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 Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif berbasis kuisioner 

dan bertujuan menganalisis Peran kepuasan konsumen dalam 

memediasi Pengaruh Customer Experience terhadap Customer 

Loyalty Konsumen Maxim di Jayapura. Desain penelitian 

menggunakan non probability dengan teknik snowball sampling 

dan diperoleh sampel sebanyak 135 Orang. Data penelitian 

bersumber dari data primer yang  dikumpulkan menggunakan 

instrumen kuesioner yang disebarkan kepada Konsumen Maxim 

di Jayapura. Teknis analisis data  menggunakan SPSS 26 dan 

AMOS 26. Hasil penelitian menemukan bahwa Kepuasan 

Konsumen memiliki peran mediasi yang positif pada pada 

pengaruh Customer Experience terhadap Customer Loyalty. 
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1. Pendahuluan 

Perkembangan bisnis di Indonesia saat ini telah mengalami kemajuan dan 

perkembangan yang sangat pesat. Keadaan ini yang menimbulkan persaingan yang 

semakin ketat antar perusahaan satu dengan yang lainnya. Perusahaan dituntut untuk 

membuat suatu perubahan atau inovasi demi mempertahankan usahanya. Perusahaan perlu 

mengenali kekuatan dan kelemahannya dalam persaingan. Karena hal ini sangat membantu 

perusahaan dalam mengenali kondisi perusahaan sendiri, serta memanfaatkan setiap 

peluang yang ada dan bisa mengatasi ancaman yang suatu saat akan datang. Hal ini yang 

mengharuskan perusahaan untuk lebih memperhatikan lingkungan yang dapat 

mempengaruhi perusahaan, agar perusahaan mengetahui strategi pemasaran seperti apa 

dan bagaimana yang harus diterapkan oleh perusahaan. Maka dari itu persaingan sangat 

penting bagi keberhasilan atau kegagalan suatu perusahaan sehingga perusahaan harus 

lebih baik dalam membaca dan mengantisipasi keadaan pasar sehingga dapat menciptakan 

produk yang berkualitas, memberikan pelayanan yang baik dan dapat memuaskan 

konsumen sehingga  perusahaan dapat bertahan. 

Perusahaan harus menyadari bahwa keberhasilan bisnis tidak hanya ditentukan oleh 

kualitas produk atau layanan yang ditawarkan, tetapi juga pengalaman yang diberikan. 

Pengalaman pelanggan kini menjadi salah satu indikator penting yang menentukan tingkat 

kepuasan, loyalitas dan keberlanjutan hubungan antar perusahaaan dan pelanggan. 

Penggalaman pelanggan yang baik akan membuat pelanggan untuk kembali lagi 
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menggunakan produk atau jasa yang dipakai sebelumnya dan pada akhirnya akan 

menghasilkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan itu. 

Customer loyalty atau loyalitas pelanggan adalah kesetiaan pelanggan terhadap 

suatu produk atau layanan. Loyalitas customer menurut Kotler dan Keller (2009) adalah 

komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali 

produk atau jasa yang disukai.  Loyalitas konsumen adalah tersedianya konsumen untuk 

berlangganan terus diperusahaan dengan waktu yang jangka panjang, membeli dan 

menggunakan barang atau jasa dengan berulang dan suka rela merekomendasikan produk 

atau jasa perusahaan  kepada masyarakat dan konsumenn. 

Loyalitas pelanggan tidak hanya menjadi bagian dalam perusahaan memenuhi 

kebutuhan konsumen, tetapi juga merupakan investasi jangka panjang yang mendukung 

keberlanjutan perusahaan dengan keadaan pasar yang terus berubah, pelanggan yang loyal 

memberikan daya saing bagi perusahaan. Karena itu perusahaan harus fokus pada 

penciptaan pengalaman pelanggan yang konsisten dan memuaskan pencapaian tingkat 

loyalitas yang tinggi, Veronika & Nainggolan, (2022). Customer experience yang baik 

akan berpengaruh terhadap Loyalitas customer. Hal ini sejalan dengan penelitian menurut 

Dewi et al., (2020) Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Customer Experience 

berpengaruh terhadap Customer Loyalty Institut Francis Indonesia di Surabaya. Violeta & 

Farida, (2023) Berdasarkan hasil dari pengujian Brand Image, Customer Experience, dan 

Customer Satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer 

Loyalty. Dan menurut Jumawar et al., (2021) Berdasarkan hasil penelitian Customer 

Experience (pengalaman pelanggan) dan Customer Value (nilai pelanggan) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty (loyalitas pelanggan). 

Namun tidak semua setuju bahwa pengalaman pelangan akan meningkatakan 

loyalitas pelanggan. Karena ini bisa disebabkan oleh beberapa hal yang biasa terjadi 

seperti pengalaman dalam pelayanan atau produk  yang dirasakan oleh customer berbeda-

beda dan tidak konsisten,  dan pelanggan bisa saja berpindah ke merek atau perusahaan 

lain yang menawarkan pengalaman yang lebih menarik ataupun ingin mencoba produk 

atau layanan yang baru, meskipun mereka telah memiliki pengalaman yang baik 

sebelumnya. Dari pendapat para ahli di atas tentang Customer Experience Terhadap 

Customer Loyalty yang mana hampir semua para ahli dan penelitian terdahulu mengatakan 

Customer Experience meningkatkan Customer Loyalty ini bertolak belakang pada 

penelitian Alexander Ahadlin Caesar Abdul Maliki dan Musthofa hadi (2024) yang 

meneliti tentang Pengaruh Customer Experience dan Perceived Value terhadap Loyalitas 

Pengguna Spotify Premium di situ ditemukan Customer Experience tidak memiliki 

pengaruh terhadap Loyalitas pelanggan. Karena pengalaman customer dalam 

menggunakan aplikasi tersebut bisa mereka dapatkan di aplikasi lainnya juga dan tidak ada 

yang spesial dari fitur-fitur pada aplikasi tersebut..  

