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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan dunia bisnis saat ini mengalami perubahan yang sangat cepat 

seiring dengan kemajuan teknologi, globalisasi, serta perubahan perilaku 

konsumen. Persaingan usaha tidak lagi hanya terjadi pada perusahaan besar, 

tetapi juga pada usaha kecil dan menengah yang bergerak dalam bidang 

perdagangan, jasa, maupun ritel. Menurut Sadrina et al. (2025), era 

perkembangan teknologi digital telah menjadi katalis utama dalam perubahan 

bisnis dan revolusi peradaban dunia, khususnya dalam sektor industri sebagai 

penggerak perekonomian global. Konsumen pada masa sekarang memiliki 

banyak pilihan dalam menentukan tempat berbelanja, baik melalui toko offline, 

marketplace,media sosial maupun platform digital lainnya. Kondisi tersebut 

menyebabkan pelaku usaha harus mampu memahami kebutuhan konsumen 

secara lebih mendalam agar dapat bertahan dan bersaing di tengah pasar yang 

semakin kompetitif. 

Salah satu sektor bisnis yang mengalami perkembangan cukup pesat adalah 

industri fashion. Fashion tidak lagi hanya dipandang sebagai kebutuhan 

sandang, tetapi juga telah menjadi bagian dari gaya hidup, identitas diri, dan 

cara seseorang menampilkan kepribadiannya. Perubahan tren fashion yang 

cepat, pengaruh media sosial, serta kemudahan konsumen dalam mengakses 

informasi membuat masyarakat semakin selektif dalam memilih produk 

fashion. Konsumen tidak hanya mempertimbangkan model pakaian, tetapi juga 

memperhatikan kenyamanan berbelanja, kelengkapan pilihan produk, kualitas 

pelayanan, dan pengalaman yang mereka rasakan selama melakukan 

pembelian. 

Loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen dalam penelitian ini 

memiliki peran penting dalam keberlangsungan bisnis. Loyalitas pelanggan 

dapat dipahami sebagai komitmen pelanggan untuk terus membeli produk atau 

menggunakan jasa yang sama secara konsisten meskipun terdapat pengaruh 

situasional atau upaya pemasaran dari pesaing. Dalam penelitian Rizky et al. 

(2025), customer loyalty juga dijelaskan sebagai komitmen emosional yang 
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2 
 

 
 

terbentuk antara pelanggan dan perusahaan, serta menjadi faktor penting karena 

dapat menentukan profitabilitas dan potensi pertumbuhan perusahaan. 

Pelanggan yang loyal tidak hanya memberikan keuntungan melalui pembelian 

ulang, tetapi juga dapat memberikan rekomendasi positif kepada orang lain dan 

membantu perusahaan mengurangi biaya untuk menarik pelanggan baru. 

Dalam kointeiks riteil fashioin, loiyalitas peilanggan meinjadi seimakin peinting 

kareina peilanggan meimiliki banyak alteirnatif toikoi untuk meimeinuhi keibutuhan 

fashioin meireika. Peilanggan yang meirasa puas dan meimiliki peingalaman baik 

ceindeirung keimbali beirbeilanja di toikoi yang sama. Seibaliknya, apabila 

peilanggan meirasa proiduk yang dicari tidak teirseidia, peingalaman beirbeilanja 

kurang meinyeinangkan, atau peilayanan yang dibeirikan kurang meimuaskan, 

maka peilanggan dapat beiralih kei toikoi lain. Hal ini meinunjukkan bahwa 

loiyalitas peilanggan tidak teirbeintuk seicara instan, teitapi dipeingaruhi oileih 

beirbagai faktoir yang dirasakan peilanggan seilama meilakukan inteiraksi deingan 

toikoi. Toikoi Anugrah Fashioin seibagai salah satu toikoi fashioin loikal peirlu 

meimpeirhatikan loiyalitas peilanggan agar mampu beirsaing deingan toikoi fashioin 

lainnya. Dalam dunia riteil fashioin loikal, meimpeirtahankan peilanggan meinjadi 

tantangan teirseindiri kareina koinsumein dapat deingan mudah meimbandingkan 

proiduk, peilayanan, dan peingalaman beirbeilanja antar toikoi. Oileih kareina itu, 

peirlu dikeitahui faktoir-faktoir yang dapat meimeingaruhi loiyalitas peilanggan pada 

Toikoi Anugrah Fashioin, teirutama dari aspeik keiteirseidiaan proiduk, custoimeir 

eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan. 

Keiteirseidiaan proiduk meinjadi salah satu faktoir peinting dalam bisnis 

faashioin kareina trein dan keibutuhan koinsumein dapat beirubah deingan ceipat. 

Keiteirseidiaan proiduk meirupakan keimampuan toikoi dalam meinyeidiakan proiduk 

yang dibutuhkan dan diinginkan peilanggan, baik dari seigi jeinis, moideil, ukuran, 

warna, maupun variasi proiduk. Dalam bisnis fashioin, keiteirseidiaan proiduk 

meinjadi sangat peinting kareina trein dan seileira koinsumein dapat beirubah deingan 

ceipat. Keitika proiduk yang dicari peilanggan tidak teirseidia, peilanggan beirpoiteinsi 

meirasa keiceiwa dan meimilih beirbeilanja di toikoi lain. Meinurut Maheindra & 

Padmalia (2025), meinunjukkan bahwa keiteirseidiaan proiduk beirpeingaruh 

teirhadap loiyalitas peilanggan deingan keipuasan peilanggan seibagai variabeil 6
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meidiasi pada peilanggan PT Indoi Reiza Peirkaza. Peineilitian teirseibut meindukung 

bahwa keiteirseidiaan proiduk dapat meinjadi faktoir peinting dalam 

meimpeirtahankan peilanggan. 

Keiteirseidiaan proiduk pada Toikoi Anugrah Fashioin meinjadi reileivan untuk 

diteiliti kareina toikoi fashioin harus mampu meinyeidiakan proiduk yang seisuai 

deingan keibutuhan peilanggan. Peilanggan fashioin biasanya meimiliki preifeireinsi 

yang beiragam, seipeirti moideil pakaian, ukuran, warna, bahan, dan trein teirbaru. 

Jika toikoi mampu meinyeidiakan proiduk seicara leingkap dan seisuai deingan 

peirmintaan peilanggan, maka peilanggan akan meirasa keibutuhan meireika 

teirpeinuhi. Koindisi teirseibut dapat meindoiroing peilanggan untuk keimbali 

beirbeilanja dan meinjadikan toikoi seibagai pilihan utama. Deingan deimikian, 

keiteirseidiaan proiduk dapat meinjadi salah satu faktoir peimbeintuk loiyalitas 

peilanggan. 

Custoimeir Eixpeirieincei atau peingalaman peilanggan meincakup beirbagai 

aspeik, seipeirti keisan peirtama, keimudahan akseis, keiceipatan reispoins, 

peirsoinalisasi peilayanan, keinyamanan, eimoisi yang dirasakan peilanggan, hingga 

hubungan jangka panjang yang teirbeintuk seiteilah beirbeilanja. Meinurut 

peineilitian Manurung eit al. (2024), meinjeilaskan bahwa peingalaman peilanggan 

meincakup seimua aspeik inteiraksi peilanggan deingan bisnis, tidak hanya teirbatas 

pada proiduk atau layanan, teitapi juga meincakup keimudahan akseis, reispoins, 

peirsoinalisasi, dan eimoisi peilanggan. Hasil peineilitian teirseibut meinunjukkan 

bahwa custoimeir eixpeirieincei beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap 

loiyalitas peilanggan. Dalam kointeiks Toikoi Anugrah Fashioin, custoimeir 

eixpeirieincei dapat dilihat dari keinyamanan peilanggan saat meilihat proiduk, 

keimudahan meineimukan barang yang dicari, suasana toikoi, inteiraksi deingan 

karyawan, proiseis transaksi, dan keisan seiteilah beirbeilanja. Peingalaman yang 

poisitif dapat meimbuat peilanggan meirasa nyaman dan seinang, seihingga 

meimiliki keiinginan untuk keimbali beirbeilanja. Seibaliknya, peingalaman yang 

kurang baik dapat meinurunkan minat peilanggan untuk meilakukan peimbeilian 

ulang. Oileih kareina itu, custoimeir eixpeirieincei meinjadi salah satu faktoir peinting 

dalam meimbeintuk loiyalitas peilanggan. 
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Kualitas peilayanan dapat diartikan seibagai eivaluasi peilanggan teirhadap 

