitian sebanyak 136 responden. 

Pada penelitian ini teknik sampling yang digunakan adalah non 

probability sampling. Non probability sampling merupakan teknik 

pengambilan sampel secara tidak acak dan anggota populasi tidak 

memiliki kesempatan yang sama untuk menjadi sampel 

(Puspaningtyas, 2016). Jenis non probability sampling yang digunakan 

purposive sampling. Pusposive sampling merupakan Teknik 

pengambilan sampel berdasarkan karakteristik tertentu dari anggota 

populasi (Kurniawan dan Puspaningtyas, 2016). Kriteria penetapan 

sampel pada penelitian ini adalah masyarakat yang berdomisisli di 

Kota Semarang dengan usia 17-65 tahun dan pernah melakukan 

service di AHASS minimal satu kali. 

3.3. JENIS DAN SUMBER DATA  

3.3.1. Jenis Data 

Tedapat 2 (dua) jenis data yang digunakan pada pada umumnya, 

yaitu kuantitatif dan kualitatif. Dalam penelitian ini peneliti 

meunggunakan sumber data kuantitatif. Menurut Kuncoro (2021), data 

kuantitatif merupakan data yang bisa diukur dan dihitung secara 

langsung, tentang informasi atau penjelasan dalam bentuk angka atau 

statistik. 
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3.3.2. Sumber Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer dan sekunder. 

1. Data primer 

Data primer merupakan sumber data yang langsung 

diberikan kepada pengumpul data (Sugiyono, 2018). 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan data primer 

berupa kuesioner yang diberikan secara online ke 

responden konsumen AHASS di Kota Semarang. 

2. Data sekunder 

Data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung 

diberikan pada pengumpul data, contohnya seperti artikel, 

buku, jurnal, yang berkaitan dengan topic yang akan 

dibahas (Sugiyono, 2018). Penelitian ini menggunakan 

data sekunder informasi yang berasal dari internet, dan 

sumber yang lain.  

3.4. METODE PENGUMPULAN DATA  

3.4.1. Kuesioner 

Dalam penelitian ini metode pengumpulan data menggunakan 

kuesioner. Kuesioner merupakan sebuah metode pengumpulan data 

yang memungkinkan peneliti mempelajari sikap, keyakinan, perilaku, 

dan karakteristik individu dalam organisasi yang dapat dipengaruhi 
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oleh sistem baru atau lama (Wijaya, 2016). Sedangkan menurut 

Sugiyono (2009) kuesioner adalah metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan memberikan beberapa pertanyaan kepada responden.  

Pada penelitian ini pengumpulan data menggunakan kuesioner 

dengan cara membuat pertanyaan melalui google form dan dibagikan 

kepada beberapa responden secara online melalui media online seperti 

Whatsapp, Instagram, dan Line kepada pengguna AHASS di Kota 

Semarang. Kuesioner dibagikan secara online kepada  responden yang 

meliputi mahasiswa, karyawan, dan orang tua. Kemudian responden 

menjawab pertanyaan sesuai dengan opini, sikap, dan pengalaman 

mereka.  

Instrumen pada penelitian ini akan disajikan akan disajikan 

dalam bentuk skala simantik diferensial. Osgood mengembangkan 

instrument pengukuran berbentuk skala yang dikenal sebagai semantic 

differential, yang digunakan untuk mengukur reaksi terhadap stimulus, 

kata-kata, dan konsep. Instrument ini dapat disesuaikan untuk orang 

dewasa dan anak-anak dari berbagai budaya (Heise, 2006).  

Tabel 3.2 Rentang Skala Simantik Diferensial 

Sangat 

tidak 

setuju 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat 

setuju 
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3.4.2. Studi Pustaka 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan studi pustaka dari 

jurnal ï jurnal ilmiah, artikel, buku, dan referensi lain yang 

berhubungan dengan penelitian ini. 

3.5. METODE ANALISIS  

3.5.1. Pengujian Kualitas Data Penelitian 

Analisis data dilakukan untuk mendapatkan pemahaman tentang 

hasil penelitian sehingga dapat dibahas sesuai dengan rumusan 

masalah dan tujuan penelitian. Metode analisis data yang digunakan 

adalah sebagai berikut: 

1. Analisis Deskriptif 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan metode 

deskriptif. Menurut Sugiyono (2017) analisis deskriptif 

merupakan statistic yang digunakan untuk menganalisis 

data dengan menggambarkan atau mendeskripsikan data 

apa adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang 

berlaku untuk umum.  

2. Analisis Kuantitatif 

Metode penelitian kantitatif merupakan metode yang 

berbasis positifisme dan digunakan untuk mempelajari 

populasi atau sampel tertentu. Pengambilan sampel 

biasanya digunakan seacara kebetulan dan data 
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dikumpulkan menggunakan instrument penelitian. Tujuan 

dari analisis adalah untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan (Sugiyono, 2017). 

3.5.1.1. Uji Validitas Data 

Menurut Ghozali (2018) uji validitas digunakan untuk 

menentukan sah atau tidaknya kuesioner. Suatu instrumen 

kuesioner dinyatakan valid apabila pertanyaannya mampu 

mengungkapkan apa yang dimaksudkan untuk diukur. 

3.5.1.2. Uji Reliabilitas Data 

Uji reliabilitas mengacu pada seberapa konsisten 

instrument saat digunakan dan oleh siapa saja sehingga 

cenderung menghasilkan data yang sama atau hamper identic 

dengan yang sebelumnya meskipun digunakan berulang kali 

(Sugiyono, 2016). Menurut Ghozali (2016) suatu instrument 

dikatakan reliabel jika memiliki cronch bach alpha lebih dari 

0,60 dan menghasilkan data yang sama meskipun digunakan 

berulang kali guna mengukur objek yang sama. 

3.5.2. Uji Structural Equation M odeling (SEM) 

Pada penelitian ini metode analisis yang digunakan adalah SEM 

(Structural Equation Modeling). Sanoso (2014) menyatakan bahwa 

SEM merupakan teknik analisis multivariate yang merupakan 

kombinasi dari analisis faktor dan regresi (korelasi). Tujuan dari SEM 



42 

 

 

adalah untuk mengevaluasi hubungan antar variabel yang ada dalam 

model, baik itu hubungan antar indikator an konstruknya maupun 

hubungan antar konstruk. SEM dapat digunakan pada berbagai 

program komputer, diantaranya adalah LISREL atau AMOS. Pada 

penelitian ini peneliti memilih menggunakan program AMOS. Peneliti 

memilih program AMOS dipilih dikarenakan program ini memiliki 

kelebihan graphical interface yang mudah digunakan. Pemilihan 

menggunakan SEM dapat memungkinkan analisis terhadap berbagai 

hubungan secara simultan untuk dilakukan yang memberikan efisiensi 

secara statistic (Carrasco, 2010). Terdapat 2 (dua) jenis variabel 

didalam SEM menurut Carrasco (2010), antara lain: 

1. Latent (Unobserved Variabel) 

Pada variabel ini meskipun tidak dapat diukur, namun 

variabel ini sangat penting untuk penelitian. Terdapat 2 

(dua) kategori variabel ini yaitu endogen yang merupakan 

variabel terikat dan eksogen yang merupakan variabel 

terikat. Cara variabel ini ditambilkan tergantung pada 

hubungan variabel indikator. 

2. Manifest (Observed Variabel) 

Variabel ini merupakan variabel uang dapat diukur dan 

sebagai variabel indikator. Variabel manifest bertujuan 

untuk mengukur variabel latent. 
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Menurut Ghozali (2014) terdapat 7 (tujuh) langkah model 

analisis persamaan struktural, sebagai berikut: 

a. Pengembangan model berdasarkan teori 

Dalam model persamaan struktural yang didasarkan pada 

hubungan kualitas, dianggap bahwa perubahan pada 1 

(satu) variabel berdampak pada perubahan variabel 

lainnya. Ini merupakan tahap pengembangan hipotesis 

berdasarkan teori yang didasarkan pada hubungan 2 (dua) 

variabel. Kesalahan dalam pengembangan model dan teori 

adalah ketika salah satu atau lebih variabel prediktif 

dihilangkan karena kesalahan penjelasan yang dapat 

menyebabkan bias pada variabel lainnya. 

b. Menyusun diagram jalur 

Pada tahap ini, model teoritis yang telah dibangun 

sebelumnya digambarkan dalam bentuk diagram jalur. 

Menyusun model struktural merupakan satu dari dua tugas 

yang harus diselesaikan. Yang kedua adalah membuat 

hubungan antara konstruk laten endogen dan eksogen 

dengan membuat atau menyambungkan konstruk laten 

endogen dan eksogen dengan variabel manifest. 

c. Menyusun persamaan struktural 
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Tujuan menyusun persamaan ini adalah untuk 

mengidentifikasi hubungan yang akan diteliti. Memisahkan 

variabel independen dan dependen untuk menerjemahkan 

model ke dalam persamaan struktural. 

d. Memilih jenis input matrik dan estimasi model yang 

diusulkan 

Banyak peneliti menggunakan matriks kovarian untuk 

melakukan uji teori setelah data mentah dari hasil 

observasi dimasukan ke dalam program AMOS. 

e. Menilai identifikasi model struktural 

Dalam mengidentifikasi proses estimasi, banyak didapat 

hal tidak logis dan hal itu berhubungan dengan masalah 

identifikasi model struktural. Masalah identifikasi adalah 

ketidakmampuan model yang diusulkan untuk 

menghasilkan estimasi unik atau unique estimate. Masalah 

lain yang sering muncul dalam indentifikasi adalah sebagai 

berikut: 

1). Terdapat nilai standar error yang besar untuk satu 

atau lebih koefisien. 

2). Ketidakmampuan program untuk invert 

information matrix. 