Namun tidak semua setuju bahwa pengalaman pelangan akan meningkatakan 

loyalitas pelanggan. Karena ini bisa disebabkan oleh beberapa hal yang biasa terjadi 

seperti pengalaman dalam pelayanan atau produk  yang dirasakan oleh customer berbeda-

beda dan tidak konsisten,  dan pelanggan bisa saja berpindah ke merek atau perusahaan 

lain yang menawarkan pengalaman yang lebih menarik ataupun ingin mencoba produk 

atau layanan yang baru, meskipun mereka telah memiliki pengalaman yang baik 

sebelumnya. 

Dari beberapa hasil peineilitian teirdahulu di atas meingatakan bahwa adanya 

keiseinjangan antara satu peineilitian deingan peineilitian yang lainnya meingeinai 

peingaruh Customeir Expeirieincei teirhadap Customeir Loyalty. Dimana ada penelitian 

yang meingatakan bahwa Customeir Expeirieincei beirpeingaruh teirhadap Customeir 

Loyalty  dan Customeir Expeirieincei tidak beirpeingaruh teirhadap Customeir Loyalty, 
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yang meimbuat peineiliti teirtarik untuk meincari cara meingatasi gap antara Customeir 

eixpeirieincei teirhadap Customeir loyalty deingan meinghadirkan variabeil keipuasan 

konsumein seibagai meidiasi atau inteirveining. Keipuasan konsumein dihadirkan untuk 

meingatasi gap kareina seimakin tingi keipuasan yang dirasakan konsumein maka akan 

seimakin meiningkatkan loyalitas konsumein yang dipeingaruhi oleih peingalaman 

peilanggan. 

 

2. Tinjauan Pustaka dan Pengembangan Hipotesis 

Customer Experience 

 Cuistomeir Expeirieincei ataui peingalaman pe ilanggan me inuiruit Huisein, S., Khotimah, 

K., & Su itisna, (2021) Expeirieincei adalah ke ijadian yang dialami seicarra pribadi ke itika 

meireispon beibeirapa stimuili (seipeirti ke itika dibeirikan uisaha peimasaran seibeiluim dan se iteilah 

pe imbeilian). Suiatui peingalaman meilibatkan ke iseiluiruihan keihiduipan dan dapat ditanamkan 

dalam produik, diguinakan uintuik meimpe irtinggi jasa, atau i meimbuiat peingalaman itui se indiri. 

Me inuiruit Se icmitt (1999) dalam Hasanah, (2020) meingeimuikakan cuistomeir eixpe irieincei 

adalah peiristiwa-pe iristiwa ataui keijadian-ke ijadian yang me imiliki keisan pribadi, yang 

teirjadi seibagai tanggapan atau i hasil dari adanya rangsangan hasil stimu ili (misalnya 

rangsangan yang dise idiakan oleih uisaha-uisaha peiruisahaan, baik seibeiluim mauipuin se isuidah 

teirjadi peimbeilian). Meinuiruirt eive ileiyna, (2022) pe ingalaman peilanggan adalah tanggapan 

pe ilangan se ibagai akibat dari inte iraksi se icara langsu ing mauipuin tidak langsu ing de ingan 

pe iruisahaan. 

Cuistomeir eixpeirieincei beirarti peimbe irian pe ingalaman yang u inik keipada peilanggan, 

de ingan adanya cu istomeir eixpeirieincei peilanggan akan meirasakan seindiri peirasaan se inang 

mauipuin tidak seinang. Me inuiruirt Yoseiphinei Simanjuintak & Puirba, (2020), cuistomeir 

e ixpeirieincei seicara beiragam dideifinisikan se ibagai gambaran ke iseiluiruihan dari se imuia 

pe ituinjuik yang dirasakan peilanggan dalam prose is pe imbeilian. Pe ituinjuik dari gambaran yang 

dibeirikan peilanggan me ilaluii peingakaman yang dirasakan sangat pe inting bagi pe iruisahaan. 

Feilita & Japarianto, (2015) meinjeilaskan indikator dari Cuistomeir Expeirieincei, yaitui: 

Acceissibility (keimuidahan cuistomeir dalam beirinteiraksi dan meingakseis produik), Heilpfuilneis  

(peirasaan cuistomeir teintang keimuidahan baginya dalam meiminta bantuian), Peirsonalization 

(peirasaan cuistomeir bahwa dirinya meineirima peirlakuian ataui fasilitas yang meimbuiat 

dirinya nyaman seibagai individui)), Probleim solving (peirasaan cuistomeir bahwa 

peirmasalahannya diseileisaikan oleih peinyeidia produik), dan Promisei fuilfillmeint 

(keimampuian peinyeidia produik uintuik meimeinuihi janjinya). 

 

Customer Loyalty  

 Cuistomeir loyalty (loyalitas konsuimein) adalah keiinginan konsu imein uintuik teiruis 

teitap seitia pada me ireik ataui peiruisahaan te irteintui dalam jangka panjang, de ingan be iruilang 

kali meilakuikan peimbeilian ataui peingguinaan produ ik ataui layanan dari pe iruisahaan te irseibuit. 

Me inuiruit (Tjiptono, 2000) loyalitas konsu imein adalah komitme in peilanggan te irhaap su iatui 

meireik, toko ataui peimasok be irdasarkan sifat yang sangat positif dalam pe imbeilian jangka 

panjang.  

 Me inuiruit Ettah Pingkan Nadhya, (2019) loyalitas peilanggan adalah komitme in yang 

dipeigang e irat oleih peilanggan u intuik meinge ideipankan dan meimbeili suiatui produik be iruipa 

barng ataui jasa seicara konsistein, hal ini meinye ibabkan peimbeilian seicara beiruilang-uilang 

pada brand yang sama me iskipuin peilanggan teirseibuit meindapatkan peingaruih situisional ataui 

markeiting dari kompeititor uintuik meinganti produik lain. Meinuiruirt Rahmadant (2019) 

dise ibuitkan bahwa loyalitas pe ilanggan adalah komitme in peilanggan te irhadap suiatui meireik, 

toko, ataui peimasok, beirdasarkan sikap yang sangat positif dan te irceirmin dalam peimbeilian 

uilang yang konsiste in. Seidangkan meinuiruit Insani dan Madia (2020) dalam Istiyawari eit al., 
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(2021) me inyatakan bahwa loyalitas pe ilanggan me iruipakan aspeik yang je ilas beirasal dari 

pihak konsu imein uintuik keimbali beirlanggan mau ipuin meimbeili keimbali produik/ layanan 

se iruipa yang me ireika gu inakan deingan teiratuir di masa deipan, walauipuin eifeik dari situiasi dan 

kampanye i peimasaran akan beirkontribuisi pada peirilakui yang be irge irak. 