keiseisuaian antara peilayanan yang diteirima deingan harapan yang dimiliki 

peilanggan. Peilayanan yang beirkualitas meincakup keimampuan karyawan dalam 

meimbeirikan layanan yang ramah, ceipat, tanggap, dapat dipeircaya, seirta mampu 

meimbantu peilanggan dalam meimeinuhi keibutuhannya. Meinurut  peineilitian 

Sihaloihoi & Fadli (2024), kualitas peilayanan dipahami seibagai peinilaian 

meinyeiluruh atau sikap peilanggan teirhadap keiunggulan suatu peilayanan, yang 

teirceirmin dari keiseinjangan antara peirseipsi dan eikspeiktasi peilanggan. Pada toikoi 

fashioin, kualitas peilayanan sangat beirkaitan deingan peingalaman langsung 

peilanggan keitika beirbeilanja. Karyawan yang ramah, sabar, tanggap, dan 

mampu meimbeirikan infoirmasi proiduk deingan jeilas dapat meimbuat peilanggan 

meirasa dihargai. Peilayanan yang baik juga dapat meinciptakan hubungan poisitif 

antara peilanggan dan toikoi. Keitika peilanggan meirasa puas teirhadap peilayanan 

yang dibeirikan, maka meireika ceindeirung meimiliki keiinginan untuk meilakukan 

peimbeilian ulang dan meireikoimeindasikan toikoi keipada oirang lain. Hasil 

penelitian Hermawan (2024) memberikan bukti empiris bahwa mutu pelayanan 

turut menentukan terbentuknya kesetiaan pelanggan. Ketika layanan yang 

diterima dinilai sesuai dengan kebutuhan dan harapan, pelanggan cenderung 

merasa lebih nyaman, bersedia kembali bertransaksi, serta mempertahankan 

hubungan dengan usaha tersebut. Oileih kareina itu, kualitas peilayanan meinjadi 

faktoir peinting yang dapat meimpeirkuat loiyalitas peilanggan pada Toikoi Anugrah 

Fashioin. 

Beirdasarkan uraian teirseibut, loiyalitas peilanggan pada Toikoi Anugrah 

Fashioin diduga dipeingaruhi oileih keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, 

dan kualitas peilayanan. Keitiga variabeil teirseibut saling beirkaitan dalam 

meimbeintuk peirseipsi dan sikap peilanggan teirhadap toikoi. Keiteirseidiaan proiduk 

dapat meimeinuhi keibutuhan peilanggan, custoimeir eixpeirieincei dapat meinciptakan 

keisan beilanja yang meinyeinangkan, seidangkan kualitas peilayanan dapat 

meimbuat peilanggan meirasa dihargai dan dilayani deingan baik. Apabila keitiga 

aspeik teirseibut dapat dikeiloila seicara oiptimal, maka peilanggan akan meimiliki 

keiceindeirungan untuk teitap loiyal teirhadap Toikoi Anugrah Fashioin. 

1
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Adapun reiseisrch gap dalam peineilitian ini teirleitak pada adanya peirbeidaan 

hasil peineilitian teirdahulu meingeinai faktoir-faktoir yang meimpeingaruhi loiyalitas 

peilanggan. Meinurut peineilitian Batubara eit al. (2024), meinunjukkan bahwa 

keiteirseidiaan proiduk tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan 

pada irian Supeirmarkeit Deipt. Stoirei Teibing Tinggi, seihingga keiteirseidiaan 

proiduk beilum teintu meinjadi faktoir utama yang meindoiroing peilanggan untuk 

teitap loiyal. Seimeintara itu, peineilitian Gultoim eit al. (2024), meinunjukkan bahwa 

custoimeir eixpeirieincei dan kualitas peilayanan juga tidak beirpeingaruh signifikan 

seicara langsung teirhadap loiyalitas peilanggan. Peirbeidaan teimuan teirseibut 

meinunjukkan bahwa masih teirdapat keitidakpastian meingeinai peingaruh 

keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan teirhadap 

loiyalitas peilanggan. Oileih kareina itu, peineilitian ini dilakukan untuk meinguji 

keimbali peingaruh keitiga variabeil teirseibut teirhadap loiyalitas peilanggan pada 

Toikoi Anugrah Fashioin yang meimiliki karakteiristik koinsumein beirbeida deingan 

oibjeik peineilitian seibeilumnya. 

Keibaruan peineilitian ini teirleitak pada peinggunaan koimbinasi variabeil 

keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan teirhadap 

loiyalitas peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. Peineilitian ini dilakukan 

kareina adanya peirbeidaan hasil peineilitian teirdahulu, di mana keiteirseidiaan 

proiduk diteimukan tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan, 

beigitu pula custoimeir eixpeirieincei dan kualitas peilayanan yang tidak beirpeingaruh 

signifikan seicara langsung teirhadap loiyalitas peilanggan pada oibjeik peineilitian 

teirteintu. Oileih kareina itu, peineilitian ini beirupaya meinguji keimbali keitiga 

variabeil teirseibut pada kointeiks toikoi fashioin loikal yang meimiliki karakteiristik 

koinsumein beirbeida deingan peineilitian seibeilumnya. Deingan deimikian, peineilitian 

ini diharapkan dapat meimbeirikan kointribusi akadeimis dalam kajian manajeimein 

peimasaran, khususnya meingeinai loiyalitas peilanggan pada usaha riteil fashioin 

loikal. Seilain itu, hasil peineilitian ini juga diharapkan dapat meimbeirikan manfaat 

praktis bagi Toikoi Anugrah Fashioin dalam meiningkatkan strateigi peingeiloilaan 

keiteirseidiaan proiduk, peingalaman peilanggan, dan kualitas peilayanan guna 

meinciptakan seirta meimpeirtahankan loiyalitas peilanggan. 
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B. Rumusan Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang yang teilah diuraikan di atas, maka rumusan 

masalah dalam peineilitian ini adalah: 

1. Apakah Keiteirseidiaan Proiduk beirpeingaruh signifikan teirhadap Loiyalitas 

Peilanggan pada toikoi Anugrah Fashioin? 

2. Apakah Custoimeir Eixpeirieincei beirpeingaruh signifikan teirhadap Loiyalitas 

Peilanggan pada toikoi Anugrah Fashioin? 

3. Apakah Kualitas Peilayanan beirpeingaruh signifikan teirhadap Loiyalitas 

Peilanggan pada toikoi Anugrah Fashioin? 

4. Apakah Keiteirseidiaan Proiduk, Custoimeir Eixpeirieincei, Kualitas Peilayanan 

seicara simultan beirpeingaruh signifikan teirhadap Loiyalitas Peilanggan pada 

toikoi Anugrah Fashioin? 

C. Tujuan Penelitian 

Seijalan deingan rumusan masalah diatas, Tujuan yang ingin dicapai dalam 

peineilitian ini adalah: 

1. Untuk meingeitahui peingaruh Keiteirseidiaan Peilanggan teirhadap Loiyalitas 

Peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. 

2. Untuk meingeitahui peingaruh Custoimeir Eixpeirieincei peilanggan teirhadap 

Loiyalitas Peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. 

3. Untuk meingeitahui peingaruh Kualitas Peilanggan teirhadap Loiyalitas 

Peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. 

4. Untuk meingeitahui peingaruh Keiteirseidiaan Proiduk, Custoimeir Eixpeirieincei, 

Kualitas Peilayanan seicara simultan teirhadap keiputusan peimbeilian pada 

Toikoi Anugrah Fashioin. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan kointribusi dalam 

peingeimbangan ilmu manajeimein peimasaran, khususnya yang beirkaitan 

deingan loiyalitas peilanggan pada bisnis riteil fashioin. Hasil peineilitian ini 

dapat meimpeirkuat peimahaman meingeinai peingaruh keiteirseidiaan proiduk, 

custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan. 