3). Nilai estimasi korelasi yang tidak mungkin 
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4). Terdapat korelasi yang tinggi (lebih dari 0,90) 

antara koefisien estimasi. 

f. Menilai kriteria Goodness-of-fit 

Sebelum memeriksa suatu model struktural untuk 

digunakan, pertama-tama perlu mengetahui apakah data 

yang diharapkan memenuhi asumsi model. Tiga asumsi 

dasar yang harus dipenuhi agar dapat menggunakan model 

persamaan struktural, antara lain: 

1). Observasi data independen 

2). Mengambil responden secara acak 

3). Mempunyai hubungan linear 

Setelah asumsi SEM dipenuhi, langkah selanjutnya 

akan dilakukan untuk mengetahui adakah estimasi 

yang menggangu, yatu estimasi koefisien dalam model 

struktural dan model pengukuran yang nilainya di atas 

batas yang dapat diterima. Jika tidak ada estimasi yang 

menggangu, tahap selanjutnya adalah melakukan 

penilaian overall model fit dengan beberapa kriteria 

penilaian model fit. Goodness-of-fit menguji 

kesesuaian input yang diamati atau sebenarnya 

(matriks korelasi atau kovarian) dengan prediksi dari 
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model yang telah diajukan. Ada 3 (tiga) kategori 

ukuran goodness-of-fit, antara lain :  

a) Absolute fit measures 

b) Incremental fit measures 

c) Parsimous fit measures 

g. Interpretasi dan modifikasi model 

Peneliti dapat mempertimbangkan untuk mengubah model 

untuk meningkatkan penjelasan teoritis atau goodness-of-

fit. Jika ini dilakukan, model harus diuji secara cross-

validated sebelum diterima. Pengukuran model dapat 

dilakukan dengan menggunakan modification indecs. Jika 

koefisien diestimasi nilai modification indecs sama dengan 

penuruean Chi-square. Nilai yang sama atau lebih dari 

3,48 menunjukan penuruan Chi-square yang signifikan. 

 



 

47 

 

BAB IV  

HASIL DAN ANALISIS  

4.1. DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN  

Ojek penelitian yang dilakukan adalah konsumen AHASS Motor di 

Kota Semarang yang berjumlah 172 responden. Dalam hal ini responden yang 

telah mengisi kuesioner terdapat 190 orang dan yang dapat dianalisis 172 

orang. Deskripsi objek penelitian pada penelitian ini mengetahui pengaruh 

kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 

4.1.1. Gambaran Umum AHASS Motor 

PT AHASS (Astra Honda Authorized Service Station). Didirikan 

pada 11 Juni 1971, PT Federal Indonesia adalah nama awalnya. PT 

Astra Internasional memiliki saham mayoritas dalam PT Astra Honda 

Motor (AHM), yang kemudian berganti nama menjadi PT Astra Honda 

Motor (AHM). PT Astra Honda Motor membuka AHASS pada 11 

April 1992, dengan nama Karya Perdana, dan berlokasi di Jalan Jend. 

Ahmad Yani No.125 Indramayu. Pada tahun 2023, ada 5.539 dealer 

dan bengkel yang siap melayani pelanggan sepeda motor Honda di 

seluruh Indonesia. 
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4.1.2. Gambaran Umum Responden 

Dalam penelitian ini responden yang digunakan adalah seseorang 

yang pernah melakukan service atau membeli produk AHASS Motor 

di Kota Semarang, berjumlah 172 orang dan berdomisili di Kota 

Semarang. Pengumpulan data dilakukan dengan cara meminta 

responden mengisi kuesioner secara online dengan menggunakan 

google form. 

Gambaran umum responden pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

1 Laki-Laki 78 45% 

2 Perempuan 94 55% 

Total 172 100% 

 

Berdasarkan tabel 4.1 menunjukan bahwa jenis kelamin 

konsumen AHASS Motor yang dijadikan responden terdiri dari 78 

laki-laki (45%) dan 94 perempuan (55%). Berdasarkan data tersebut, 

pada penelitian ini responden didominasi oleh Perempuan sebanyak 94 

responden. 
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Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Usia 

No Usia Jumlah Presentase 

1 17-22 110 64% 

2 23-28 23 13% 

3 29-34 6 3% 

4 35-40 10 5% 

5 >40 23 13% 

Total 172 100% 

 

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa usia konsumen AHASS Motor 

yang dijadikan responden pada penelitian ini paling banyak dari 

rentang usia 17-22 tahun sebanyak 110 (64%) orang dan paling sedikit 

dari rentang usia 29-34 tahun sebanyak 6 (3%) orang. 

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Jumlah presentase 

1 Pegawai 

Negeri/TNI/Kepolisian 

14 8% 

2 Pegawai Swasta 38 22% 

3 Wirausaha 10 5% 

4 Ibu Rumah Tangga 2 1% 

5 Professional (Dokter, 

Konsultant, dll) 

5 3% 

6 Pelajar/Mahasiswa 103 59% 

Total 172 100% 

 

Tabel 4.3 menunjukkan bahwa pekerjaan konsumen AHASS 

Motor yang dijadikan responden pada penelitian ini paling banyak 

adalah Pelajar/Mahasiswa dengan jumlah 103 (59%) orang dan paling 

sedikit adalah Ibu Rumah Tangga dengan jumlah 2 (1%) orang. 
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Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Pendidikan 

No Pendidikan Jumlah Presentase 

1 Sarjana 65 37% 

2 Diploma 17 9% 

3 SMA/SMK 87 50% 

4 Pendidikan 

Dasar 

2 1% 

5 Tidak Sekolah 1 >1% 

Total 172 100% 

 

Berdasarkan tabel 4.4 pendidikan terakhir konsumen AHASS 

Motor yang dijadikan responden paling banyak adalah SMA/SMK 

dengan jumlah 87 (50%) orang dan yang paling sedikit adalah tidak 

sekolah dengan jumlah 1 (kurang dari 1%) orang. 

4.2. ANALISIS DATA  

4.2.1. Uji Kualitas Data  

4.2.1.1. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengetahui apakah valid 

atau tidak indikator sebagai alat ukur sebuah variabel. Indikator 

dinyatakan valid jika nilai standardized loading estimate >0,50 

atau 0,70. 

Tabel 4.5 Standardized Regression Weights 

PP1 <--- PengalamanPelanggan .862 

PP2 <--- PengalamanPelanggan .875 

PP3 <--- PengalamanPelanggan .862 

PP4 <--- PengalamanPelanggan .785 

PP5 <--- PengalamanPelanggan .837 

KL1 <--- KualitasPelayanan .861 
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KL2 <--- KualitasPelayanan .890 

KL3 <--- KualitasPelayanan .873 

KL4 <--- KualitasPelayanan .853 

KL5 <--- KualitasPelayanan .867 

KP1 <--- KepuasanPelanggan .926 

KP2 <--- KepuasanPelanggan .898 

KP3 <--- KepuasanPelanggan .883 

KP4 <--- KepuasanPelanggan .890 

LP1 <--- LoyalitasPelanggan .870 

LP2 <--- LoyalitasPelanggan .884 

LP3 <--- LoyalitasPelanggan .899 

Berdasarkan tabel 4.5 dapat dilihat nilai dari semua 

indikator >0,50. Jadi dapat diambil kesimpulan bahwa semua 

indikator valid sebagai alat pengukur variabel. 

4.2.1.2. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi 

indikator jika digunakan untuk mengukur variabel yang sama. 

Terdapat dua teknik untuk pengujian reliabilitas, yang pertama 

composite (construct) reliability dan variance extacted dengan 

cut-off value dari construct reliability minimal 0,7, 

sedangkan cut-off value dari variance extracted minimal 0,5 

Tabel 4.6 Construct Reability dan Variance Extracted 

No Variabel Indikator  

Standard 

Loading 

(Loading 

Factor) 

Standar 

Loading^2 

Measurement 

Error (1 -Std 

Loading^2) 

Construct 

Reliability  

Average 

Vari ance 

Extracted 

(AVE)  

1 
Pengalaman 

Pelanggan 

PP1 0.863 0.745 0.255 

0.925 0.713 PP2 0.875 0.766 0.234 

PP3 0.867 0.752 0.248 
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No Variabel Indikator  

Standard 

Loading 

(Loading 

Factor) 

Standar 

Loading^2 

Measurement 

Error (1 -Std 

Loading^2) 

Construct 

Reliability  

Average 

Vari ance 

Extracted 

(AVE)  

PP4 0.776 0.602 0.398 

PP5 0.838 0.702 0.298 

Sigma 4.219 3.567 1.433 

Sigma^2 17.800     

2 
Kualitas 

Pelayanan 

KL1 0.855 0.731 0.269 

0.950 0.792 

KL2 0.893 0.797 0.203 

KL3 0.877 0.769   

KL4 0.851 0.724 0.276 

KL5 0.868 0.753 0.247 

Sigma 4.344 3.775 0.994 

Sigma^2 18.870     

3 
Kepuasan 

Pelanggan 

KP1 0.927 0.859 0.141 

0.960 0.857 

KP2 0.896 0.803 0.197 

KP3 0.883 0.780   

KP4 0.892 0.796 0.204 

Sigma 3.598 3.237 0.542 

Sigma^2 12.946     

4 
Loyalitas 

Pelanggan 

LP1 0.875 0.766 0.234 

0.942 0.844 

LP2 0.894 0.799 0.201 

LP3 0.887 0.787   

Sigma 2.656 2.352 0.435 

Sigma^2 7.054     

 

Pada tabel 4.6 menunjukan nilai construct reliability pada 

indikator variabel Pengalaman Pelanggan adalah 0.925, 

variabel Kualitas Pelayanan 0.950, variabel Kepuasan 

Pelanggan 0.960, dan variabel Loyalitas Pelanggan 0.942. Pada 

hasil ini menunjukan bahwa indikator yang digunakan bisa 

dikatan reliabel untuk mengukur masing-masing variabel 

karena memiliki nilai >0,70. 
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Sedangkan untuk nilai average variance extracted (AVE) 

dari indikator Pengalaman Pelanggan 0.713, variabel Kualitas 

Pelayanan 0.792, variabel Kepuasan Pelanggan 0.857, dan 

variabel Loyalitas Pelanggan 0.844. Hasil ini menunjukan 

bahwa indikator yang digunakan dapat dikatakan reliabel untuk 

mengukur masing-masing variabel karena memiliki nilai >0,50. 