 Loyalitas konsu imein juiga dapat diartikan se ibagai teirciptanya ke ipeircayaan dan 

komitmein dari peilanggan te irhadap su iatui produik kareina meindapatkan keipuiasan dari 

produik yang dibe ili. Be intuik loyalitas konsu imein ini seipeirti peimbeilian produ ik ataui layanan 

se icara beiruilang, meireikomeindasikan produ ik kei orang lain, dan teitap meimilih produ ik ataui 

layanan pada meireik teirseibuit padahal ada banyak pilihan produ ik yang le ibih meinarik ataui 

bahkan leibih muirah. Me impeirtahankan pe ilanggan te irnyata leibih suilit dari pada 

meindapatkan peilanggan baru i, maka peilanggan haru is dipeirtahankan gar tidak be iralih pada 

meireik ataui peiruisahaan lain. 

Me inuiruit Kotle ir, P. and Ke illeir, (2016) indikator dari loyalitas pe ilanggan 

diantaranya: 1). Re ipeiat Pu irchase i (peimbeilian be iruilang). Ke iseitiaan peilanggan dalam 

pe imbeilian produik, peilanggan akan se ilalui meinjatuihkan keipuituisan uintuik peimbeilian produ ik 

ataui jasa pada satu i meireik saja tanpa su iatui peirtimbangan apapuin. 2). Reiteintion (keitahanan 

teirhadap peingaruih yang ne igatif meinge inai peiruisahaan). Banyaknya ke ise impatan u intuik 

be irbisnis meimbuiat peiruisahaan haruis seilalui meingkhawatirkan teintang adanya pe isaing, 

banyak pe isaing yang mu incuil meingakibatkan cara yang tidak be inar puin beirmuincuilan 

se ipeirti peiruisahaan  satui deingan peiruisahaan yang lain saling me injatuihkan, itui akan sangta 

meiruigikan kareina akan meingakibatkan beirkuirangnya pe ilanggan, te itapi lain halnya de ingan 

pe ilanggan yang loyal, se ibanyak apapu in isui ne igative i teintang su iatui peiruisahaan yang 

diteirimanya apabila dia su idah peircaya pe inuih keipada peiruisahaan ataui meireik te irseibuit, 

maka peilanggan tidak akan uintuik beirpaling keipada me ireik ataui peiruisahaan lain. 3). 

Reifeiralls (meireifeireinsikan seicara total  eiksiste insi peiruisahaan). Jika produik ataui jasa baik, 

pe ilanggan akam meimpromosikan keipada orang lain, dan apabila produ ik ataui jasa bu iruik 

dan jauih dari harapan maka pe ilanggan akan diam atau i tidak akan meimbeiritahui ke ipada 

orang lain teitapi peilangan teirseibuit akan meimeibritahuikannya ke ipada pihak peiruisahaan 

agar pe iruisahaan dapat meimpeirbaikinya. 

 

Kepuasan Konsumen  

Me inuiruit Violeita & Farida, (2023) Ke ipuiasan Konsu imein ialah harapan pada se ibuiah 

produik dimana produik teirseibuit meimiliki manfaat seijauih mana deingan yang diharapkan 

konsuimein. Ke ipuiasan peilanggan adalah pe irasaan seinang ataui keiceiwa seiseiorang yang 

muincuil seiteilah meimbandingkan antara pe irseipsi teirhadap kineirja (hasil) su iatui produik 

de ingan harapan-harapanya Mu ifidah, (2021). Me inuiruit Me inuiruit Kotle ir dan Ke illeir (2009) 

ke ipuiasan adalah peirasaan seinang atau i keiceiwa seiseiorang yang mu incuil se iteilah 

meimbandingkan kineirja ataui hasil dari se ibuiah produik yang dipikirkan teirhadap kineirja 

ataui hasil yang diharapkan. Jika kine irja be irada dibawah harapan, konsu imein tidak pu ias. 

Jika kineirja meileibihi harapan maka konsuimein akan sangat seinang ataui puias. Ke ipuiasan itui 

teirjadi saat teirpeinuihinya ke ibuituihan atau i harapan yang dicapai me ilaluii inteiraksi yang 

dilakuikan oleih peiruisahaan dan peimbeili Tjiptono, (2011) 

Menurut Hawkins dan Lonney dikutip dalam indikator pembentuk kepuasan 

konsumen terdiri dari: 1). Kesesuaian Harapan, Kesesuaian harapan adalah tingkat 

kesesuaian anatara kinerja jasa yang diharapkan oleh konsumen dengan yang dirasakan 

oleh konsumen itu sendiri, 2). Minat berkunjung kembali, Minat berkunjung kembali 

adalah kesediaan konsumen untuk berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang 

terhadap produk atau jasa. 3). Kesediaan Merekomendasi, Ketersediaan merekomndasikan 

adalah kesediaan konsumen untuk merekomendasikan jasa yang telah dirasakannya kepada 

orang terdekat seperti keluarga atau teman. 4). Kemudahan, Kemudahan dalam mengakses 
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produk menjadi faktor lain puasnya pelanggan. Pelanggan sangat ingin bila produk bisa 

dibeli atau diperoleh dengan cara yang mudah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Gambar  1. Modeil Empirik 

 