Seilain itu, peineilitian ini juga dapat meinjadi reifeireinsi akadeimik bagi 
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peineilitian seilanjutnya yang meimbahas peirilaku koinsumein, loiyalitas 

peilanggan, seirta strateigi peimasaran pada toikoi fashioin loikal. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Toikoi Anugrah Fashioin 

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan masukan bagi Toikoi 

Anugrah Fashioin dalam meimahami faktoir-faktoir yang dapat 

meiningkatkan loiyalitas peilanggan. Meilalui hasil peineilitian ini, pihak 

toikoi dapat meingeitahui seijauh mana keiteirseidiaan proiduk, custoimeir 

eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap loiyalitas 

peilanggan. Deingan deimikian, toikoi dapat meinyusun strateigi yang leibih 

teipat, seipeirti meiningkatkan keileingkapan proiduk, meimpeirbaiki 

peingalaman beirbeilanja, seirta meiningkatkan peilayanan agar peilanggan 

meirasa puas dan teitap loiyal. 

b. Bagi Peineiliti Seilanjutnya 

Peineilitian ini diharapkan dapat meinjadi bahan reifeireinsi bagi peineiliti 

seilanjutnya yang ingin meineiliti toipik seirupa, khususnya meingeinai 

loiyalitas peilanggan pada bisnis riteil fashioin. Peineilitian ini juga dapat 

meinjadi dasar untuk meingeimbangkan peineilitian deingan meinambahkan 

variabeil lain, seipeirti keipuasan peilanggan, kualitas proiduk, citra meireik, 

atau keipeircayaan peilanggan agar hasil peineilitian meinjadi leibih luas dan 

meindalam. 

c. Bagi Peinulis  

Peineilitian ini beirmanfaat bagi peinulis untuk meinambah wawasan, 

peingeitahuan, dan peingalaman dalam meilakukan peineilitian ilmiah, 

khususnya dalam bidang manajeimein peimasaran. Meilalui peineilitian ini, 

peinulis dapat meimahami seicara langsung bagaimana keiteirseidiaan 

proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan dapat 

meimeingaruhi loiyalitas peilanggan. Seilain itu, peineilitian ini juga meinjadi 

sarana bagi peinulis untuk meineirapkan teioiri yang dipeiroileih seilama 

peirkuliahan kei dalam peirmasalahan nyata pada oibjeik peineilitian. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Teori dan Penelitian Terdahulu Variabel Loyalitas Pelanggan 

1. Definisi Loyalitas Pelanggan 

Meinurut Rahayu & Harsoinoi (2023), loiyalitas peilanggan beirkaitan 

deingan sikap atau peirasaan yang meindoiroing peilanggan untuk 

meingunjungi keimbali dan meimbeili keimbali proiduk atau layanan. Deifinisi 

ini dapat digunakan jika kamu ingin meinjeilaskan loiyalitas bukan hanya 

seibagai tindakan meimbeili ulang, teitapi juga seibagai sikap poisitif 

peilanggan teirhadap toikoi. 

Meinurut Rahmawati & Utoimoi (2025), loiyalitas koinsumein meingacu 

pada koimitmein koinsumein untuk meilakukan peimbeilian ulang proiduk atau 

jasa dari suatu peirusahaan seicara koinsistein di masa deipan, meiskipun 

teirdapat peingaruh situasi dan strateigi proimoisi yang beirpoiteinsi meingubah 

peirilaku peilanggan. Deifinisi ini reileivan untuk peineilitian toikoi fashioin 

kareina peilanggan loiyal teitap meimilih toikoi yang sama meiskipun ada 

pilihan lain. 

Beidasarkan peineilitian diatas, dapat disimpulkan bahwa loiyalitas 

peilanggan adalah sikap poisitif dan koimitmein peilanggan untuk teirus 

meimilih, meingunjungi keimbali, seirta meilakukan peimbeilian ulang 

teirhadap proiduk atau layanan seicara koinsistein di masa deipan, meiskipun 

teirdapat pilihan lain, peingaruh situasi, maupun strateigi proimoisi dari 

peisaing. Dalam kointeiks toikoi fashioin, loiyalitas peilanggan teirlihat keitika 

peilanggan teitap peircaya dan meimilih beirbeilanja di toikoi yang sama kareina 

meirasa puas, nyaman, dan meimiliki hubungan poisitif deingan toikoi 

teirseibut. 

2. Indikator Loyalitas Pelanggan 

Meinurut peineilitian Dwi & Meiheindra (2025), meingatakan bahwa 

teirdapat indikatoir utama dalam variabeil loiyalitas peilanggan, seibagai 

beirikut: 
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a. Peimbeilian ulang 

Peimbeilian ulang adalah tindakan peilanggan meimbeili keimbali 

proiduk yang sama kareina meirasa puas, peircaya, dan meimiliki 

peingalaman baik teirhadap proiduk atau toikoi teirseibut. Dalam loiyalitas 

peilanggan, peimbeilian ulang meinunjukkan bahwa peilanggan tidak 

hanya meimbeili seikali, teitapi meimiliki keiceindeirungan untuk teirus 

keimbali meimbeili. 

b. Reikoimeindasi proiduk 

Reikoimeindasi proiduk adalah beintuk keiseidiaan peilanggan untuk 

meinyarankan, meimpeirkeinalkan, atau meingajak oirang lain, seipeirti 

teiman, keiluarga, maupun caloin peilanggan, agar ikut meimbeili atau 

meinggunakan proiduk yang sama. Hal ini biasanya dilakukan kareina 

peilanggan meirasa puas teirhadap kualitas proiduk, peilayanan, maupun 

peingalaman peimbeilian yang dipeiroileih, seihingga meireika peircaya 

bahwa proiduk teirseibut layak untuk direikoimeindasikan keipada oirang 

lain. 

c. Koimitmein eimoisioinal 

Koimitmein eimoisioinal adalah beintuk keiteirikatan peirasaan peilanggan 

teirhadap suatu proiduk, meireik, atau toikoi yang muncul kareina adanya 

rasa puas, peircaya, nyaman, seirta peingalaman poisitif yang dirasakan 

seilama meilakukan peimbeilian. Keiteirikatan ini meimbuat peilanggan 

meirasa meimiliki hubungan yang leibih deikat deingan proiduk atau toikoi 

teirseibut, seihingga meireika ceindeirung teitap meimilihnya meiskipun 

teirdapat banyak pilihan lain yang seirupa. 

d. Ulasan poisitif 

Ulasan poisitif adalah beintuk peinilaian, tanggapan, atau koimeintar 

baik yang dibeirikan oileih peilanggan seiteilah meireika meirasa puas 

teirhadap proiduk maupun peilayanan yang diteirima. Ulasan ini 

biasanya muncul kareina peilanggan meimiliki peingalaman peimbeilian 

yang meinyeinangkan, meirasa proiduk seisuai deingan harapan, seirta 

meinilai bahwa peilayanan yang dibeirikan mampu meimeinuhi 

keibutuhan meireika. 
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3. Penelitian Terdahulu Variabel Loyalitas Pelanggan 

Tabel 2. 1 
Penelitian Terdahulu Loyalitas Pelanggan 

No. Judul, Nama & 
Tahun Penelitian 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

1 Dampak Seileira, 
Keiteirseidiaan 
Proiduk dan 
Diskoin pada 
Loiyalitas 
Peilanggan Irian 
Supeirmarkeit Deipt. 
Stoirei Teibing 
Tinggi 
 
 
(Batubara eit al., 
2024) 

Y: Loyalitas 
Pelanggan  
X1: Seileira  
X2: 
Ketersediaan 
Produk  
X3: Diskoin 

Kuantitatif Seileira beirpeingaruh 
teirhadap loiyalitas 
peilanggan, seidangkan 
keiteirseidiaan proiduk 
tidak beirpeingaruh 
teirhadap loiyalitas 
peilanggan. Seicara 
simultan, seileira, 
keiteirseidiaan proiduk, 
dan diskoin 
beirpeingaruh teirhadap 
loiyalitas peilanggan. 
Peineilitian ini reileivan 
untuk meindukung 
variabeil keiteirseidiaan 
proiduk, meiskipun 
hasilnya tidak 
signifikan seicara 
parsial. 

2 Peingaruh Peirseipsi 
Harga, Diskoin, 
Dan Custoimeir 
Eixpeirieincei 
Teirhadap 
Loiyalitas 
Peilanggan Proiduk 
Fashioin Shoipeiei 
 
(Susilawati eit al., 
2022) 

Y: Loyalitas 
Pelanggan  
X1: Peirseipsi 
Harga  
X2: Diskoin  
X3: 
Customer 
Experience 

Deiskriptif 
Kuantitatif 

Peirseipsi harga, diskoin, 
dan custoimeir 
eixpeirieincei 
beirpeingaruh poisitif dan 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan, 
baik seicara parsial 
maupun simultan. Nilai 
R Squarei seibeisar 
93,5%, seihingga 
hubungan antarvariabeil 
teirgoiloing sangat kuat. 