4.2.1.3. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui 

kenormalitasan data yang dipakai tersalurkan dengan normal. 

Uji normalitas dilakukan denga mengamati kriteria nilai critical 

ratio skewness value dengan rating kurang lebih 2,58. Hasil uji 

normalitas data pada penelitian ini sebagai berikut: 

Tabel 4.7 Uji Normalitas 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

LP3 2.000 10.000 -.331 -1.773 -.515 -1.380 

LP2 3.000 10.000 -.150 -.801 -.589 -1.577 

LP1 4.000 10.000 -.052 -.280 -.838 -2.242 

KP4 3.000 10.000 -.216 -1.155 -.693 -1.856 

KP3 3.000 10.000 -.295 -1.577 -.819 -2.192 

KP2 3.000 10.000 -.291 -1.557 -.437 -1.170 

KP1 3.000 10.000 -.275 -1.474 -.722 -1.933 

KL5 2.000 10.000 -.424 -2.272 -.277 -.742 

KL4 3.000 10.000 -.269 -1.442 -.478 -1.280 

KL3 3.000 10.000 -.231 -1.236 -.525 -1.405 

KL2 3.000 10.000 -.304 -1.630 -.428 -1.147 

KL1 2.000 10.000 -.229 -1.226 -.293 -.783 

PP5 3.000 10.000 -.277 -1.483 -.456 -1.221 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

PP4 2.000 10.000 -.381 -2.042 -.124 -.332 

PP3 3.000 10.000 -.387 -2.074 -.396 -1.059 

PP2 3.000 10.000 -.380 -2.037 -.389 -1.043 

PP1 3.000 10.000 -.284 -1.522 -.409 -1.094 

Multivariate  
    

8.421 2.173 

 

Dari tabel 4.7 diketahui Secara univariat dan multivariat 

data terdistribusi normal karena memiliki nilai critical ratio 

(cr) di bawah nilai mutlak ±2.58. 

4.3. HASIL ANALISIS SEM  

Structural Equation Model (SEM) memungkinkan pengujian rangkaian 

hubungan yang relatif kompleks secara bersamaan. Model ini menggabungkan 

dua metode statistik yang berbeda dan kumpulan fakta. Satu atau lebih 

variabel dependen dan variabel independen dapat membentuk hubungan 

tersebut; variabel independen juga dapat berfungsi sebagai faktor atau 

konstruk yang dibentuk oleh beberapa variabel indikator. 

4.3.1. Pengembangan Model 

Pada pengembangan model, langkah pertama yang dilakukan 

yaitu mencari sebuah model yang mempunyai justifikasi teoritis yang 

kuat, lalu divalidasi secara empiris lewat pemrograman SEM. SEM 

tidak dapat digunakan untuk menghasilkan model, tetapi untuk 

mengkonfirmasi model dengan data empiris. 
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4.3.2. Pengembangan Diagram Jalur 

Langkah berikutnya yaitu membuat diagram jalur. Diagram jalur 

mempunyai fungsi membantu peneliti melihat hubungan kausalitas 

antar konstruk yang diuji bersama indikatornya. 

4.3.3. Mengubah Diagram Jalur ke dalam Persamaan 

Setelah mengembangkan dan menunjukkan model teoritis dalam 

bentuk diagram jalur, langkah berikutnya adalah mengubah atau 

mengubah spesifikasi model ke dalam rangkaian persamaan. 

Persamaan meassurement model dan persamaan structural model 

terdiri dari persamaan yang dibangun. 

4.3.4. Evaluasi Kriteria Goodness-of-Fit  

Tahap pertama yang harus dilakukan adalah menilai kesesuaian 

data yang digunakan untuk memastikan bahwa asumsi SEM dapat 

dipenuhi. 

4.3.4.1. Ukuran Sampel 

Jumlah sampel pada penelitian ini adalah 173. Dengan 

jumlah 173 sampel sudah sesuai dengen kriteria metode yang 

digunakan. 

4.3.4.2. Evaluasi Outlier 

Data outlier dapat dideteksi dengan melihat nilai 

mahalanombis distance dengan melihat nilai chi-squares pada 

degree of freedom 17 (karena dalam penelitian ini terdapat 17 
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item dalam model) dengan tingkat signifikansi 0,001. Nilai chi-

square tabel yang didapatkan adalah 40,790. Berikut adalah 

data mahalanobis d-squared tertinggi: 

Tabel 4.8 Mahalanobis Distance 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

100 37.243 .003 .416 

143 32.759 .012 .617 

153 31.946 .015 .490 

133 30.710 .022 .513 

103 30.681 .022 .323 

.    

.    

. 

. 

. 

   

17 15.977 .525 .218 

161 15.832 .536 .254 

26 15.823 .536 .212 

25 15.789 .539 .187 

49 15.708 .545 .187 

 

Berdasarkan tabel 4.8 dapat dinyatakan secara univariat 

dan multivariat data terdistribusi normal karena memiliki nilai 

critical ratio (CR) di bawah nilai mutlak ±2.58. 

4.3.4.3. Evaluasi Multicollinearity dan Singularity  

Dikarenakan nilai determinant covariance matrix sampel 

lebih besar dari 0 mutlak, data dalam penelitian ini dapat 

digunakan karena tidak ada masalah multikolinearitas atau 
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singularitas. Karena jika nilainya lebih besar dari 0 mutlak dan 

terdapat masalah singularitas, maka akan muncul peringatan di 

software AMOS dan data tidak dapat dijalankan. Namun, data 

dalam penelitian ini dapat dijalankan di AMOS, yang berarti 

bahwa mereka memenuhi syarat untuk lulus uji singularitas dan 

multikolinearitas. Berikut adalah tabel Multicollinearity dan 

Singularity: 

Tabel 4.9 Uji Multycollinearity  

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.10 Uji Singularity  
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4.3.5. Interpretasi dan Modifikasi Model 

Proses ini dilakukan untuk melihat hasil estimasi model. Ditemukan 

bahwa model ini memiliki nilai standardized residual covariance yang kecil 

dengan batas nilai 2.58. Nilai standardized residual covariance adalah 

sebagai berikut.  

Tabel 4.11 Standardized Residual Covariances 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel model sudah baik karena nilai standardized residual 

covariances berada pada ambang batas ± 2,58. Pada penelitian ini hasil yang 

ditunjukan telah memenuhi syarat nilai sehingga model dapat diterima dan 

tidak perlu perubahan. 

4.3.6. Confirmatory Factor Analysis 

Pada tahap ini, konstruk eksogen dan endogen diuji untuk konfirmasi 

dengan mengelompokkan masing-masing konstruk dan memberi tanda panah 

pada variabel yang bersangkutan. Pertama dilakukan pengujian antar konstruk 
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eksogen, yaitu Pengalaman Pelanggan dan Kualitas Pelayanan. Kemudian 

antar konstruk endogen, yaitu Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. 

4.3.6.1. Confirmatory Factor Analysis Variabel Eksogen 

Gambar 4.1 CFA Variabel Eksogen 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.12 Hasil Uji Fit CFA Variabel Eksogen 

Goodness of Fit 

Indeks 

Cut off Value Hasil Evaluasi 

Model 

Chi ï Square ¢ 48,602 (df = 34) 41,363 Good Fit 

Probability ² 0,05 0,180 Good Fit 

CMIN/DF ¢ 2,00 1,217 Good Fit 

RMSEA ¢ 0,08 0,036 Good Fit 

GFI ² 0,90 0,957 Good Fit 

AGFI ² 0,90 0,930 Good Fit 

TLI  ² 0,95 0,993 Good Fit 

CFI ² 0,95 0,995 Good Fit 
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Hasil uji kesesuaian model konstruk eksogen pada tabel 

4.13 menunjukan nilai Chi-Square sebesar 41,363 dan dikatakan 

fit karena lebih kecil dari nilai Chi-Square tabel sebesar 48,602 

dengan probability sebesar 0,180. Pada hasil pengukuran yang 

lain menunjukan nilai CMIN/DF, RMSEA, GFI, AGFI, TLI, CFI 

berada pada nilai yang telah ditentukan. Pada uji kesesuaian ini 

dapat ditarik kesimpulan bahwa model sudah baik karena 

mayoritas kriteria goodness of fit index sudah termasuk dalam 

kategori Good Fit, terutama pada nilai RMSEA yang sudah lebih 

kecil dari 0,08 sehingga tidak perlu dilakukan modifikasi model. 

Tabel 4.13 Regression Weights CFA Variabel Eksogen 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

PP1 <--- PengalamanPelanggan 1.000 
    

PP2 <--- PengalamanPelanggan .994 .065 15.349 ***  par_1 

PP3 <--- PengalamanPelanggan .985 .065 15.088 ***  par_2 

PP4 <--- PengalamanPelanggan .946 .077 12.343 ***  par_3 

PP5 <--- PengalamanPelanggan 1.032 .073 14.098 ***  par_4 

KL1 <--- KualitasPelayanan 1.000 
    

KL2 <--- KualitasPelayanan .987 .062 15.915 ***  par_5 

KL3 <--- KualitasPelayanan .999 .065 15.299 ***  par_6 

KL4 <--- KualitasPelayanan .987 .068 14.427 ***  par_7 

KL5 <--- KualitasPelayanan 1.011 .068 14.924 ***  par_8 

 

Pada table 4.13 dapat diperhatikan bahwa Critical Ratio 

(C.R) pada masing-masing indikator telah memenuhi syarat 

>1,96 sehingga dapat diartikan memenuhi syarat dan nilai (P) 
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pada tabel diatas menunjukan semua indikator sudah signifikan. 