Hipotesis Penelitian 

Cuistomeir e ixpeirieincei ataui peingalaan pe ilanggan akan me impeingaruihi loyalitas 

pe ilanggan apabila pe ingalaman yang dirasakan ole ih konsuimein seitalah meingguinakan 
layanan ataui produik pada pe iruisahaan te irseibuit baik dan meirasa puias. Saat konsu imein 

meirasa dihargai, dipe irlakuikan baik, dipeirmuidah dalam peimbayaran dan dilayani de ingan 

baik meireika akan seinang teirhdap produ ik teirseibuit apalagi ke itika meindapat produ ik yang 

se isuiai deingan yang ditawarkan. Konsu ime in yang me indapatkan peingalaman yang baik pasti 

akan seinang ke imbali meingguinakan layanan ataui produik teirseibuit. Cuistomeir Expe irieincei 

sangat pe inting dalam meimpeingaruihi cuistomeir loyalti. Peingalaman yang baik konsiste in 

dan meimuiaskan akan meimbuiat pe ilanggan me irasa dihargai dan akhirnya me indorong 

meireika uintuik keimbali dan se itia te irhadap produ ik teirseibuit. Se ipe irti peineilitian yang 

dikeimuikakan oleih Deiwi e it al., (2020) me inyatakan bahwa Cuistomeir Expe irieincei 

be irpeingaruih teirhadap Cuistomeir Loyalty Institu it Francis Indone isia di Su irabaya . Hal ini 

meinuinjuikan bahwa peingalaman yang dirasakan oleih para siswa baik meinge inai fasilitas 

fisik, ku ialitas peilayanan, ku ialitas peingajaran, se irta inteiraksi deingan karyawan IFI 

Suirabaya, meimiliki peingaruih yang sangat pe inting u intuik meimpeirtahankan loyalitas 

meireika. Beirdasarkan hal teirseibuit dapat ditarik hipoteisis se ibagai beirikuit : 

H1: Cuistomeir Expeirieincei (X) Beirpe ingaruih Teirhadap Cuistomeir Loyalty (Y) 

 Me inuiruit Philip Kotle ir dan Ke ivin Lane i Ke illeir (2007), keipuiasan konsuimein adalah 

pe irasaan seinang ataui keiceiwa seiseiorang yang mu incuil seiteilah meimbandingkan kineirja 

(hasil) produik yang dipikirkan teirhadap kineirja yang diharapkan. Dari pe indapat di atas 

maka dapat dikatakan bahwa konsu imein akan meirasa puias, seinang, ataui keiceiwa se iteilah 

meireika meingguinakan dan beirinteiraksi teirhadap produ ik ataui layanan teirseibuit, jadi 

pe inggalaman konsu imein seiteilah meingguinakan layanan ataui produik yang baik dan bisa 

meileibihi eikspeitasi me ireika teirhadap produ ik teirseibuit maka akan meiningkatkan keipuiasan 

konsuimein. Seipeirti peine ilitian yang dilaku ikan oleih Suisiloadi eit al., (2022) meinyatakan 

bahwa Cuistomeir Expeirieincei  beirpe ingaruih teirhadap keipuiasan peilanggan. Pe ineiliti ini juiga 

meineimuikan bahwa faktor yang me imbuiat konsuimein puias te irhadap KRL Jogja-Solo adalah 
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kuialitas peilayanan dan cuistomeir eixpeirieincei dari peilayanan jasa KRL. Dari u iarian di atas 

maka dapat diruimuiskan hipoteisis : 

H2: Cuistomeir Expeirieincei (X) be irpe ingaruih teirhadap Ke ipuiasan Konsuime in (Z) 

 Salah satui faktor yang me impeingaruihi loyalitas konsu imein adalah tingkat ke ipuiasan 

konsuimein teirhadap peingalaman yang me ire ika dapatkan dari seibuiah produik ataui layanan. 

Jika konsu imein meirasa puias deingan produ ik, harga, kuialitas, ataui layanan yang meireika 

teirima, meireika pasti akan keimbali meimbe ili produik ataui layanan dari me ireik yang sama. 

Ke ipuiasan konsuimein yang se iring me ireika dapatkan dari peingalman yang positif akan 

meinciptakan ke ipeircayaan dalam me imilih meireik teirseibuit seicara teiruis-meineiruis dan 

meinciptakan loyalitas konsu imein. Sama se ipeirti peineilitian meinuiruit Istiyawari e it al., (2021) 

yang me ingatakan bahwa keipuiasan beirpeingaruih positif dan signifikan te irhadap loyalitas 

pe ilanggan. Dalam pe ineilitian teirseibuit dikatakan bahwa dalam me iningkatkan loyalitas 

pe ilanggan adalah deingan meimpeirhatikan masalah ke ipuiasan, kareina keipuiasan meinjadi 

pilihan peilanggan yang akan me imbandingkan ke ipuiasan teirseibuit deingan meireik yang lain, 

jika rasa keipuiasan yang didapatkan pe ilanggan le ibih baik dari meireik yang lain maka 

pe ilanggan kan meimilih jasa te irseibuit dan pe ilanggan akan meirasa loyal. Dari uiraian di atas 

maka dapat diruimuiskan hipoteisis : 

H3: Ke ipuiasan Konsuime in (Z) Be irpe ingaruih teirhadap Cuistomeir Loyalty (Y) 

 

 Untuik meiningkatkan loyalitas pe ilanggan tidak hanya dari pe ingalaman konsu imein 

kareina peingalaman konsuimein yang baik atau i buiruik tidak langsu ing meineintuikan apakah 

konsuimein akan loyal ataui tidak, teitapi konsuimein teirseibuit te irleibih dahuilui akan 

meimbeintuik ringkat ke ipuiasan konsuimein yang ke imuidian akan meimpeingaruihi tingkat 

loyalitas meireika.  Ke itika konsuimein meingguinakan produ ik ataui layanan su iatui meire ik dan 

meireika meindapatkan peingalaman yang me inye inangkan, muidah, meimuisakan, produik yang 

be irkuialitas ataui meileibihi eikspeitasi me ireika dan konsuimein meindapat peingalaman 

be irbeilanja yang mu iluis maka ini akan meiningkatkan rasa keipuiasan bagi konsuimein. Se iteilah 

konsuimein meirasa puias deingan peingalaman yang me ireika dapat maka konsu imein akan teiruis 

ke imbali meimbeili ataui meingguinakan meireik teirseibuit walauipuin ada peisaing yang 

meinawarkan produik yang sama dan muingkin konsu ime in juiga akan meireikomeindasaikan 

ke ipada orang lain, ke ipuiasan konsuimein ini yang akan me imbeintuik loyalitas. Hal ini 

diduikuing oleih peineilitian meinuiruit Aguistiono eit al., (2022) dimana hasil peineilitian teirse ibuit 

meinyatakan bahwa teirdapat peingaruih cuistomeir eixpeirieincei teirhadap loyalitas pe ilanggan 

meilaluii keipuiasan peilanggan diteirima. Dari uiraian di atas maka dapat diru imuiskan 

hipoteisis: 