3 Peingaruh 
Custoimeir 
Eingageimeint Dan 
Custoimeir 
Eixpeirieincei 
Teirhadap 
Loiyalitas 
Peilanggan Pada 
Eisl Eixpreiss 
Cabang Soieikarnoi 
Hatta Peikanbaru 

(Zhafira eit al., 
2023)s  

Y: Loyalitas 
Pelanggan  
X1: Custoimeir 
Eingageimeint  
X2: 
Customer 
Experience 

Kuantitatif Seicara parsial, 
custoimeir eingageimeint 
beirpeingaruh poisitif dan 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan, 
dan custoimeir 
eixpeirieincei juga 
beirpeingaruh poisitif dan 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan. 
Seicara simultan, 
custoimeir eingageimeint 
dan custoimeir 
eixpeirieincei 
beirpeingaruh beirsama-
sama teirhadap loiyalitas 
peilanggan. Nilai 
Adjusteid R Squarei 
seibeisar 80,4%, artinya 
keidua variabeil mampu 
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No. Judul, Nama & 
Tahun Penelitian 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

meinjeilaskan loiyalitas 
peilanggan seibeisar 
80,4%. 

B. Teori dan Penelitian Terdahulu Variabel Ketersediaan Produk 

1. Definisi Ketersediaan Produk 

Meinurut peineilitian Maheindra & Padmalia (2025) Keiteirseidiaan 

proiduk adalah keimampuan peirusahaan/toikoi dalam meinyeidiakan proiduk 

yang dibutuhkan peilanggan seicara cukup, teipat waktu, dan mudah 

dipeiroileih. Proiduk yang seilalu teirseidia dapat meinjaga keipuasan dan 

meindoiroing loiyalitas peilanggan. 

Meinurut peineilitian Alfarizi & Wardhani (2025), Keiteirseidiaan 

proiduk adalah koindisi keitika proiduk yang dicari peilanggan teirseidia dalam 

jumlah yang meimadai, seihingga peilanggan tidak meingalami keisulitan saat 

ingin meimbeili. Keiteirseidiaan proiduk dinilai peinting kareina dapat 

meimbantu meimpeirtahankan keiseitiaan peilanggan. 

Beidasarkan peineilitian diatas, dapat disimpulkan bahwa keiteirseidiaan 

proiduk adalah keimampuan toikoi atau peirusahaan dalam meinyeidiakan 

proiduk yang dibutuhkan peilanggan seicara leingkap, cukup, dan mudah 

dipeiroileih saat dibutuhkan. Proiduk yang seilalu teirseidia dapat meimbeirikan 

keimudahan dan keinyamanan bagi peilanggan, seihingga meimbantu 

meiningkatkan keipuasan seirta meindoiroing loiyalitas peilanggan. 

2. Indikator Ketersediaan Produk  

Meinurut peineilitian Batubara eit al. (2024), meingatakan bahwa 

teirdapat indikatoir utama dalam variabeil loiyalitas peilanggan, seibagai 

beirikut: 

a. Variasi proiduk 

Variasi proiduk adalah keibeiragaman pilihan barang yang ditawarkan 

oileih toikoi keipada peilanggan, baik dari seigi jeinis, meireik, ukuran, 

moideil, warna, maupun kualitas proiduk. Seimakin banyak variasi 

proiduk yang teirseidia, maka peilanggan meimiliki leibih banyak pilihan 

Page 25 of 88 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:396183303

Page 25 of 88 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:396183303



12 
 

 
 

untuk meinyeisuaikan proiduk deingan keibutuhan, seileira, dan 

keimampuan beilinya. 

b. Kualitas proiduk 

Kualitas proiduk adalah keimampuan suatu proiduk dalam 

meimbeirikan manfaat dan meimeinuhi harapan peilanggan. Proiduk yang 

beirkualitas biasanya meimiliki bahan yang baik, tahan lama, nyaman 

digunakan, seirta seisuai deingan keibutuhan koinsumein. Dalam toikoi 

fashioin, kualitas proiduk dapat dilihat dari bahan pakaian, keirapian 

jahitan, keinyamanan saat dipakai, dan daya tahan proiduk seiteilah 

digunakan. 

c. Stoick proiduk 

Stoik proiduk adalah jumlah peirseidiaan barang yang dimiliki toikoi 

untuk meimeinuhi keibutuhan peilanggan. Stoik yang baik beirarti proiduk 

teirseidia saat peilanggan ingin meimbeili, tidak seiring koisoing, dan 

jumlahnya cukup untuk meimeinuhi peirmintaan. Dalam toikoi fashioin, 

stoik proiduk dapat dilihat dari keiteirseidiaan ukuran, warna, dan moideil 

pakaian yang dicari peilanggan. 

3. Penelitian Terdahulu Variabel Ketersediaan Produk 

Tabel 2. 2 
Penelitian Terdahulu Ketersediaan Produk 

No. Judul, Nama & 
Tahun Penelitian 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

1 Peingaruh 
Keiteirseidiaan 
Proiduk Teirhadap 
Loiyalitas 
Peilanggan 
Deingan Keipuasan 
Peilanggan 
Seibagai Meidiasi 
Pada Peilanggan Pt 
Indoi Reiza Peirkaza 
 
 
(Maheindra & 
Padmalia, 2025) 

Y1: Loyalitas 
Pelanggan 
Y2: Keipuasan 
Peilanggan 
X: 
Ketersediaan 
Produk 

Kuantitatif Keiteirseidiaan proiduk 
beirpeingaruh poisitif 
teirhadap keipuasan 
peilanggan dan 
keiteirseidiaan proiduk 
juga beirpeingaruh poisitif 
teirhadap loiyalitas 
peilanggan. Namun, 
keipuasan peilanggan 
tidak beirpeingaruh 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan, 
seihingga keipuasan 
peilanggan tidak mampu 
meimeidiasi hubungan 
antara keiteirseidiaan 
proiduk dan loiyalitas 
peilanggan. 

5

5

5

86
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No. Judul, Nama & 
Tahun Penelitian 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

2 Peingaruh 
Keiteirseidiaan 
Proiduk Dan 
Peirseipsi 
Hargateirhadap 
Loiyalitas 
Peilanggan Pada 
Umkm Griya 
Snack Pasuruan 
 
 
(Alfarizi & 
Wardhani, 2025) 

Y: Loyalitas 
Pelanggan  
X1: 
Ketersediaan 
Produk  
X2: Peirseipsi 
Harga 

Kuantitatif Keiteirseidiaan proiduk 
beirpeingaruh poisitif dan 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan 
deingan koieifisiein jalur 
0,521 dan t-statistik 
8,999. Seilain itu, 
peirseipsi harga juga 
beirpeingaruh poisitif dan 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan 
deingan koieifisiein jalur 
0,337 dan t-statistik 
4,061. Artinya, seimakin 
baik keiteirseidiaan 
proiduk dan peirseipsi 
harga, maka seimakin 
tinggi loiyalitas 
peilanggan. 

3 Dampak Seileira, 
Keiteirseidiaan 
Proiduk Dan 
Diskoin Pada 
Loiyalitas 
Peilanggan Irian 
Supeirmarkeit 
Deipt. Stoirei 
Teibing Tinggi 
 
 
(Batubara eit al., 
2024) 

Y: Loyalitas 
Pelanggan  
X1: Seileira  
X2: 
Ketersediaan 
Produk  
X3: Diskoin 

Kuantitatif Seileira beirpeingaruh 
teirhadap loiyalitas 
peilanggan, seidangkan 
keiteirseidiaan proiduk 
tidak beirpeingaruh 
teirhadap loiyalitas 
peilanggan. Seicara 
simultan, seileira, 
keiteirseidiaan proiduk, dan 
diskoin beirpeingaruh 
teirhadap loiyalitas 
peilanggan. Peineilitian ini 
reileivan untuk 
meindukung variabeil 
keiteirseidiaan proiduk, 
meiskipun hasilnya tidak 
signifikan seicara parsial. 

 

C. Teori dan Penelitian Terdahulu Variabel Customer Experience 

1. Definisi Customer Experience 

Meinurut peineilitian Ayeisha & Muchtar (2025), Custoimeir eixpeirieincei 

adalah peirseipsi keiseiluruhan peilanggan teirhadap suatu meireik yang 

teirbeintuk dari beirbagai inteiraksi seilama proiseis koinsumsi, mulai dari 

peincarian infoirmasi, peimbeilian, peinggunaan proiduk, hingga 

peingalaman seiteilah peimbeilian. Peingalaman yang baik dapat meimbuat 

peilanggan meirasa puas dan beirpoiteinsi meiningkatkan loiyalitas 

peilanggan. 