Berdasarkan hasil ini dapat ditarik Kesimpulan bahwa semua 

indikator secara signifikan adalah dimensi dari variabel laten 

yang dibentuk. Oleh karena itu model ini dapat diteliti lebih 

lanjut tanpa merubah. 

4.3.6.2. Confirmatory Factor Analysi s Variaben Endogen 

Gambar 4.2 CFA Variabel Endogen 

 

Tabel 4.14 Hasil Uji Fit CFA Variabel Endogen 

Godness of 

Fit  Indeks 

Cut off 

Value 

Hasil Evaluasi Model 

Chi ï Square ¢ 22,362 

(df = 13) 

16,986 
Good Fit 

Probability ² 0,05 0,200 Good Fit 

CMIN/DF ¢ 2,00 1,307 Good Fit 

RMSEA ¢ 0,08 0,042 Good Fit 

GFI ² 0,90 0,973 Good Fit 

AGFI ² 0,90 0,942 Good Fit 

TLI  ² 0,95 0,995 Good Fit 

CFI ² 0,95 0,997 Good Fit 
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Hasil uji kesesuaian model konstruk endogen pada tabel 

4.14 menunjukan Chi-Square sebesar 16,986 dinyatakan fit karena 

lebih kecil daripada nilai Chi-Square tabel sebesar 22,362 jadi 

dapat dinyakan fit. Dengan probabilitas sebesar 0,200. Model 

sudah baik karena mayoritas kriteria goodness of fit index sudah 

masuk dalam kategori good fit, terutama nilai RMSEA yang sudah 

lebih kecil dari 0,08 sehingga tidak diperlukan modifikasi model. 

Tabel 4.15 Regression Weights CFA Variabel Endogen 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

KP1 <--- KepuasanPelanggan 1.000 
    

KP2 <--- KepuasanPelanggan .911 .047 19.584 ***  par_1 

KP3 <--- KepuasanPelanggan .897 .048 18.649 ***  par_2 

KP4 <--- KepuasanPelanggan .934 .049 19.063 ***  par_3 

LP1 <--- LoyalitasPelanggan 1.000 
    

LP2 <--- LoyalitasPelanggan 1.082 .066 16.448 ***  par_4 

LP3 <--- LoyalitasPelanggan 1.145 .071 16.127 ***  par_5 

 

Pada tabel 4.15 ditunjukkan bahwa Critical Ratio (C.R) 

pada masing-masing indikator >1,96 jadi dapat dinyatakan 

memenuhi syarat dan nilai (P) pada tabel diatas menunjukkan 

semua indikator sudah signifikan. Hasilnya, dapat disimpulkan 

bahwa dimensi dari variabel laten yang dibentuk secara signifikan 

diwakili oleh indikator-indikator tersebut. Oleh karena itu, analisis 

lebih lanjut dapat dilakukan tanpa mengubah model ini. 
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4.3.7. Full Structural Model  

Model kasualitas yang sudah dinyatakan sebelumnya pada hubungan 

sebab-akibat (juga dikenal sebagai casual model) diuji dengan menggunakan 

model struktural penuh. Analisis ini akan menentukan apakah model yang 

diuji memiliki hubungan kausalitas yang dibangun. 

Gambar 4.3 Full Structural Model  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



64 

 

 

Tabel 4.16 Hasil Uji Fit Full Structural Model  

Goodness of Fit 

Indeks 

Cut off Value Hasil Evaluasi Model 

Chi ï Square ¢ 138,811 (df = 146) 132 Good Fit 

Probability ² 0,05 0,098 Good Fit 

CMIN/DF ¢ 2,00 1,176 Good Fit 

RMSEA ¢ 0,08 0,032 Good Fit 

GFI ² 0,90 0,920 Good Fit 

AGFI ² 0,90 0,892 Marginal Fit 

TLI  ² 0,90 0,992 Good Fit 

CFI ² 0,90 0,993 Good Fit 

 

Pada tabel 4.16 model sudah baik karena mayoritas kriteria goodness of 

fit index sudah masuk dalam kategori good fit, terutama nilai RMSEA yang 

sudah lebih kecil dari 0,08 sehingga tidak diperlukan modifikasi model.  

Tabel 4.17 Regression Weights Full Structural Model 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Kepuasan

Pelanggan 

<--

- 

PengalamanPela

nggan 
.672 .092 7.340 ***  par_14 

Kepuasan

Pelanggan 

<--

- 

KualitasPelayan

an 
.500 .083 6.003 ***  par_15 

Loyalitas

Pelanggan 

<--

- 

PengalamanPela

nggan 
.245 .095 2.580 .010 par_16 

Loyalitas

Pelanggan 

<--

- 

KualitasPelayan

an 
.197 .079 2.507 .012 par_17 

Loyalitas

Pelanggan 

<--

- 

KepuasanPelang

gan 
.412 .093 4.414 ***  par_18 

PP1 
<--

- 

PengalamanPela

nggan 
1.000 

    

PP2 
<--

- 

PengalamanPela

nggan 
.996 .064 15.463 ***  par_1 

PP3 
<--

- 

PengalamanPela

nggan 
.981 .065 15.044 ***  par_2 

PP4 <-- PengalamanPela .958 .076 12.620 ***  par_3 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

- nggan 

PP5 
<--

- 

PengalamanPela

nggan 
1.032 .073 14.176 ***  par_4 

KL1 
<--

- 

KualitasPelayan

an 
1.000 

    

KL2 
<--

- 

KualitasPelayan

an 
.976 .061 16.097 ***  par_5 

KL3 
<--

- 

KualitasPelayan

an 
.987 .064 15.440 ***  par_6 

KL4 
<--

- 

KualitasPelayan

an 
.982 .067 14.724 ***  par_7 

KL5 
<--

- 

KualitasPelayan

an 
1.002 .066 15.166 ***  par_8 

KP1 
<--

- 

KepuasanPelang

gan 
1.000 

    

KP2 
<--

- 

KepuasanPelang

gan 
.914 .046 19.821 ***  par_9 

KP3 
<--

- 

KepuasanPelang

gan 
.897 .048 18.736 ***  par_10 

KP4 
<--

- 

KepuasanPelang

gan 
.933 .049 19.139 ***  par_11 

LP1 
<--

- 

LoyalitasPelang

gan 
1.000 

    

LP2 
<--

- 

LoyalitasPelang

gan 
1.077 .067 16.116 ***  par_12 

LP3 
<--

- 

LoyalitasPelang

gan 
1.168 .071 16.421 ***  par_13 

 

4.3.8. Analisis Direct Effect, Indirect Effect, dan Total Effect 

Tahap ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh antar konstruk 

langsung dan tidak langsung. Pengaruh tidak langsung adalah hasil dari 

variabel intervening, sedangkan pengaruh langsung adalah koefisien dari 
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semua garis dengan anak panah satu ujung. Pengaruh total adalah pengaruh 

dari banyak hubungan. 

Tabel 4.18 Nilai Direct Effect  

 
KualitasPelayanan PengalamanPelanggan KepuasanPelanggan LoyalitasPelanggan 

KepuasanPelanggan .423 .540 .000 .000 

LoyalitasPelanggan .208 .246 .514 .000 

 

Pada tabel 4.18 ditunjukan bahwa variabel Pengalaman Pelanggan 

mempunyai pengaruh langsung paling besar terhadap variabel Kepuasan 

Pelanggan sebesar 0.540. 

Tabel 4.19 Nilai Indirect Effect  

 

KualitasPelay

anan 

PengalamanPelan

ggan 

KepuasanPelan

ggan 

LoyalitasPelan

ggan 

KepuasanPelan

ggan 
.000 .000 .000 .000 

LoyalitasPelang

gan 
.217 .278 .000 .000 

 

Pada tabel 4.19 ditunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 

mempunyai pengaruh tidak langsung terhadap variabel Loyalitas Pelanggan 

sebesar 0.217 dan variabel Pengalaman Pelanggan mempunyai pengaruh tidak 

langsung terhadap variabel Loyalitas Pelanggan sebesar 0.278. 

 

 

 



67 

 

 

Tabel 4.20 Nilai Total Effect  

 

KualitasPelayan

an 

PengalamanPelang

gan 

KepuasanPelang

gan 

LoyalitasPelangg

an 

KepuasanPelang

gan 
.423 .540 .000 .000 

LoyalitasPelangg

an 
.425 .523 .514 .000 

 

Pada tabel 4.20 ditunjukkan total effect terbesar adalah variabel 

Pengalaman Pelanggan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan yaitu sebesar 

0.540.  

4.3.9. Uji Hipotesis 

Pada titik ini, uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan nilai kritis 

menunjukkan dan tingkat signifikan pada timbangan regression. Sesuai 

dengan hipotesis yang diterima, diperlukan nilai C.R. lebih dari 1,96 dan p < 

0,05. Hasil dari C.R. dan tingkat signifikan untuk masing-masing variabel 

yang diharapkan dapat dilihat di bawah ini:  

Tabel 4.21 Regression Weights 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Kepuasan

Pelanggan 
<--- PengalamanPelanggan .672 .092 7.340 ***  par_14 

Kepuasan

Pelanggan 
<--- KualitasPelayanan .500 .083 6.003 ***  par_15 

Loyalitas

Pelanggan 
<--- PengalamanPelanggan .245 .095 2.580 .010 par_16 

Loyalitas

Pelanggan 
<--- KualitasPelayanan .197 .079 2.507 .012 par_17 

Loyalitas

Pelanggan 
<--- KepuasanPelanggan .412 .093 4.414 ***  par_18 
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Berdasarkan table 4.21 maka dapat disimpulkan uji hipotesis 

sebagai berikut: 

Tabel 4.22 Hasil Uji Hipotesis 

No Uji Hipotesis Hasil 

1. Pengalaman Pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

karena nilai CR sebesar 7,340 dimana nilai ini 

lebih besar dari 1,96 dan juga nilai p value 

sebesar <0,001 atau lebih kecil dari 0,05. 