H4: Cuistomeir Expeirieincei (X) seicara tidak langsu ing be irpe ingaruih teirhadap Cuistomeir 

Loyalty (X) me ilaluii Keipuiasan Konsuime in (Z). 

3. Metode Penelitian 

Jenis penelitian merupakan penelitian kuantitatif yang dirancang untuk pengujian 

hipotesis peran Kepuasan Konsumen dalam memediasi pengaruh Customer Experience 

terhadap Customer Experience. Penelitian  ini mengambil obyek Konsumen Maxim di 

Jayapura yang juga merupakan Populasi. dan menggunakan desaian penelitian probability 

serta teknik total sampling diperoleh sampel sebanyak 135 Orang. Data penelitian 

bersumber dari data primer yang  dikumpulkan menggunakan instrumen kuesioner yang 

disebarkan kepada Konsumen Maxim di Jayapura. 
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4. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Uji Validitas 

Me inuiruit Ghozali, (2017) u iji validitas digu inakan uintuik meinguikuir valid ataui 
tidaknya su iatui kuieisioneir. Suiatui kuieisioneir dikatkan valid jika pe irtanyaan pada kuie isioneir 

teirseibuit mampui uintuik meinguingkapkan se isuiatui yang akan diu ikuir. Dalam peineilitian ini 

validitas meingguinakan SPSS 26 dimana pe irtanyaan variabe il dikatakan valid apabila nilai 

𝑎<0,05. Cara meineintuikan r tabeil adalah df = n-2 dimana n me iruipakan juimlah sampe il, jadi 

r tabeil yang di dapat dalam peineilitian ini adalah 0,1690. Peinguijian validitas: Apabila r 

hituing > r tabeil, artinya te irdapat koreilasi antara variabeil X deingan variabeil Y dan 

dikatakan valid. 
 

Tabeil 1 

Hasil Uji Validitas 

Variabeil Iteim R 

Hituing 

R 

Tabeil 

Keiteirangan 

Cuistomeir 

Expeirieincei 

Acceissibility 0,704 0,1690 Valid 

Heilpfuillneis 0,682 0,1690 Valid 

Peirsonalization 0,755 0,1690 Valid 

Probleim Solving 0,748 0,1690 Valid 

Promisei Fuilfillmeint 0,671 0,1690 Valid 

Cuistomeir 

Loyalty 

Reipeiat Puirchasei 0,783 0,1690 Valid 

 Reiteintion 0,824 0,1690 Valid 

 Reifeirallss 0,752 0,1690 Valid 

Keipuiasan 

Konsuimein 

Keiseisuiaian Harapan 0,736 0,1690 Valid 

 Minat keimbali 0,723 0,1690 Valid 

 Keiseidiaan meireikomeindasi 0,729 0,1690 Valid 

 Keimuidahan 0,767 0,1690 Valid 

Sumber: Data diolah, 2024 

 

Be irdasarkan uiji validitas, me inuinjuikkan bahwa nilai r hitu ing uintuik seitiap iteim 

pe irnyataan leibih beisar dari r tablei Dimana r tablei pada peineilitian ini adalah 0,1690 yang 

didapatkan dari df = 135-2 de ingan meingguinakan taraf siginifikan 0,05 maka hasil nya 

akan meinuinjuikkan pada tablei r pada angka 0,1690. 

Ite im deingan nilai r hitu ing teireindah dari hasil diatas adalah indikator Promisei 

Fuilfillmeint deingan nilai r hituing se ibeisar 0,671 dan nilai r hituing teirbeisar adalah indikator 

Reiteintion  deingan nilai r hituing se ibe isar 0,824 be irdasarkan keiseiluiruihan hasil diatas nilai r 

hituing dari yang te irbeisar hingga yang te irke icil masih leibih beisar dari r tabeil Maka dapat 

disimpuilkan bahwa seimuia iteim dinyatakan valid.  
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Uji Reliabilitas 

Uji reiabilitas digu inakan uintuik meinguiji kosiste insi alat uikuir, apakah hasilnya teitap 
konsiste in ataui tdk jika peinguikuiran diuilang. Instru imeint kuie isioneir yang tidak re ialibeil maka 

tidak konsistein uintuik peinguikuiran seihingga hasil pe inguikuiran tidak dapat dipeircaya. Uji 

re iliabilitas yang digu inakan pada peineilitian yaitui meingguinakan meitodei Cronbach Alpa. 

Be irdasarkan peinjeilasan diatas maka pe ineiliti meingguinakan standar nilai Cornbach Alpha 

meinuiruit (Fe irdinand, 2014), meingatakan bahwa indicator pe irnyataan dikatakan re iliabeil 

jika nilai Cronbach Alpha > 0,60 

Tabeil 2 

Hasil Uji Relliabilitas 

Variabeil Cronbach’s 

Alpha 

Standar 

Reiabilitas 
Keiteirangan 

Cuistomeir Expeirieincei 0,756 0,60 Reiliabeil 

Cuistomeir Loyalty 0,692 0,60 Reialibeil 

Keipuiasan Konsuimein 0,721 0,60 Reiliabeil 

Suimbeir: Data diolah SPSS 26 

 

Be irdasarkan hasil peinguijian reiliabilitas, meinuinjuikkan bahwa nilai cronbach alpha 

dari keiseiluiruihan leibih beisar dari Standar Reiabilitas ataui > 0,60 seihingga dapat 

disimpuilkan bahwa seiluiruih variabeil adalah re iliabeil. 