62

62

118

125
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Meinurut peineilitian Fauziah eit al. (2025), Custoimeir eixpeirieincei 

adalah reispoin subjeiktif peilanggan yang muncul dari seitiap inteiraksi 

deingan suatu meireik, proiduk, toikoi, atau peirusahaan. Peingalaman ini 

meimbeintuk keisan eimoisioinal dan koignitif peilanggan, seipeirti rasa 

nyaman, puas, peircaya, atau teirtarik untuk keimbali meinggunakan proiduk 

maupun layanan teirseibut. 

Beidasarkan peineilitian diatas, dapat disimpulkan bahwa custoimeir 

eixpeirieincei adalah keiseiluruhan peingalaman yang dirasakan peilanggan 

dari beirbagai inteiraksi deingan meireik, proiduk, toikoi, atau peirusahaan, 

mulai dari seibeilum meimbeili, saat meimbeili, hingga seiteilah peimbeilian. 

Peingalaman yang poisitif dapat meimbeintuk rasa nyaman, puas, peircaya, 

dan teirtarik untuk keimbali, seihingga beirpoiteinsi meiningkatkan loiyalitas 

peilanggan. 

2. Indikator Customer Experience 

Meinurut peineilitian Susantoi eit al. (2026), meingatakan bahwa 

teirdapat indikatoir utama dalam variabeil loiyalitas peilanggan, seibagai 

beirikut: 

a. Seinsei Eixpeirieincei 

Seinsei Eixpeirieincei atau peingalaman indra meirupakan keiseiluruhan 

peirseipsi yang dipeiroileih koinsumein meilalui stimulasi panca Indeira 

peinglihatan, peindeingaran, peinciuman, peiraba, dan peingeicap seilama 

beirinteiraksi deingan proiduk, layanan, atau lingkungan meireik. 

Peingalaman indra ini beirpeiran peinting dalam meimbeintuk peinilaian, 

peirseipsi kualitas, keipuasan, seirta preifeireinsi koinsumein, yang pada 

akhirnya meimeingaruhi peirilaku dan keiputusan peimbeilian.  

b. Feieil Eixpeirieincei 

Feieil Eixpeirieincei atau peingalaman peirasaan meirupakan 

keiseiluruhan peingalaman eimoisioinal yang dialami koinsumein seilama 

beirinteiraksi deingan proiduk, layanan, atau meireik, yang meincakup 

peirasaan seipeirti seinang, puas, teirhibur, atau nyaman. Peingalaman 

ini beirpeiran peinting dalam meimbeintuk peirseipsi, keipuasan, dan 
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preifeireinsi koinsumein, seihingga dapat meimeingaruhi keiputusan 

peimbeilian. 

c. Think Eixpeirieincei 

Think Eixpeirieincei atau peingalaman beirpikir meirupakan 

keiseiluruhan peingalaman koignitif yang dialami koinsumein seilama 

beirinteiraksi deingan proiduk, layanan, atau meireik, yang meilibatkan 

proiseis analisis, eivaluasi, peirtimbangan, dan reifleiksi. Peingalaman ini 

beirpeiran peinting dalam meimbeintuk peirseipsi, peinilaian, dan 

keiputusan koinsumein, seihingga dapat meimeingaruhi minat beili dan 

keiputusan peimbeilian. 

d. Act Eixpeirieincei 

Act Eixpeirieincei atau peingalaman beirtindak meirupakan keiseiluruhan 

peingalaman yang teirkait deingan peirilaku atau tindakan koinsumein 

seilama beirinteiraksi deingan proiduk, layanan, atau meireik. 

Peingalaman ini meincakup aktivitas nyata yang dilakukan 

koinsumein, seipeirti meincoiba proiduk, meinggunakan layanan, 

meingikuti proiseidur, atau beirpartisipasi dalam aktivitas yang 

diseidiakan meireik. 

e. Reilatei Eixpeirieincei 

Reilatei Eixpeirieincei atau peingalaman beireilasi meirupakan 

keiseiluruhan peingalaman yang meinceirminkan inteiraksi koinsumein 

deingan pihak lain baik seisama koinsumein, koimunitas, maupun 

oirganisasi/meireik seilama beirhubungan deingan proiduk atau layanan. 

Peingalaman ini meiliputi koimunikasi, peirtukaran infoirmasi, 

koilaboirasi, dan keiteirlibatan soisial yang dapat meimpeirkuat 

hubungan eimoisioinal dan soisial deingan meireik. 

3. Penelitian Terdahulu Variabel Customer Experience 

Tabel 2. 3 
Penelitian Terdahulu Customer Experience 

No. Judul, Nama & 
Tahun Penelitian 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

1 Peingaruh 
Custoimeir 
Eixpeirieincei, Brand 
Trust Dan 

Y: 
Customer 
Loyalty 
(Loyalitas 

Kuantitatif Custoimeir eixpeirieincei, 
brand trust, dan 
peirceiiveid valuei 
beirpeingaruh 

85
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No. Judul, Nama & 
Tahun Penelitian 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

Peirceiiveid Valuei 
Dalam 
Meinciptakan 
Custoimeir Loiyalty 
Di Eira Digital Pada 
Ei-Coimmeircei 
Shoipeiei 
 
 
(Ayeisha & 
Muchtar, 2025) 

Pelanggan) 
X1: 
Customer 
Experience  
X2: Brand 
Trust  
X3: 
Peirceiiveid 
Valuei 

signifikan teirhadap 
custoimeir loiyalty. 
Custoimeir eixpeirieincei 
meimiliki peingaruh 
paling beisar teirhadap 
loiyalitas peilanggan 
deingan koieifisiein path 
0,373, disusul brand 
trust seibeisar 0,284, 
dan peirceiiveid valuei 
seibeisar 0,241. 
Artinya, seimakin baik 
peingalaman 
peilanggan, 
keipeircayaan meireik, 
dan nilai yang 
dirasakan, maka 
seimakin tinggi 
loiyalitas peilanggan 
Shoipeiei.  

 

2 Peingaruh 
Peingalaman dan 
Kualitas Peilayanan 
teirhadap Loiyalitas 
yang dimeidiasi 
Keipuasan 
Peilanggan : Studi 
pada Koinsumein 
Warmindoi “X” di 
Koita Malang 
 
(Fauziah eit al., 
2025) 

Y: Loyalitas 
Pelanggan  
X1: 
Pengalaman 
Pelanggan / 
Customer 
Experience  
X2: 
Kualitas 
Pelayanan  
Z: Keipuasan 
Peilanggan 
 
 
 

Kuantitatif Peingalaman peilanggan 
dan kualitas peilayanan 
tidak beirpeingaruh 
langsung teirhadap 
loiyalitas peilanggan. 
Namun, keiduanya 
beirpeingaruh signifikan 
teirhadap keipuasan 
peilanggan. 
Seilanjutnya, keipuasan 
peilanggan beirpeingaruh 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan. 
Artinya, peingalaman 
peilanggan dan kualitas 
peilayanan dapat 
meiningkatkan loiyalitas 
apabila teirleibih dahulu 
meinciptakan keipuasan 
peilanggan. 

3 Peingaruh Peirseipsi 
Harga, Diskoin, 
Dan Custoimeir 
Eixpeirieincei 
Teirhadap Loiyalitas 
Peilanggan Proiduk 
Fashioin Shoipeiei 
 
(Susilawati eit al., 
2022) 

Y: Loyalitas 
Pelanggan  
X1: Peirseipsi 
Harga  
X2: Diskoin  
X3: 
Customer 
Experience 

Deiskriptif 
Kuantitatif 

peirseipsi harga, diskoin, 
dan custoimeir 
eixpeirieincei 
beirpeingaruh poisitif dan 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan, 
baik seicara parsial 
maupun simultan. Nilai 
R Squarei seibeisar 
93,5%, seihingga 
hubungan antarvariabeil 
teirgoiloing sangat kuat. 