Positif dan 

signifikan 

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

karena nilai CR sebesar 6,003 dimana nilai ini 

lebih besar dari 1,96 dan juga nilai p value 

sebesar <0,001 atau lebih kecil dari 0,05. 

Positif dan 

signifikan 

3. Pengalaman Pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan karena 

nilai CR sebesar 2,580 dimana nilai ini lebih 

besar dari 1,96 dan juga nilai p value sebesar 

0,10 atau lebih kecil dari 0,05. 

Positif dan 

signifikan 

4. Kualitas Pelayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan karena 

nilai CR sebesar 2,507 dimana nilai ini lebih 

besar dari 1,96 dan juga nilai p value sebesar 

0,12 atau lebih kecil dari 0,05. 

Positif dan 

signifikan 

5. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan karena 

nilai CR sebesar 4,414 dimana nilai ini lebih 

besar dari 1,96 dan juga nilai p value sebesar 

<0,001 atau lebih kecil dari 0,05. 

Positif dan 

signifikan 
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4.4. INTERPRETASI HASIL  

4.4.1. Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan tabel uji hipotesis dapat dibuktikan bahwa 

pengalaman pelanggan mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Dalam hal ini menunjukankkan 

kepuasan pelanggan terbentuk karena adanya pengalan pelanggan. 

Ketika pelanggan merasakan bahwa AHASS Motor memberikan 

pengalaman yang baik terhadap konsumen, hal itu akan meningkatkan 

kepuasan mereka. Hal ini didukung oleh penelitan sebelumnya yang 

relevan juga. 

Pengalaman pelanggan memiliki pengaruh besar dan positif 

terhadap kepuasan pelanggan, menurut penelitian yang dilakukan oleh 

Venkat (2008). Sebaliknya, Pranoto (2015) menyatakan bahwa 

pengalaman pelanggan sangat penting untuk kepuasan pelanggan. 

Kumar et al. (2013) juga menyatakan bahwa manajer memiliki peran 

penting dalam memberikan pengalaman pelanggan yang baik. 

4.4.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan tabel uji hipotesis dapat dibuktikan bahwa kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Dalam hal ini menunjukkan bahwa semakin baik 

kualitas pelayanan pada suatu perusahaan akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Ketika harapan pelanggan terhadap kualitas 
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pelayanan AHASS Motor dianggap sesuai dan lebih baik dari pesaing 

maka tingkat kepuasan pelanggan akan semakin baik. Hal ini juga 

didukung oleh penelitian yang menyatakan kepuasan konsumen 

didapatkan melalui peningkatan kualitas pelayanan. 

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan kepuasan 

konsumen, beberapa hal harus diperhatikan, menurut Lupiyoadi et al. 

(2008): 1. Mengurangi tingkat ketidaksepakatan antara manajemen dan 

pelanggan. 2. Perusahaan harus memiliki kemampuan untuk 

membangun komitmen bersama untuk menciptakan visi untuk 

perbaikan proses pelayanan. 3. Memberikan kesempatan kepada 

pelanggan untuk menyampaikan keluhan mereka. 4. Mengembangkan 

dan menerapkan sistem yang responsif, proaktif, dan kolaboratif. 

Konsumen dapat menjadi puas dengan produk yang ditawarkan dengan 

memperhatikan ke empat elemen tersebut. Sedangkan Menurut 

Aprillia & Fatihah (2021) dan Hadi (2021), kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Disebutkan sebelumnya bahwa 

kualitas pelayanan sangat penting untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan dengan tujuan menumbuhkan kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Pelayanan yang 

optimal akan menunjukkan seberapa bagusnya layanan di mata 

pelanggan dan juga akan menghasilkan nilai positif bagi pelanggan.  
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Apabila layanan yang diberikan melebihi harapan pelanggan, itu 

dianggap sebagai kualitas layanan yang sempurna. 

4.4.3. Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Berdasarkan tabel uji hipotesis dapat dibuktikan bahwa 

pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman 

pelanggan dalam menggunakan jasa AHASS Motor merupakan salah 

satu komponen penting yang berpengaruh kepada loyalitas pelanggan 

AHASS Motor. Pengalaman pelanggan akan meningkatkan nilai 

perusahaan sebab pelanggan akan merasa senang dan puas kemudian 

mereka akan melakukan pembelian kembali. AHASS Motor harus 

memberikan pengalaman pelanggan yang positif sehingga pelanggan 

akan setia dan kembali menggunakan produk atau jasa AHASS Motor. 

Hal ini didukung juga oleh penelitian sebelumnya yang relevan, 

seperti Rempengan et al., (2020) dan Azeem et al., (2020) yang 

menyatakan pengalaman pelanggan memiliki efek positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

4.4.4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan tabel hipotesis dapat dibuktikan bahwa kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh AHASS Motor maka loyalitas 
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pelanggan juga akan baik untuk tetap menggunakan AHASS Motor. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan sebelumnya. 

Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Rashid 

(2015) dan Solichin et al., (2017) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

4.4.5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan tabel hipotesis dapat dibuktikan bahwa kepuasan 

pelanggan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin puas 

pelanggan dengan AHASS Motor, semakin loyal mereka untuk 

memilih AHASS Motor. Proses kepuasan pelanggan dengan layanan 

sangat kompleks dan dipengaruhi oleh banyak faktor. Ketika 

konsumen membandingkan kinerja produk atau hasil dengan harapan 

mereka, mereka mengalami perasaan senang atau kecewa.  Perusahaan 

dapat memperoleh banyak pelanggan jika dianggap mampu 

memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Menciptakan kepuasan 

pelanggan dapat menghasilkan beberapa manfaat, seperti 

meningkatkan hubungan antara perusahaan dan pelanggan, 

meningkatkan loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang dapat 

dilihat dari tindakan mereka, dan bahkan mungkin membuat 

rekomendasi dari mulut ke mulut yang baik untuk perusahaan. Studi 



73 

 

 

yang dilakukan oleh Wati et al. (2020) dan Rohana (2020) menemukan 

bahwa kepuasan pelanggan memengaruhi loyalitas pelanggan. 

Disebutkan bahwa semakin banyak perusahaan yang memasukkan 

kepuasan pelanggan ke dalam iklan dan pernyataan tujuan mereka. 

Memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui penyediaan 

produk dan jasa berkualitas tinggi adalah kunci utama perusahaan 

untuk memenangkan persaingan. Karena loyalitas konsumen terhadap 

merek tertentu didasarkan pada kepuasan konsumen dan rasa percaya 

diri mereka saat mengenakan merek tertentu, produsen harus 

menggunakan berbagai metode untuk mengirimkan barang dan jasa 

berkualitas tinggi ke pelanggan. Meningkatkan pangsa pasar 

perusahaan sangat dipengaruhi oleh loyalitas mereknya. Ketika 

pelanggan setia pada merek produk yang mereka beli, mereka akan 

mendorong orang lain untuk membeli produk merek tersebut. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. SIMPULAN  

Penelitian ini dilakukan guna menganalisis bagaimana pengaruh variabel 

independen yang berisi Pengalaman Pelanggan dan Kualitas Pelayanan 

terhadap variabel dependen yang berisi Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan 

Pelanggan sebagai variabel interveningnya. 

Berdasarkan hasil analisis dan rumusan hipotesis yang dijelaskan, maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hipotesis satu pada penelitian ini dapat diterima, artinya terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel Pengalaman Pelanggan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini menandakan bahwa semakin 

baik pengalaman pelanggan maka yang dirasakan oleh konsumen 

AHASS Motor akan meningkatkan kepuasan pelanggan AHASS 

Motor. 

2. Hipotesis dua pada penelitian ini dapat diterima, artinya terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan pelanggan. Hal ini menandakan bahwa semakin 

baik kualitas pelayanan yang dilakukan oleh karyawan AHASS Motor 

maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan AHASS Motor. 

3. Hipotesis tiga pada penelitian ini dapat diterima, artinya terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel Pengalaman Pelanggan 
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terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menandakan bahwa semakin 

baik pengalaman pelanggan yang dirasakan oleh AHASS Motor maka 

akan meningkatkan loyalitas pelanggan AHASS Motor. 

4. Hipotesis empat pada penelitian ini dapat diterima, artinya terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menandakan bahwa semakin 

baik kualitas pelayanan yang dilakukan karyawan AHASS Motor 

maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan AHASS Motor. 

5. Hipotesis lima pada penelitian ini dapat diterima, artinya terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menandakan bahwa semakin 

baik kepuasan pelanggan yang dirasakan oleh konsumen AHASS 

Motor maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan AHASS Motor. 

5.2. IMPLIKASI TEORITIS  

Tabel 5.1 Implikasi Teoritis 

No Hasil Temuan Implikasi Teoritis  

1 Hasil temuan pada penelitian ini 

menunjukkan bahwa pengalaman 

pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Artinya dalam hal ini 

menunjukkan ketika pelanggan merasa 

bahwa AHASS Motor memberikan 

pengalaman yang baik hal itu akan 

meningkatkan kepuasan mereka. 

Menurut penelitian yang dilakukan 

oleh Venkat (2008) dan Pranoto 

(2015) pengalaman pelanggan 

memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan pengalaman 

pelanggan sangat penting untuk 

kepuasan pelanggan 

2 Hasil temuan pada penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas 

Dalam penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Aprillia & Fatihah 
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pengalaman berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dalam hal ini dapat 

disimpulkan bahwa semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan seperti sarana prasarana, 

pegawai yang menjalankan SOP 

perusahaan akan memberikan 

kepuasan pelanggan. 