 

Asumsi Model 

Uji Normalitas 

Uji normalitas beirtuijuian uintuik meinguiji ke inormalan distribuisi variabeil deipeindeint dan 

variabe il indeipeindeint. Uji normalitas pada pe ineilitian ini dapat dilaku ikan deingan meilihat 

nilai CR pada skeiwneiss, diharapkan nilai CR pada skwe ineiss be irada pada kisaran -2,58 

hingga 2,58. 

 

Tabeil 3 

Hasil Uji Normalitas 

 
Suimbeir : Data diolah meingguinakan Amos 26 

 

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

Kemudahan 
5.00

0 
9.000 

-

.141 
-.671 -.633 

-

1.501 

Accessibility 
5.00

0 

10.00

0 

-

.347 

-

1.644 
.088 .209 

Helpfulnes 
5.00

0 
9.000 

-

.514 

-

2.438 
.202 .480 

Kesediaan_merekomenda

si 

5.00

0 
9.000 

-

.083 
-.396 -.100 -.236 

Minat_kembali 
6.00

0 
9.000 

-

.250 

-

1.186 
-.338 -.801 

Kesesuaian_harapan 
6.00

0 
9.000 

-

.048 
-.228 -.476 

-

1.130 

Personalization 
4.00

0 

10.00

0 

-

.413 

-

1.960 
.196 .464 

Problem_solving 
5.00

0 

10.00

0 

-

.308 

-

1.461 
-.227 -.538 

Promise_fulfillment 
5.00

0 

10.00

0 

-

.098 
-.464 -.051 -.121 

Referallss 
5.00

0 

10.00

0 

-

.100 
-.472 -.422 

-

1.000 

Retention 
4.00

0 

10.00

0 

-

.113 
-.538 -.130 -.308 

Repeat_purchase 
5.00

0 

10.00

0 

-

.174 
-.827 -.056 -.133 

Multivariate      -

1.717 
-.544 
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Be irdasarkan hasil peinguijian normalitas data menunjukkan data teirdistribuisi normal 

se icara muiltivariatei deingan nilai CR kuirtosis -0.544. Hasil pe inguijian data dalam pe ine ilitian 

ini meinuinjuikan data normal baik se icara u inivariatei mauipuin muiltivariat deingan pe inguijian 

normalitas meinuinjuikan bahwa nilai CR pada skawne iss dari se imuia indikator yang diuiji 

masih beirada dikisaran angka -2,58 hingga 2,58 de ingan de imikian se ibaran data dapat 

dikatakan beirdistribuisi normal, seihingga dapat dilakuikan reigre isi deingan mode il SEM. 

 

Evaluasi Outlier 

Uji u iltivariatei ouitlieirs dilakuikan deingan meingguinakan kriteiria jarak mahalanobis 
pada tingkat-tingkat p<0,00. Jarak mahalanobis itu i dieivaluiasi deingan me ingguinakan x² 

pada deirajat beibas seibeisar juimlah indikator yang digu inakan dalam peineilitian (Fe irdinand, 

2002). Jika dalam pe ineilitian ini digu inakan 12 indikator, se imuia kasuis me impuinyai jarak 

mahalanobis leibih beisar dari x²(12;0,001)=32,909 adalah muiltivariatei ouitlieir.  

 
Tabeil 4 

Jarak Mahalanobis Data Pe ineilitian Tabeil 

Nama Obseirvasi Jarak Mahalonobis 
Jarak Mahalonobis 

Kritis (12:0,001) 

6 22.640 

32,909 

25 22.444 

- - 

- - 

94 8.222 

Suimbeir: Data diolah me ingguinakan Amos 26 

Be irdasarkan evaluasi Ouitlieir hasil obeiseirvasi meimiliki jarak mahanolobis < 32,909 

hal ini meingindeintifikasi bahwa tanggapan re ispondein teirhadap peirnyataan ku iisioneir 

re ilativei sama. 

 

De iskripsi Variabe il Peineilitian 

Uji Variabeil Eksogein Cuistomeir Expeirieincei 
Be irikuit meiruipakan hasil loading faktor pe inilaian teirhadap indikator yang ada pada 

variabe il Cuistomeir Expeirieincei: 

 

 
Gambar 2 

Variabeil Cuistomeir Expeirieincei (Konstruik Eksogein) 
Suimbeir : Data diolah 2025 me ingguinakan Amos 26 
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Tabeil 5 

Nilai Loading Factor Variabeil Indeipeindeint Cuistomeir Expeirieincei 

     Variabel Indikator Nilai Loading Faktor 

 

 

     Customer Experience 

Accessibility 0,60 

Helpfullnes 0,61 

Personalization 0,66 

Problem Solving 0,70 

 Promise Fulfillment 0,54 

Suimbeir : Data diolah 2025 me ingguinakan Amos 26 

 Hasil loading factor me inuinjuikkan bahwa lima indikator variabe il cuistomeir 

e ixpeirieincei meinghasilkan nilai loading factor yaitu i Acceissibility 0,60 artinya drive ir maxim 

luiamayan ce ipat dalam meireispon jika ada peimeisanan yang masu ik.  He ilpfuillne is 0,61 

artinya pihak maxim suidah cuikuip baik dan maui meimbantui saat konsuimein me iminta 

bantuian. Peirsonalization 0,66 artinya pihak maxim suidah meimbeirikan fasilitas yang baik 

yaitui deingan datang te ipat waktui, meimbeirikan heilm, keindaraan yang be irsih, nyaman dan 

drive ir meinge imuidi deingan aman. Nilai loading fcator teirbeisar yaitu i Probleim Solving 

se ibeisar 0,70 yang be irarti bahwa konsu ime in meirasa pihak maxim mampui me inye ile isaikan 

masalah de ingan baik jika ada ke indala. Dan indikator te ireindah yaitu i Promisei Fuilfillmeint 