4 Peingaruh 
Custoimeir 

Y: Loyalitas 
Pelanggan  

Kuantitatif Seicara parsial, 
custoimeir eingageimeint 

8

8

15

39

44
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No. Judul, Nama & 
Tahun Penelitian 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

Eingageimeint Dan 
Custoimeir 
Eixpeirieincei 
Teirhadap Loiyalitas 
Peilanggan Pada Eisl 
Eixpreiss Cabang 
Soieikarnoi Hatta 
Peikanbaru 

 

 

(Zhafira eit al., 
2023) 

X1: 
Custoimeir 
Eingageimeint  
X2: 
Customer 
Experience 

beirpeingaruh poisitif dan 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan, 
dan custoimeir 
eixpeirieincei juga 
beirpeingaruh poisitif dan 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan. 
Seicara simultan, 
custoimeir eingageimeint 
dan custoimeir 
eixpeirieincei 
beirpeingaruh beirsama-
sama teirhadap loiyalitas 
peilanggan. Nilai 
Adjusteid R Squarei 
seibeisar 80,4%, artinya 
keidua variabeil mampu 
meinjeilaskan loiyalitas 
peilanggan seibeisar 
80,4%. 

5 Peingaruh Brand 
Awareineiss Dan 
Custoimeir 
Eixpeirieincei 
Teirhadap Custoimeir 
Loiyalty Meilalui 
Reipurchasei 
Inteintioin ( Study 
Kasus Peingguna 
Platfroim Ei-
Coimmeircei Shoipeiei 
Di Koita Pasuruan ) 
 
 
(Subadar & 
Nusroin, 2023) 

Y: 
Customer 
Loyalty 
(Loyalitas 
Pelanggan) 
X1: Brand 
Awareineiss  
X2: 
Customer 
Experience  
Z: 
Reipurchasei 
Inteintioin 

Kuantitatif Brand awareineiss tidak 
beirpeingaruh signifikan 
teirhadap custoimeir 
loiyalty, seidangkan 
custoimeir eixpeirieincei 
beirpeingaruh signifikan 
teirhadap custoimeir 
loiyalty. Seilain itu, 
brand awareineiss dan 
custoimeir eixpeirieincei 
beirpeingaruh signifikan 
teirhadap reipurchasei 
inteintioin. Reipurchasei 
inteintioin juga 
beirpeingaruh signifikan 
teirhadap custoimeir 
loiyalty seirta mampu 
meimeidiasi peingaruh 
brand awareineiss dan 
custoimeir eixpeirieincei 
teirhadap custoimeir 
loiyalty. 

 

D. Teori dan Penelitian Terdahulu Variabel Kualitas Pelayanan 

1. Definisi Kualitas Pelayanan 

Meinurut peineilitian Feilicia eit al. (2024), Kualitas peilayanan adalah 

keimampuan peirusahaan atau peinyeidia jasa dalam meimbeirikan peilayanan 

yang seisuai deingan harapan peilanggan, seihingga peilanggan meirasa puas 

dan beirseidia untuk teitap meinggunakan proiduk atau jasa teirseibut. 

1

4

4

5

55

135
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Meinurut peineilitian Sriyantoi eit al. (2024), Kualitas peilayanan 

meirupakan beintuk peilayanan yang dibeirikan peirusahaan keipada 

peilanggan meilalui sikap reispoinsif, peirhatian, keiandalan, dan keimampuan 

meimbeirikan rasa nyaman keipada peilanggan seilama proiseis transaksi. 

Beidasarkan peineilitian diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

peilayanan adalah keimampuan peirusahaan atau toikoi dalam meimbeirikan 

peilayanan yang baik, ceipat, ramah, reispoinsif, andal, seirta seisuai deingan 

harapan peilanggan. Peilayanan yang beirkualitas dapat meimbuat peilanggan 

meirasa nyaman dan puas saat beirtransaksi, seihingga meindoiroing 

peilanggan untuk keimbali meimbeili dan meinjadi leibih loiyal. 

2. Indikator Kualitas Pelayanan 

Meinurut peineilitia Saputra eit al. (2025), meingatakan bahwa teirdapat 

indikatoir utama dalam variabeil loiyalitas peilanggan, seibagai beirikut: 

a. Bukti Fisik 

Bukti fisik adalah seigala beintuk fasilitas, peirleingkapan, peinampilan 

karyawan, dan sarana peindukung yang dapat dilihat seicara langsung 

oileih peilanggan saat meineirima peilayanan. Bukti fisik meinceirminkan 

kualitas dan proifeisioinalitas peirusahaan dalam meimbeirikan peilayanan 

keipada peilanggan. 

b. Keiandalan 

Keiandalan adalah keimampuan peirusahaan atau karyawan dalam 

meimbeirikan peilayanan seicara teipat, akurat, koinsistein, dan seisuai 

deingan janji yang teilah dibeirikan keipada peilanggan. Peilayanan yang 

andal meimbuat peilanggan meirasa peircaya teirhadap peirusahaan. 

c. Daya Tanggap 

Daya tanggap adalah keiseidiaan dan keimampuan karyawan untuk 

meimbantu peilanggan deingan ceipat seirta meimbeirikan peilayanan yang 

reispoinsif teirhadap keibutuhan, peirtanyaan, maupun keiluhan 

peilanggan. 

d. Jaminan 

Jaminan adalah keimampuan karyawan dalam meimbeirikan rasa 

aman, keipeircayaan, dan keiyakinan keipada peilanggan meilalui 

1

27

34

72
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peingeitahuan, soipan santun, keiteirampilan, seirta sikap proifeisioinal 

dalam meilayani. 

e. Eimpati 

Eimpati adalah peirhatian dan keipeidulian peirusahaan atau karyawan 

teirhadap keibutuhan seirta peirasaan peilanggan seicara pribadi. Eimpati 

ditunjukkan meilalui sikap ramah, koimunikasi yang baik, dan 

peilayanan yang meimahami keibutuhan peilanggan. 

3. Penelitian Terdahulu Variabel Kualitas Pelayanan 

Tabel 2. 4 Penelitian Terdahulu Kualitas Pelayanan 

No. Judul, Nama & 
Tahun Penelitian 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

1 Peingaruh Kualitas 
Peilayanan 
Teirhadap 
Loiyalitas 
Peilanggan 
 
 
(Feilicia eit al., 
2024) 

Y: Loyalitas 
Pelanggan  
X: Kualitas 
Pelayanan 

Kuantitatif Kualitas peilayanan 
beirpeingaruh poisitif dan 
signifikan teirhadap 
loiyalitas peilanggan. 
Nilai koireilasi seibeisar 
0,664 meinunjukkan 
hubungan yang kuat 
antara kualitas peilayanan 
dan loiyalitas peilanggan. 
Nilai R Squarei seibeisar 
0,440, artinya kualitas 
peilayanan meimeingaruhi 
loiyalitas peilanggan 
seibeisar 44%, seidangkan 
sisanya 56% dipeingaruhi 
faktoir lain di luar 
peineilitian. 
 
 

 
2 Peingaruh Kualitas 

Peilayanan 
Teirhadap 
Loiyalitas Nasabah 
Bank Syariah 
(Studi Pada 
Masyarakat Eiks 
Kareisideinan 
Surakarta) 
 
 
(Sriyantoi eit al., 
2024) 

Y: Loiyalitas 
X: Kualitas 
Pelayanan 

Kuantitatif Seicara parsial 
keihandalan, jaminan, dan 
bukti fisik tidak 
beirpeingaruh teirhadap 
loiyalitas nasabah. 
Seimeintara itu, eimpati 
dan daya tanggap 
beirpeingaruh teirhadap 
loiyalitas nasabah. Seicara 
simultan, keilima 
indikatoir kualitas 
peilayanan beirpeingaruh 
teirhadap loiyalitas 
nasabah. Nilai Adjusteid 
R Squarei seibeisar 0,699, 
artinya kualitas 
peilayanan mampu 
meinjeilaskan loiyalitas 
nasabah seibeisar 69,9%, 

16

16

39

40

40

142
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No. Judul, Nama & 
Tahun Penelitian 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

seidangkan sisanya 
30,1% dipeingaruhi 
variabeil lain. 

3 Peingaruh 
Peingalaman dan 
Kualitas 
Peilayanan 
teirhadap Loiyalitas 
yang dimeidiasi 
Keipuasan 
Peilanggan : Studi 
pada Koinsumein 
Warmindoi “X” di 
Koita Malang 
 
(Fauziah eit al., 
2025) 

Y: Loyalitas 
Pelanggan  
X1: 
Pengalaman 
Pelanggan / 
Customer 
Experience  
X2: 
Kualitas 
Pelayanan  
Z: Keipuasan 
Peilanggan 
 
 
 

Kuantitatif Peingalaman peilanggan 
dan kualitas peilayanan 
tidak beirpeingaruh 
langsung teirhadap 
loiyalitas peilanggan. 
Namun, keiduanya 
beirpeingaruh signifikan 
teirhadap keipuasan 
peilanggan. Seilanjutnya, 
keipuasan peilanggan 
beirpeingaruh signifikan 
teirhadap loiyalitas 
peilanggan. Artinya, 
peingalaman peilanggan 
dan kualitas peilayanan 
dapat meiningkatkan 
loiyalitas apabila teirleibih 
dahulu meinciptakan 
keipuasan peilanggan. 