(2021) dan Hadi (2021) 

menunjukkan adanya hubungan 

yang baik antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan. Dengan 

hal ini semakin baik kualitas 

pelayanan yang baik maka 

kepuasan yang didapat akan 

semakin baik. 

3 Hasil temuan pada penelitian ini 

menunjukkan bahwa pengalaman 

pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Dalam hal ini 

menunjukkan pengalaman pelanggan 

merupakan komponen yang penting 

untuk loyalitas pelanggan, sebab 

ketika pelanggan merasa puas dan 

senang mereka akan loyal terhadap 

perusahaan dan akan melakukan 

pembelian ulang. 

Hal ini didukung juga oleh 

penelitian yang dilakukan oleh 

Rempengan et al., (2020) dan 

Azeem et al., (2020) yang 

menyatakan pengalaman pelanggan 

akan memberikan dampak bagi 

positif pada perusahaan karena 

ketika pelanggan merasakan 

pengalaman yang baik, pelanggan 

akan melakukan pembelian 

Kembali. 

4 Hasil temuan pada penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan perusahaan 

dengan baik maka akan menigkatkan 

loyalitas pelanggan agar tetap 

meenggunakan produk atau jasa dan 

melakukan pembelian ulang. 

Hal ini diperkuat oleh penelitian 

yang dilakukan oleh Rahsid (2015) 

dan Solichin et al., (2017) yang 

menyatakan semakin baik kualitas 

pelayanan perusahaan, akan 

memberikan loyalitas perusahaan 

dengan melakukan pembelian 

ulang. 

5 Hasil temuan pada penelitian ini 

memnunjukkan kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin puas pelanggan 

dengan pelayanan yang diberikan 

perusahaan maka pelanggan akan 

menjadi loyal terhadap perusahaan. 

Perusahaan akan memperoleh banyak 

Hasil penelitian ini diperkuat 

dengan hasil penelitian yang 

dilakukan Wati et al., (2020) dan 

Rohana (2020) yang menyarakan 

bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 
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pelanggan apabila mereka dapat 

memberikan kepuasan pelanggan dan 

pelanggan akan melakukan pembelian 

ulang. 

 

5.3. IMPLIKASI MANA JERIAL  

Tabel 5.2 Implikasi Manajerial 

No Hasil Temuan Implikasi Manajerial  

1 Hasil temuan ini pengalaman 

pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Pengalaman pelanggan 

memiliki pengaruh paling besar 

terhadap kepuasan pelanggan.  

Dari hasil penelitian yang 

dilakukan, dapat disimpulkan 

AHASS Motor harus meningkatkan 

pengalaman pelanggan dengan cara 

perusahaan harus mengetahui 

kebutuhan dan keinginan 

pelanggan, memenuhi ekspetasi 

pelanggan, dan membuat pelanggan 

merasa senang dan puas. 

2 Hasil temuan pada penelitian ini 

kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kualitas pelayanan 

merupakan salah satu faktor penting 

untuk kepuasan pelanggan. Terdapat 

lima kriteria untuk kualitas pelayanan, 

yaitu ketepatan waktu, akurasi 

pelayanan, sopan santun, kemudahan, 

dan kenyamanan. 

Untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan berdasarkan hasil 

penelitian yang telah dilakukan 

AHASS Motor perlu memuaskan 

pelanggannya dengan cara 

meningkatkan kualitas pelayanan 

seperti sarana prasarana, SOP, sikap 

karyawan yang jika semua 

dilakukan dengan baik maka akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan 

dan minat untuk berkunjung 

kembali meningkat. 

3 Hasil temuan pada penelitian ini 

pengalaman pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Dengan 

memberikan pengalaman yang baik 

terhadap pelanggan akan menjadikan 

pelanggan menjadi loyal dan minat 

berkunjung kembali. 

Dari hasil peneltian yang dilakukan 

AHASS Motor harus menciptakan 

pengalaman pelanggan yang baik 

dengan cara memenuhi ekspektasi 

pelanggan agar pelanggan dapat 

memiliki niat untuk kembali 

berkunjung ke AHASS Motor. 

4 Hasil temuan pada penelitian ini 

menunjukkan kualitas pelayanan 

Dari hasil penelitian ini dapat 

disimpulkan bahwa AHASS Motor 
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berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Dengan 

kualitas pelayanan yang dilakukan 

oleh karywan akan menjadikan 

pelanggan mempunyai niat untuk 

melakukan pembelian atau kunjungan 

kembali. 

harus memberikan kualitas 

pelayanan seperti ketepatan waktu, 

akurasi pelayanan, sarana 

prasarana, sopan santun dan 

kenyamanan. Perusahaan harus 

memperhatikan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan 

5 Hasil penelitian ini menunjukkan 

pengaruh positif dan signifikan antara 

kepuasan pelanggan dengan loyalitas 

pelanggan. Dalam hal ini ketika 

pelanggan merasa puas dan senang 

dengan apa yang dilakukan oleh 

perusahaan. Terdapat beberapa 

indikator kepuasan pelanggan yaitu 

kesesuaian harapan, minat berkunjung 

kembali dan merekomendasikan 

kepada orang lain. Loyalitas 

bergantung pada seberapa baik 

perusahaan meningkatkan kepuasan 

pelanggannya, 

Dari hasil penelitian ini bisa ditarik 

kesimpulan bahwa AHASS Motor 

harus memberikan kepuasan 

pelanggan agar konsumen menjadi 

loyal dan ingin berkunjung 

kembali. Hal yang perlu dilakukan 

AHASS Motor adalah dengan cara 

mengurangi keluhan dan 

memberikan apa yang dibutuhkan 

dan diinginkan oleh pelanggan. 

 

5.4. KETERBATASAN  

Proses penelitian ini telah dilakukan dengan sangat hati-hati dan berusaha 

menghindari hambatan. Namun, masih terlihat keterbatasan. Keterbatasan 

yang muncul sebagai akibat dari kurang cermat, hati-hati, dan kurangnya 

pengetahuan yang dimiliki diharapkan tidak muncul lagi dalam penelitian 

mendatang. Keterbatasan penelitian ini meliputi: 

1. Tidak dicantumkan data penjualan AHASS Motor dikarenakan 

data penjualan rahasia perusahaan. 

2. Tidak diketahuinya jumlah bengkel tidak resmi di Kota Semarang, 

sehingga sulit untuk mencari data persebarannya. 
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3. Penyebaran kuesioner yang kurang meluas sehingga hasil 

penelitian terbatas. 

5.5. SARAN UNTUK PENELITIAN MENDATANG  

1. Pada penelitian ini sampel dan wilayah yang diteliti hanya 172 dan 

wilayah Kota Semarang. Untuk penelitian selanjutnya dapat 

menambah jumlah sampel dan memperluas wilayah penelitian. 

2. Pada penelitian mendatang diharapkan dapat menggunakan metode 

lain seperti kualitatif, dan menggunakan alat analisis yang lain. 

3. Pada penelitian yang akan datang dapat menggunakan variabel dan 

indikator yang lain yang relevan dengan Loyalitas Pelanggan. 
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LAMPIRAN  

LAMPIRAN A  

KUESIONER PENELITIAN  

Kuesioner Penelitian: Analisis Pengaruh Pengalaman Pelanggan, Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai 

Variabel Intervening (Studi pada Konsumen AHASS Motor di Kota Semarang) 

Assalammualaikum, Wr. Wb.,  

Perkenalkan saya Muhammad Rafee Ramadhani mahasiswa S1 Program Studi 

Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro. Saat ini saya 

sedang menjalankan penelitian dalam rangka menyelesaikan tugas akhir (skripsi) 

yang berjudul: 

Analisis Pengaruh Pengalaman Pelanggan, Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening 

(Studi pada Konsumen AHASS Motor di Kota Semarang). 

Kriteria yang dibutuhkan untuk penelitian saya adalah sebagai berikut: 

1. Berusia 17 - 65 Tahun 

2. Berdomisili di Kota Semarang 

3. Pernah menjadi Konsumen AHASS Motor di Kota Semarang (minimal 1x) 

4. Bersedia menjadi responden 

Apabila saudara/i memenuhi kriteria yang dibutuhkan, saya mohon bantuan dan 

ketersediaannya untuk mengisi formulir ini secara lengkap dan sungguh-sungguh. 
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Seluruh data yang diberikan akan digunakan sesuai keperluan dan dijaga 

kerahasiaannya. Atas bantuan dan partisipasinya dalam mengisi kuesioner ini saya 

ucapkan terimakasih. 

 

Hormat saya, 

Muhammad Rafee Ramadhani.  

 

BAGIAN 1: PERTANYAAN PENYARING  

Kriteria Responden 

Apakah anda berusia 17-65 tahun? 

* YA  

* TIDAK  

Apakah anda berdomisili di Kota Semarang? 

* YA  

*TIDAK  

Apakah anda pernah menjadi konsumen AHASS Motor di Kota Semarang (minimal 

1x)? 