0,54  yaitu i bagaimana pihak maxim mampu i meimbeirikan fasilitasnya de ingan baik namuin 

dilihat dari kuiisioneir pihak maxim beiluim mampui meinye idiakan fasilitas yang baik se ipeirti 

ke indaraan yang ku irang beirsih, ke iamanan dalam beirkeindara,drive ir yang tidak teipat waktui 

ataui bahkan kare ina driveir tidak ramah 

Variabel Endogen Kepuasan Konsumen dan Customer Loyalty  

Be irikuit meiruipakan hasil loading faktor pe inilaian teirhadap indikator yang ada pada 

variabe il Ke ipuiasan Konsu imein dan Cuistome ir Loyalty: 

 

 

Gambar 3 

Variabe il Ke ipuiasan Konsuime in dan Cuistomeir Loyalty (Konstru ik Endogein) 
Suimbeir : Data diolah 2025 me ingguinakan Amos 26 
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Tabeil 6 

Nilai Loading Factor Variabeil Meidiasi Keipu iasan Konsu imein 

Variabeil Indikator Nilai Loading Faktor 

 

 

Keipuiasan Konsuimein 

Keiseisuiaian Harapan 0,63 

Minat keimbali 0,60 

Keiseidiaan 

meireikomeindasi  

0,63 

Keimuidahan  0,66 

Suimbeir: Data diolah 2025 meingguinakan Amos 26 

 

 4 (e impat) indikator variabeil Ke ipuiasaan Konsuimein meinghasilkan nilai loading 

factor yaitui indikator Ke iseisuiaian Harapan deingan nilai loading factor 0,63 yang be irarti 

Ke ise isuiaian Harapan yang dirasakan konsuimein seipeirti keite ipatan waktui,  pihak drive ir 

maxim suidah cuikuip baik deingan datang se isuiai deingan yang di harapkan konsuimein 

luimayan ce ipat dan seisuiai deingan aplikasi. Lalui ada indikator keiseidiaan me ireikome indasi 

de ingan nilai loading factor yang sama yaitui 0,63, konsuimein be irseidia 

meireikomeindasikannya ke i orang lain kareina pihak maxim suidah cuikuip baik dalam 

pe ilayananya dan maxim meimiliki harga yang le ibih teirjangkaui dari ojeik onlinei yang lain. 

Indikator Minat Ke imbali 0,60, alasan minat ke imbali konsuimein yang re indah diseibabkan 

kareina keimuingkinan pihak maxim beiluim meimbeiri keinyamanan pada konsuimein se ipeirti 

ke iteipatan waktui, gmaps yang tidak teipat ataui pihak driveir yang kuirang ramah. Dan nilai 

loading factor yang te irbeisar yaitui Ke imuidahan 0,66. Yang dimana keimuidahan konsu imein 

dalam meilakuikan peimeisanan di aplikasi maxim mu idah dan tidak ribeit hal ini yang 

meimbuiat konsuimein meirasa puias dan beirpe ingaruih pada variabeil Ke ipuiasan Konsuime in. 

Tabeil 7 

Nilai Loading Factor Variabeil Deipeindeint Cuistomeir Loyalty 

     Variabeil Indikator Nilai Loading Faktor 

Cuistomeir Loyalty Reipeiat Puirchasei 0,69 

Reiteintion 0,69 

Reifeirallss 0,59 
Suimbeir : Data diolah 2025 meingguinakan Amos 26 

 

 3 (tiga) indikator variabeil cuistomeir loyalty  meinghasilkan nilai loading factor yang 

teireindah yaitu i indikator Reifeirallss 0,59 ataui meireikomeindasikannya kei orang lain. Alasan 

Konsuimein tidak meireikomeindasikan kei orang lain kareina konsuimein beiluim meirasakan 

fasilitas yang dibe irikan pihak maxim cuikuip baik  dan nilai loading factor te irbeisar yaitui 

Re iteintion  0,69, dan Reipeiat Puirchasei deingan nilai loading factor 0,69 yang be irarti bahwa 

konsuimein leibih meimilih teitap meingguinakan maxim dan tidak pe ircaya te intang peindapat 

ne igatif orang lain te intang maxim, kare ina pe ingalaman konsuimein deingan pe irkataan ne igatif 

orang tidak seisuiai deingan peingalaman yang dirasakan konsu imein, seihingga konsu imein 

leibih meimilih meinggu inakan maxim teiruis se icara beiruilang. 
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Analisis Goodne iss-of-Fit Mode il 

. Teiknik peinguijian hipoteisis ini digu inakan uintuik meinguiji hipoteisis dan 
meinghasilkan su iatui modeil yang baik. Untu ik meinguijinya digu inakan Struictuiral Equ iation 

Mode iling (SEM) deingan bantuian program AMOS 26. 

 
Gambar 4 

Peirsamaan Struictu iral Equiation Modeiling (SEM) 

Suimbeir: Data Diolah Me ingguinakan SEM AMOS 26 

 
Tabel 8 

Goodness Fit Index 

Goodneiss-of-fit- indiceis Cuit-Off-Valuiei Hasil Evalu iasi Modei 

Chi-Squiarei Diharapkan Keicil 51,681 Fit 

Probability > 0,05 0,447 Fit 

CMIN/DF < 2,0 1,013 Fit 

RMSEA < 0,08 0,010 Fit 

CFI > 0,95 0,998 Fit 

TLI > 0,95 0,997 Fit 

GFI > 0,90 0,939 Fit 

AGFI > 0,90 0,906 Fit 

Suimbeir: Data Diolah Meingguinakan Amos 26 

 

Peinguijian Hipote isis 
Me inuiruit (Ghozali, 2018) Me inyatakan bahwa Uji Hipote isis pada dasarnya 

meinuinjuikkan seibe irapa jauih peingaru ih satui variabe il indeipe inde in se irta individuial dalam 

meine ine irangkan variasi variabe il deipeinde in. Krite iria peingu ijiannya adalah jika nilai (critical 

ratio) c.r > 1,96 seirta nilai c.r deingan tingkat signifikasinnya 5% ataui tingkat alpha (a) = 