* YA  

* TIDAK  
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BAGIAN 2: IDENTITAS RESPONDEN  

Nama Lengkap 

Jenis Kelamin 

* Laki ï laki 

* Perempuan  

Usia 

* 17 ï 22 tahun 

* 23 ï 28 tahun 

* 29 ï 34 tahun 

* 35 ï 40 tahun 

* >40 tahun 

Pendidikan Terakhir 

* Sarjana 

* Diploma 

* SMA/SMK 

* Pendidikan Dasar (SD/SMP) 

* Tidak Sekolah 

Pekerjaan 

* Pegawai Negeri 

* Pegawai Swasta 

* Wirausaha 

* Ibu Rumah Tangga 
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* Professional (Dokter, Konsultan, dll) 

* Pelajar/Mahasiswa 

PERTANYAAN KUESIONER:  

Dari Skala 1-10 

NO Pertanyaan Skala Semantik 

Diferensial 

1.  Bagaimana menurut anda kualitas produk atau 

jasa AHASS Motor di Kota Semarang 

Sangat buruk ï Sangat 

baik 

2.  Seberapa puas anda dengan pengalaman 

menggunakan jasa AHASS Motor di Kota 

semarang 

Sangat tidak puas ï Sangat 

puas 

3.  Bagaimana perbandingan antara jasa yang 

diberikan oleh AHASS Motor dengan pesaing 

Lebih buruk ï Lebih baik 

4.  Seberapa sering anda menggunakan jasa 

AHASS Motor di Kota Semarang 

Sangat jarang ï Sangat 

sering 

5.  Seberapa sering Anda merasa bahwa AHASS 

Motor memahami dan menghargai Anda 

sebagai pelanggan 

Sangat jarang ï Sangat 

sering 

6.  Bagaimana penilaian Anda terhadap fasilitas 

fisik tempat pelayanan AHASS Motor? 

Sangat tidak memadai ï 

Sangat memadai 

7.  Bagaimana tingkat keandalan layanan 

perbaikan dan servis motor di AHASS Motor? 

Sangat tidak percaya ï 

Sangat percaya 

8.  Seberapa cepat tanggapan dari staf AHASS 

Motor terhadap pertanyaan atau permintaan 

Anda? 

Sangat lambat ï Sangat 

cepat 

9.  Bagaimana keyakinan Anda terhadap 

kemampuan mekanik AHASS Motor dalam 

memberikan layanan berkualitas? 

Sangat ragu ï Sangat 

percaya 

10.  Bagaimana tingkat kepedulian karyawan 

AHASS Motor terhadap kebutuhan Anda 

sebagai pelanggan? 

Sangat tidak peduli ï 

Sangat peduli 

11.  Seberapa mungkin Anda untuk melakukan 

pembelian ulang di AHASS Motor di masa 

depan? 

Sangat tidak mungkin ï 

Sangat mungkin 

12.  Apakah anda akan merekomendasikan AHASS 

Motor kepada orang lain? 

Sangat tidak mungkin ï 

Sangat mungkin 

13.  Seberapa kuat niat Anda untuk tetap 

menggunakan produk atau jasa AHASS Motor 

Sangat lemah ï Sangat 

kuat 
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di masa mendatang? 

14.  Seberapa sering Anda membicarakan hal baik 

tentang AHASS Motor kepada orang lain? 

Sangat jarang ï Sangat 

sering 

15.  Seberapa sesuai pelayanan yang Anda terima di 

AHASS Motor dengan harapan Anda 

sebelumnya? 

Sangat tidak sesuai ï 

Sangat sesuai 

16.  Seberapa besar minat Anda untuk berkunjung 

kembali ke AHASS Motor di masa depan? 

Sangat tidak berminat ï 

Sangat berminat 

17.  Seberapa mungkin Anda merekomendasikan 

AHASS Motor kepada orang lain? 

Sangat tidak mungkin ï 

Sangat mungkin 
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LAMPIRAN B  

TABULASI DATA  

PP1 PP2 PP3 PP4 PP5 KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KP1 KP2 KP3 KP4 LP1 LP2 LP3 

8 8 8 7 7 6 8 7 5 8 8 8 9 9 8 8 8 

7 7 8 3 7 6 7 6 7 8 6 7 5 6 6 4 6 

8 7 8 6 8 8 8 8 7 8 8 7 8 7 7 8 7 

7 8 8 8 7 6 8 9 7 8 8 8 8 7 8 8 8 

9 8 9 7 10 6 8 9 8 8 7 9 7 8 8 9 6 

10 9 9 8 10 9 10 9 8 8 8 9 8 8 9 10 8 

10 8 8 8 10 10 8 10 10 10 10 10 8 8 10 8 10 

8 8 10 10 9 9 8 8 8 8 9 8 10 10 10 10 10 

8 9 8 10 10 10 9 9 10 8 9 10 8 8 10 10 9 

9 8 9 9 9 8 9 7 7 9 10 8 10 9 8 6 8 

10 10 8 8 9 9 7 7 9 7 10 9 9 8 8 8 9 

9 9 8 9 10 6 8 8 8 6 8 9 10 8 8 8 10 

9 8 8 9 8 8 7 8 7 8 9 10 10 8 8 8 10 

8 8 7 7 7 8 8 8 6 8 7 7 7 8 9 9 8 

7 9 8 8 8 8 8 10 8 9 9 7 9 7 9 8 8 

7 8 9 7 8 9 10 8 9 8 7 9 7 7 9 8 9 

7 8 9 8 8 8 9 8 8 9 7 7 7 6 8 8 6 

8 6 7 6 8 10 10 9 8 10 8 8 8 6 6 6 8 

6 7 6 6 5 8 8 7 7 7 6 7 8 6 6 7 7 

5 6 5 6 6 7 8 7 7 7 6 6 8 6 5 6 5 

5 5 7 5 7 9 9 9 9 9 8 7 9 7 9 8 8 

5 5 7 7 5 9 9 9 8 9 7 8 9 8 7 7 7 

8 9 8 7 7 8 9 9 7 7 8 8 8 9 9 8 8 

7 8 9 7 8 7 8 8 7 7 6 7 8 8 6 7 8 

7 6 6 8 8 5 5 5 5 7 7 7 6 5 6 6 6 

7 6 6 7 6 7 6 7 5 6 6 7 6 7 6 5 5 

7 7 8 8 8 6 6 6 6 7 5 7 6 5 7 7 7 

8 6 6 8 6 5 7 7 6 5 7 5 7 6 6 7 5 

6 6 7 6 6 7 7 7 5 7 5 6 6 5 7 7 6 

6 6 6 7 6 5 5 5 7 5 7 6 7 7 6 7 5 

7 7 7 6 5 7 7 6 6 6 6 5 7 5 5 7 5 

7 5 6 5 7 6 6 6 6 7 5 6 6 5 5 6 5 

7 5 7 5 6 6 7 7 6 5 6 7 5 6 5 5 6 
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7 6 5 5 7 7 7 6 6 7 5 5 7 5 6 5 6 

7 7 5 5 7 5 5 7 7 6 5 5 6 7 6 5 5 

7 5 7 7 5 6 6 5 7 5 9 9 9 9 6 7 5 

7 5 7 7 5 6 7 7 6 6 7 6 7 5 7 6 7 

7 7 7 6 5 5 7 5 6 7 6 6 6 6 5 5 5 

6 5 7 6 7 6 6 5 7 5 5 6 7 5 5 6 5 

5 6 5 6 5 5 7 6 5 6 5 6 6 6 5 7 6 

7 9 9 9 7 9 7 9 7 8 9 8 7 7 7 9 8 

8 9 8 7 9 8 8 7 7 7 8 9 9 8 7 7 7 

9 9 9 7 7 7 7 7 9 9 8 7 7 8 8 7 9 

7 6 6 7 6 6 7 6 7 6 7 7 6 8 6 6 8 

7 7 7 8 7 8 8 6 8 6 6 6 7 7 6 8 6 

7 6 7 7 6 6 6 7 8 8 7 7 8 6 6 6 7 

6 6 7 8 6 8 8 7 7 6 8 7 8 6 8 7 6 

9 8 7 7 7 7 8 7 7 9 7 7 8 9 7 7 5 

9 8 7 7 8 7 7 7 9 9 9 9 9 9 7 9 8 

10 8 9 8 10 10 9 8 8 9 10 8 10 10 7 7 8 

9 8 10 10 9 8 8 8 10 8 10 8 9 8 8 9 8 

8 10 8 9 9 9 10 9 9 9 10 9 10 8 8 9 8 

6 4 5 4 4 5 5 6 6 4 4 4 4 4 6 4 5 

6 6 4 6 5 6 5 4 4 6 6 6 4 6 5 6 5 

4 6 4 5 4 6 4 5 5 6 6 6 5 5 6 6 4 

5 4 5 6 4 5 4 6 5 4 6 6 6 6 6 5 5 

4 5 4 5 6 5 5 6 4 4 4 6 5 5 4 5 5 

6 5 6 4 5 5 6 6 4 4 6 4 4 4 5 5 5 

7 7 5 5 5 6 7 5 7 6 6 7 5 6 6 5 5 

6 5 5 5 5 6 6 6 6 6 7 5 6 7 7 6 5 

6 7 7 5 5 6 6 6 5 5 5 5 6 6 7 5 7 

6 5 6 6 7 6 6 7 7 5 6 7 6 7 5 5 6 

5 6 5 7 7 6 5 7 5 5 5 5 6 6 5 6 6 

5 6 5 5 7 7 5 6 7 7 5 6 6 5 5 5 5 

9 8 9 8 7 7 9 7 9 7 8 7 7 8 7 8 9 

9 8 9 8 10 9 9 8 10 10 10 10 10 9 10 8 9 

10 10 10 8 8 8 8 10 10 9 8 9 8 9 6 7 7 

9 9 8 8 8 9 10 9 10 10 10 10 8 10 8 8 10 

10 9 9 8 8 8 9 8 10 8 10 10 9 10 9 9 10 

7 7 7 8 7 10 9 8 9 9 10 8 9 10 8 10 8 

9 8 9 7 8 7 8 10 9 8 10 9 9 9 8 10 10 
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8 9 7 8 9 10 9 9 8 9 7 7 9 9 8 8 9 

8 7 7 9 8 8 10 9 9 8 8 7 7 8 9 10 8 

8 8 9 8 7 10 8 10 9 10 7 6 7 6 8 10 8 

10 8 10 8 10 6 8 9 10 9 9 8 8 10 10 9 10 

7 9 8 8 8 7 7 7 9 7 9 8 8 9 7 9 9 

7 9 9 7 8 9 8 7 9 9 10 8 9 10 7 7 7 

7 8 7 8 8 7 8 6 8 8 10 9 10 8 7 6 6 

6 7 6 7 7 7 8 7 7 7 8 7 6 8 6 6 7 

7 6 7 8 7 8 7 7 8 7 8 7 8 6 6 6 8 

6 8 7 8 8 6 6 6 6 8 6 7 8 6 8 7 7 

8 8 8 8 8 7 8 9 9 8 8 8 9 7 7 7 9 

7 8 9 7 8 8 9 8 8 9 7 8 9 9 8 8 8 

8 9 8 7 7 7 8 8 9 8 9 9 7 7 8 7 8 

7 7 8 8 7 6 6 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 

6 7 5 7 7 7 5 5 6 5 5 7 5 6 6 7 5 

6 7 7 5 7 6 5 7 6 7 6 6 5 6 7 7 6 

9 9 8 9 9 5 6 6 5 7 7 6 5 5 5 6 7 

6 7 6 7 5 7 8 7 5 7 5 7 5 7 5 5 6 

6 7 5 7 6 7 7 6 6 6 5 5 5 5 6 7 7 

7 7 7 5 6 7 5 5 6 5 5 7 5 5 7 5 7 

6 7 5 7 7 6 7 7 6 5 7 6 6 6 6 6 6 

5 7 7 6 6 5 5 5 7 7 5 6 5 7 6 7 5 

8 9 10 10 8 7 8 8 6 6 10 8 10 10 8 9 9 

10 10 8 10 9 7 7 6 6 8 10 8 8 10 8 10 8 

8 9 8 8 9 8 7 8 6 7 8 10 9 9 10 8 10 

8 8 8 10 8 6 6 7 8 7 10 10 8 8 9 10 9 

8 9 8 8 10 8 7 7 8 8 9 9 9 8 9 8 9 

4 3 4 2 3 2 3 3 4 2 3 3 4 4 4 3 2 

10 9 8 7 6 10 9 8 7 6 10 9 8 7 10 10 9 

8 8 8 8 9 9 9 9 8 8 9 8 9 9 8 9 9 

8 8 8 10 8 8 8 8 8 10 8 8 8 10 8 8 8 

10 10 10 5 7 8 10 10 10 10 10 10 10 10 8 9 8 

10 10 10 10 10 8 8 8 8 8 10 10 10 10 8 8 8 

4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 3 3 4 5 5 4 3 

4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 3 5 4 3 

5 4 3 3 4 3 5 5 5 5 3 5 3 3 4 5 3 

3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 5 3 4 

4 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 3 5 3 5 5 5 
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9 8 10 9 9 5 6 5 6 6 10 8 8 8 9 9 8 

9 10 8 9 10 7 6 5 6 7 10 10 8 8 9 9 9 

9 10 9 10 10 5 6 5 6 7 8 10 9 10 8 8 8 

8 10 9 9 9 9 9 9 10 8 9 9 9 8 10 8 10 

9 7 9 9 8 9 10 9 10 9 8 9 9 9 7 7 7 

9 8 8 9 9 8 8 9 10 10 7 7 9 7 9 7 9 

8 9 9 9 9 10 10 10 8 8 8 8 9 9 7 6 8 

7 8 6 7 7 6 5 6 7 7 6 6 8 6 7 7 7 

7 8 8 8 8 5 7 6 6 6 7 8 7 6 5 5 6 

5 7 7 7 7 7 7 9 8 9 8 8 6 6 5 7 7 

7 6 7 5 6 8 8 9 9 9 7 6 8 7 7 6 5 

5 6 5 7 5 7 7 9 7 8 7 9 7 8 7 6 6 

7 6 6 5 5 8 6 7 8 8 8 8 8 9 9 8 8 

5 6 6 6 7 8 8 7 8 6 8 7 7 9 8 7 7 

6 5 6 7 6 8 8 6 7 7 7 6 8 8 8 9 9 

5 6 6 7 6 6 7 7 6 8 6 6 5 6 6 7 8 

7 7 8 7 6 9 7 8 8 7 5 6 6 6 7 6 8 

6 6 8 6 6 8 7 8 8 7 6 5 6 7 8 6 8 

7 7 6 6 6 7 7 7 9 8 5 5 7 6 8 7 6 

7 9 8 7 8 6 7 8 6 8 7 6 5 5 9 7 7 

7 8 9 9 7 7 7 5 7 7 6 5 5 5 7 6 7 

8 8 9 9 9 5 7 7 6 6 7 6 6 6 6 5 7 

8 6 6 7 6 5 6 6 6 7 6 7 6 7 5 5 6 

5 6 7 5 6 8 9 8 10 10 8 10 10 10 9 8 8 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 

6 7 6 6 7 9 9 10 9 9 9 9 9 9 9 9 9 

7 7 7 5 7 6 5 6 7 5 5 7 7 7 5 5 5 

5 7 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 7 5 5 

7 7 5 5 5 6 5 6 6 5 5 4 5 5 5 4 4 

5 6 5 5 7 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 9 8 8 10 9 9 10 9 10 10 10 9 10 10 10 10 

7 8 7 7 7 6 7 8 8 8 6 7 6 6 7 6 6 

7 8 6 6 6 10 7 10 7 9 10 10 10 9 10 10 9 

8 7 7 7 3 5 6 5 7 5 8 7 6 6 7 7 6 

8 8 8 8 8 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 

8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 

8 7 8 7 7 8 7 7 8 8 7 7 8 7 8 7 8 



95 

 

 

9 9 8 9 9 9 9 9 9 9 9 8 7 9 9 9 9 

8 8 7 7 8 8 8 8 8 7 7 7 7 7 7 8 7 

8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 

9 10 9 9 7 10 9 10 10 10 10 10 8 10 6 7 7 

7 8 8 7 5 6 7 8 8 7 7 6 6 6 8 6 5 

10 7 8 9 9 7 10 9 8 10 9 9 9 8 9 8 6 

8 8 7 8 8 8 9 10 10 7 8 8 8 8 8 8 8 

8 8 7 7 8 9 9 9 9 9 8 9 9 8 8 8 9 

9 9 8 8 8 8 8 8 8 8 9 8 9 9 9 9 9 

7 8 9 10 7 10 10 10 10 10 8 9 10 10 7 8 9 

8 9 6 6 8 8 8 8 8 8 8 7 8 8 9 8 8 

9 8 8 9 10 8 8 7 8 8 9 10 10 10 10 10 8 

10 10 10 10 10 8 8 8 9 9 10 10 10 10 10 10 10 

7 7 7 6 8 6 7 8 7 8 5 6 4 5 7 5 6 

9 9 8 8 10 9 10 9 8 10 9 9 9 9 8 9 10 

5 5 5 7 7 6 6 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 8 8 4 6 10 8 8 9 8 8 9 8 8 8 8 9 

10 9 8 8 9 9 10 9 10 8 9 10 9 9 6 7 6 

8 8 8 10 9 7 8 8 9 9 9 9 7 7 8 8 8 

8 8 8 5 9 8 7 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 

9 9 8 8 8 8 7 7 7 7 9 10 8 8 8 8 10 

9 10 10 9 9 9 9 7 8 9 9 9 8 9 9 8 9 

8 8 8 8 8 10 9 9 8 8 8 8 8 8 8 8 8 

8 7 7 7 9 10 8 10 9 9 7 7 7 7 7 7 7 

9 9 9 9 9 8 8 8 8 8 9 9 9 9 9 9 9 
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LAMPIRAN C  

CFA EKSOGEN 

 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

PP1 <--- PengalamanPelanggan 1.000 
    

PP2 <--- PengalamanPelanggan .994 .065 15.349 ***  par_1 

PP3 <--- PengalamanPelanggan .985 .065 15.088 ***  par_2 

PP4 <--- PengalamanPelanggan .946 .077 12.343 ***  par_3 

PP5 <--- PengalamanPelanggan 1.032 .073 14.098 ***  par_4 

KL1 <--- KualitasPelayanan 1.000 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

KL2 <--- KualitasPelayanan .987 .062 15.915 ***  par_5 

KL3 <--- KualitasPelayanan .999 .065 15.299 ***  par_6 

KL4 <--- KualitasPelayanan .987 .068 14.427 ***  par_7 

KL5 <--- KualitasPelayanan 1.011 .068 14.924 ***  par_8 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

PP1 <--- PengalamanPelanggan .863 

PP2 <--- PengalamanPelanggan .875 

PP3 <--- PengalamanPelanggan .867 

PP4 <--- PengalamanPelanggan .776 

PP5 <--- PengalamanPelanggan .838 

KL1 <--- KualitasPelayanan .855 

KL2 <--- KualitasPelayanan .893 

KL3 <--- KualitasPelayanan .877 

KL4 <--- KualitasPelayanan .851 

KL5 <--- KualitasPelayanan .868 
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CFA ENDOGEN 

 

 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

KP1 <--- KepuasanPelanggan 1.000 
    

KP2 <--- KepuasanPelanggan .911 .047 19.584 ***  par_1 

KP3 <--- KepuasanPelanggan .897 .048 18.649 ***  par_2 

KP4 <--- KepuasanPelanggan .934 .049 19.063 ***  par_3 

LP1 <--- LoyalitasPelanggan 1.000 
    

LP2 <--- LoyalitasPelanggan 1.082 .066 16.448 ***  par_4 

LP3 <--- LoyalitasPelanggan 1.145 .071 16.127 ***  par_5 

 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

KP1 <--- KepuasanPelanggan .927 

KP2 <--- KepuasanPelanggan .896 

KP3 <--- KepuasanPelanggan .883 

KP4 <--- KepuasanPelanggan .892 