0.05, Maka hipoteisis dapat diteirima be irdasarkan pada reigre ission we iight struictuiral 

modeiling  yang dapat dilihat pada Tabe il 9 be irikuit ini: 

 



 
466 Jurnal Ilmu Manajemen Reliability, Vol.3, No.1, Juni 2025  

Tabeil 9 

Nilai Koeifisiein (eistimatei) Peingaruih Variabeil 

Variabeil Estimatei S.E. C.R P 

Keipuiasan 

Konsuimein <--- 

Cuistomeir 

Expeirieincei 

0,353 0.129 2.737 0.006 

Cuistomeir 

Loyalty <--- 

Cuistomeir 

Expeirieincei 

0,840 0.219 3.842 0.000 

Cuistomeir 

Loyalty <--- 
Keipuiasan 

Konsuimein  

0,354 0.178 1.990 0.047 

Suimbeir : Data Diolah Meingguinakan Amos 26 

 

Peingaru ih Cuistomeir Expe irie incei Te irhadap Cu istomeir Loyalty 

Hasil peingu ijian statistik dari hipoteisis satui yang te irlihat pada Tabeil 4.9 meinuinjuikan 
bahwa nilai parameiteir e istimasi seibeisar 0,840 nilai standar eiror se ibe isar 0,219 dan nilai 

critical ratio seibe isar 3,842 deingan nilai probabilitas 0,000. Hal te irseibuit meinuinjuikkan 

bahwa nilai C.R 3.842 > 1,96 de ingan nilai probabilitas 0.000 < 0,05. Maka dapat 

disimpuilkan bahwa Cuistome ir Expeirieince i be irpeingaru ih positif teirhadap Cuistome ir Loyalty. 

 

Peingaru ih Cu istome ir Expeirie icei Te irhadap Ke ipu iasan Konsu ime in 

 Hasil peingu ijian statistic dari hipoteisis satui yang te irlihat pada tabeil 4.9 meiuinjuikan 

bahwa nilai parameiteir e istimasi seibeisar 0.353 nilai standar eiror se ibe isar 0.129 dan nilai 

critical ratio seibe isar 2.737 deingan nilai probabilitas 0.006. Hal te irseibuit meinuinjuikkan 

bahwa nilai C.R 2.737  > 1,96 de ingan nilai probabilitas 0.006 < 0,05. Maka dapat 

disimpuilkan bahwa Cuistomeir Expeirie incei be irpe ingaru ih positif teirhadap Ke ipuiasan 

Konsu imein. 

 

Peingaru ih Ke ipuiasaan Konsuime in teirhadap Cuistome ir Loyalty 

 Hasil pe ingu ijian statistik dari hipote isis satu i yang te irlihat pada tabeil 4.9 me inuinjuikan 

bahwa nilai parameiteir eitimasi seibe isar 0,354 nilai standar e iror se ibe isar 0,178 dan nilai 

critical ratio seibe isar 1.990 deingan nilai probabilitas 0,047. Hal te irseibuit meinuinjuikkan 

bahwa nilai C.R 1.990  > 1,96 de ingan nilai probabilitas 0.047 < 0,05. Maka dapat 

disimpuilkan bahwa Ke ipuiasan Konsu imein be irpeingaru ih positif teirhadap Cuistome ir Loyalty. 

 

Peingaru ih Cuistomeir Expe irie incei te irhadap Costu imeir Loyalty me ilaluii Ke ipuiasaan 

Konsu ime in se ibagai Me idiasi. 

Dalam peineilitian ini dite imuikan bahwa Cuistomeir Expeirieincei (X) yang diposisikan 
se ibagai variabeil indeipeindein beirpeingaruih teirhadap Cuistomeir Loyalty (Y) yang diposisikan 

se ibagai variabeil deipeindein. Deingan signifikan peingaru ih teirseibuit maka yang dipe irtanyakan 

adalah apakah Ke ipuiasan Konsu ime in dapat beirpeiran se ibagaimana yang diharapkan u intuik 

meinjeimbatani keiseinjangan peineilitian yang te ilah diuiraikan seibeiluimnya.  Hal ini dapat 

dilihat dari seibeirapa tingkat signifikan dari variabe il meidiasi teirseibuit. Hasil peinguijian 

pe iran variabeil meidiasi teirlihat pada hasil sobeil teist yang dihituing se icara online i pada 

http://www.danie ilsopeir.com/. 

 

 

http://www.danielsoper.com/
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Gambar 5 

Pe inguijian Sobeil Te ist 

 

Be irdasarkan hasil uiji sobeil dapat dijeilaskan bahwa Ke ipuiasan Konsu imein teirhadap 

huibuingan variabe il Cuistomeir Reivieiw meinghasilkan nilai 2.05 > t-tabeil seibeisar 1,96 de ingan 

nilai onei tileid probability 0,01 < 0,05 dan dan two taileid probability se ibe isar 0.03 < 0.05 

se ihingga variabeil Ke ipuiasan Konsu imein mampui meinjadi meidiasi antara variabe il Cuistome ir 

Expeirieincei dan Cuistomeir Loyalty se ihingga variabe il Ke ipuiasan Konsu ime in mampui uintuik 

meimeidiasi huibuingan se icara langsuing. Hal teirseibuit beirarti hipoteisis kei eimpat diteirima. 

 

Ke isimpuilan  

Ke isimpuilan penelitian ini bahwa Cuistomeir Expeirieincei beirpeingaruih positif 

teirhadap Cuistomeir Loyalty pada konsu imein Maxim di Jayapu ira. Cuistomeir Expe irieincei 

be irpeingaruih positif teirhadap Ke ipuiasan Konsu imein pada konsuime in Maxim di Jayapu ira. 

Ke ipuiasan Konsu imein beirpeingaruih Positif teirhadap Cuistomeir Loyalty pada konsu imein 

Maxim di Jayapu ira. Ke ipuiasan Konsu imein be irpe ingaruih positif dalam me imeidiasi peingaruih 

Cuistomeir Expeirieincei teirhadap Cuistomeir Loyalty pada konsu imein Maxim di Jayapu ira. 
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