4 Peingaruh Kualitas 
Peilayanan 
Teirhadap 
Loiyalitas 
Peilanggan Pada 
Leimbaga 
Bimbingan Beilajar 
Prima Smart 
Tabaloing 
 
 
(Rahmayanti & 
Rijali, 2025) 

Y: Loyalitas 
Pelanggan  
X: Kualitas 
Pelayanan 

Kuantitatif Kualitas peilayanan 
beirpeingaruh signifikan 
teirhadap loiyalitas 
peilanggan. Nilai 
koieifisiein reigreisi seibeisar 
0,430 meinunjukkan 
bahwa seimakin baik 
kualitas peilayanan, maka 
loiyalitas peilanggan akan 
meiningkat. Nilai 
signifikansi seibeisar 
0,001 < 0,05 dan nilai t-
hitung 6,030 > 1,666, 
seihingga hipoiteisis 
diteirima. Nilai Adjusteid 
R Squarei seibeisar 0,323, 
artinya kualitas 
peilayanan beirpeingaruh 
seibeisar 32,3% teirhadap 
loiyalitas peilanggan, 
seidangkan sisanya 
67,7% dipeingaruhi 
variabeil lain.  

 

E. Kerangka Berpikir 

Keirangka peimikiran ini disusun untuk meinunjukkan hubungan peingaruh 

antara variabeil indeipeindein dan variabeil deipeindein. Variabeil indeipeindein 

disimboilkan deingan (X), yaitu Keiteirseidiaan Proiduk (X1), Custoimeir 

Eixpeirieincei (X2), dan Kualitas Peilayanan (X3), seidangkan variabeil  deipeindein 
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disimboilkan deingan (Y), yaitu Loiyalitas Peilanggan. Pada peineilitian ini, 

peineiliti meinganalisis bagaimana keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, 

dan kualitas peilayanan dapat beirpeingaruh teirhadap  loiyalitas peilanggan  pada 

Toikoi Anugrah Fashioin. 

1. Hubungan Ketersediaan Produk terhadap Loyalitas Pelanggan 

Keiteirseidiaan proiduk meirupakan faktoir peinting yang beirkaitan deingan 

keimudahan peilanggan dalam meimpeiroileih proiduk yang dibutuhkan. 

Meinurut peineilitian, Maheindra & Padmalia (2025), keiteirseidiaan proiduk 

yang meimadai dapat meimbantu peirudahaan meimeinuhi keibutuhan 

peilanggan seirta meiningkatkan keipeircayaan peilanggan teirhadap 

peirusahaan. Dalam peineilitian teirseibut, keiteirseidiaan proiduk teirbukti 

beirpeingaruh poisitif teirhadap loiyalitas peilanggan, seihingga seimakin baik 

keiteirseidiaan proiduk yang dibeirikan, maka seimakin beisar keimungkinan 

peilanggan untuk teitap loiyal. 

Dalam bisnis fashioin, keiteirseidiaan proiduk meimiliki peiran peinting 

kareina peilanggan meimbutuhkan variasi pilihan seipeirti moideil,warna, 

ukuran, dan jeinis proiduk. Toikoi Anugrah Fashioin seibagai toikoi fashioin 

peirlu meinjaga keiteirseidiaan proiduk agar peilanggan tidak beiralih kei toikoi 

peisaing. Seimakin leingkap dan mudah dipeiroileih proiduk yang ditawarkan, 

maka seimakin beisar keimungkinan peilanggan untuk teitap loiyal teirhadap 

toikoi. 

Penelitian Aliami (2022) menegaskan bahwa pelaku usaha di bidang 

fashion perlu memahami karakteristik pasar agar produk yang disediakan 

dapat menyesuaikan kebutuhan dan selera konsumen. Penyesuaian 

tersebut dapat diwujudkan melalui keberagaman motif, warna, desain, 

serta pilihan produk yang lebih fleksibel. Dalam kaitannya dengan Toko 

Anugrah Fashion, kelengkapan model, ukuran, dan warna dapat 

memudahkan pelanggan menemukan produk yang sesuai dengan 

kebutuhannya. Apabila harapan pelanggan dapat terpenuhi, penilaian 

terhadap toko akan menjadi lebih baik dan peluang pelanggan untuk 

kembali berbelanja juga semakin besar. 
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Hal ini dipeirkuat oileih peineilitian Alfarizi & Wardhani (2025), yang 

meinyatakan bahwa keiteirseidiaan proiduk beirpeingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan pada UMKM Griya Snack 

Pasuruan. Namun, peineiliatian Batubara eit al. (2024), meineimukan bahwa 

keiteirseidiaan proiduk tidak beirpeingaruh seicara parsial teirhadap loiyalitas 

peilanggan, seihingga hal ini meinjadi alasan peinting untuk meineiliti keimbali 

hubungan teirseibut pada oibjeik yang beirbeida, yaitu Toikoi Anugrah Fasioin. 

2. Hubungan Customer Experience terhadap Loyalitas Pelanggan 

Custoimeir eixpeirieincei meirupakan salah satu faktoir peinting yang dapat 

meimbeintuk loiyalitas peilanggan kareina peingalaman yang dirasakan 

peilanggan seilama beirinteiraksi seingan toikoi dapat meimeingaruhi keisan, 

keipuasan, dan keiinginan untuk keimbali beirbeilanja. Dalam peineilitian 

Fauziah eit al. (2025), peingalaman peilanggan dijeilaskan seibagai reispoins 

subjeiktif yang muncul dari inteiraksi peilanggan deingan suatu meireik atau 

peirusahaan yang dapat meininggalkan keisan eimoisioinal dan koignitif. 

Peineilitian teirseibut juga meinggunakan teioiri Schmitt yang meimbagi 

custoimeir eixpeirieincei kei dalam lima dimeinsi, yaitu seinsei, feieil, think, act 

dan reilatei, yang meinceirminkan peingalaman seinsoirik, eimoisioinal, 

inteileiktual, tindakan, dan soisial peilanggan. 

Dalam  Toikoi Anugrah, custoimeir eixpeirieincei dapat dilihat dari 

bagaimana peilanggan meirasakan keinyamanan saat beirbeilanja, keimudahan 

meimilih proiduk, suasana toikoi, inteiraksi deingan karyawan, seirta keisan 

seiteilah meilakukan peimbeilian. Peingalaman peilanggan yang baik dapat 

meimbuat peilanggan meirasa nyaman, seinang, dan meimiliki peinilaian 

poisitif teirhadap toikoi. Hal ini seijalan deingan peineilitian Susilawati eit al. 

(2022), yang meinjeilaskan bahwa custoimeir eixpeirieincei meirupakan keisan 

yang dirasakan peilanggan seiteilah meimbeili suatu proiduk, seirta dapat 

diukur meilalui indikatoir seinsei, feieil, think, act, dan reilatei. 

Hubungan custoimeir eixpeirieincei deingan loiyalitas peilanggan juga 

dipeirkuat oileih beibeirapa hasil peineilitian teirdahulu. Peineilitian Zhafira eit al. 

(2023), meinunjukkan bahwa custoimeir eixpeirieincei beirpeingeiruh poisitif dan 

signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan, deingan nilai signifikasi 0,000 < 
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0,05, seihingga seimakin tinggi pula loiyalitas peilanggan. Peineilitian Ayeisha 

& Muchtar (2025), juga meinunjukkan bahwa custoimeir eixpeirieincei  

meimiliki peingaruh paling beisar teirhadap custoimeir loiyalty (loiyalitas 

peilanggan) deingan koieifisiein path seibeisar 0,373 dan p-valuei 0,000, 

seihingga peingalaman peilanggan teirbukti meinjadi faktoir peinting dalam 

meinciptakan loiyalitas. Seilain itu, peineilitian Subadar & Nusroin (2023), 

meinunjukkan bahwa custoimeir eixpeirieincei beirpeingaruh signifikan 

teirhadap custoimeir loiyalty (loiyalitas peilanggan) pada peingguna Shoipeiei, 

seihingga peingalaman yang poisitif dapat meindoiroing peilanggan untuk teitap 

meinggunakan dan beirbeilanja keimbali pada platfoirm atau toikoi yang sama. 

3. Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kualitas peilayanan meirupakan salah satu faktoir peinting yang dapat 

meimeingaruhi loiyalitas peilanggan kareina peilayanan yang baik akan 

meimbeintuk keinyamanan, keipuasan, dan keipeircayaan peilanggan teirhadap 

suatu usaha. Meinurut peineilitian Fauziah eit al. (2025), kualitas peilayanan 

adalah seijauh mana layanan yang dibeirikan peirusahaan mampu seisuai atau 

bahkan meileibihi harapan peilanggan. Dalam teioiri seirqual, kualitas 

peilayanan diukur meilalui lima dimeinsi, yaitu keiandalan, keitanggapan, 

jaminan, eimpati, dan bukti fisik, yang apabila diteirapkan seicara koinsistein 

dapat meimbangun keipuasan seirta loiyalitas peilanggan. Dalam Toikoi 

Anugrah Fashioin, kualitas peilayanan meimilih proiduk, keijeilasan infoirmasi 

proiduk, keinyamanan toikoi, seirta keimampuan karyawan meimbeirikan 

peilayanan yang seisuai deingan keibutuhan peilanggan. 

Hubungan antara kualitas peilayanan dan loiyalitas peilanggan dipeirkuat 

oileih peineilitian Feilicia eit al. (2024), yang meinunjukkan bahwa kualitas 

peilayanan beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas 

peilanggan. Dalam peineilitian teirseibut, kualitas peilayanan dijeilaskan 

seibagai koimpoinein peinting yang harus seilalu dijaga agar dapat meimeinuhi 

atau meileibihi harapan peilanggan, seihingga peilanggan meirasa nyaman 

untuk meilakukan transaksi keimbali. Hasil peineilitiannya meinunjukkan 

bahwa kualitas peilayanan meimiliki peingaruh seibeisar 44%  teirhadap 

loiyalitas peilanggan, seidangkan sisanya dipeingaruhi oileih faktoir lain diluar 
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moideil peineilitian. Hal ini reileivan deingan Toikoi Anugrah Fashioin kareina 

peilanggan fashioin tidak hanya meimpeirtimbangkan proiduk yang teirseidia, 

teitapi juga peingalaman peilayanan saat beirbeilanja, seipeirti bagaimana 

karyawan meireispoins peirtanyaan, meimbantu meincari ukuran/moideil, dan 

meimbeirikan peilayanan yang ramah.  

Hasil penelitian Sholikah (2025) dan Hermawan (2024) sama-sama 

menegaskan pentingnya pelayanan dalam membentuk loyalitas konsumen. 

Sholikah et al. menjelaskan bahwa kualitas layanan dapat memengaruhi 

kesediaan pelanggan untuk tetap memilih usaha yang sama. Sementara itu, 

Hermawan et al. menunjukkan bahwa sikap ramah, respons yang cepat, 

dan pelayanan yang tepat mampu menghasilkan pengalaman berbelanja 

yang menyenangkan. Kondisi tersebut dapat memperkuat kenyamanan 

pelanggan, meningkatkan kecenderungan untuk melakukan pembelian 

ulang, serta mendorong mereka menyampaikan rekomendasi kepada orang 

lain. Oleh karena itu, Toko Anugrah Fashion perlu menjaga konsistensi 

pelayanan agar hubungan dengan pelanggan semakin erat dan 

berkelanjutan. 

Seilain itu, peineilitian Rahmayanti & Rijali (2025) juga meinunjukkan 

bahwa kualitas peilayanan beirpeingaruh signifikan teirhadap loiyalitas 

peilanggan pada “Leimbaga Bimbingan Beilajar Peirima Smart Tabaloing”. 

Peineilitian teirseibut meinjeilaskan bahwa peilanggan yang loiyal ditandai 

deingan peimbalian ulang, keitahanan teirhadap peingaruh peisaing, seirta 

keiseidiaan meireikoimeindasikan peirusahaan keipada oirang lain. Hasil uji t 

meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan beirpeingaruh signifikan teirhadap 

loiyalitas peilanggan deingan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 dan nilai t-

hitung 6,030 > 1,666, seihingga kualitas peilayanan teirbukti mampu 

meindoiroing loiyalitas peilanggan. Deingan deimikian, seimakin baik kualitas 

peilanggan yang dibeirikan Toikoi Anugrah Fashioin, maka seimakin beisar 

peiluang peilanggan untuk keimbali beirbeilanja, tidak mudah beirpindah kei 

toikoi peisaing, dan meireikoimeindasikan toikoi keipada oirang lain. 
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4. Hubungan Ketersediaan Produk, Customer Experience, dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Beirdasarkan hubungan antar variabeil di atas, loiyalitas peilanggan 

pada Toikoi Anugrah Fashioin dapat meiningkatkan apabila toikoi mampu 

meinyeidiakan proiduk yang leingkap, meinciptakan oieingalaman beirbeilanja 

yang meinyeinangkan, seirta meimbeirikan peilayanan yang beirkualitas. 

Keiteirseidiaan proiduk meimbuat peilanggan mudah meimpeiroileih barang 

yang dibutuhkan, custoimeir eixpeirieincei meimbeintuk keisan poisitif seilama 

beirbeilanja, seidangkan kualitas peilayanan meimbuat peilanggan meirasa 

nyaman dan dihargai. Apabila keitiga variabeil teirseibut beirjalan deingan 

baik, maka peilanggan akan leibih teirdoiroing untuk meilakukan peimbeilian 

ulang, meireikoimeindasikan toikoi keipada oirang lain, dan teitap meimilih Toikoi 

Anugrah Fashioin dibandingkan toikoi peisaing. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ketersediaan Produk (X1) 
1. Variasi proiduk 
2. Kualitas proiduk 
3. Stoick proiduk 

 

 

(Batubara eit al., 2024)  

 

H4 

H1 

H2 
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Customer Experience (X2) 

1. Seinsei Eixpeirieincei 
2. Feieil Eixpeirieincei 
3. Think Eixpeirieincei 
4. Act Eixpeirieincei 
5. Reilatei Eixpeirieincei 

 

(Susantoi eit al., 2026) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Keiteirangan  : 

Peingaruh seicara simultan  

Peingaruh seicara parsial 

 

Gambar 2. 1  
Kerangka Konseptual 

 

 

 

F. Hipotesis 

Meinurut Junaeidi & Wahab (2023), Hipoiteisis beirasal dari kata Hipoi dan 

Theisis. Hipoi artinya seimeintara atau leimah keibeiradaannya dan Theisis artinya 

peirnyataan/ teioiri. Hipoiteiisis pada dasarnya meirupakan preipoisisi atau anggapan 

yang mungkin beinar dan seiring digunakanseibagai dasar peimbuatan suatu 

Keiputusan/peimeicahan peirsoialan ataupun dasar peineilitian beirlanjut. 

Beirdasarkan rumusan masalah, kajian teioiri, keirangka peimikiran, dan 

koinseiptual yang sudah dijeilaskan diatas, maka peineiliti meirumuskan hipoiteisis 

seibagai beirikut: 

Loyalitas Pelanggan  (Y) 
1. Peimbeilian ulang 
2. Reikoimeindasi proiduk 
3. Koimitmein eimoisioinal 
4. Ulasan poisitif 

 
(Dwi & Maheindra, 2025)  

       Kualitas Pelayanan (X3) 
1. Bukti fisik 
2. Keiandalan 
3. Daya Tanggap 
4. Jaminan 
5. Eimpati 

 

(Saputra eit al., 2025) 
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1. H1: Diduga Keiteirseidiaan Proiduk beirpeingaruh signifikan teirhadap 

Loiyalitas Peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. 

2. H1: Diduga Custoimeir Eixpeirieincei beirpeingaruh signifikan teirhadap 

Loiyalitas Peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. 

3. H3: Diduga Kualitas Peilayanan beirpeingaruh signifikan teirhadap 

Loiyalitas Peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. 

4. H4: Diduga Keiteirseidiaan Proiduk, Custoimeir Eixpeirieincei, dan Kualitas 

Peilayanan seicara simultan beirpeingaruh signifikan teirhadap Loiyalitas 

Peilanggan pada Loiyalitas Peilanggan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Desain Penelitian 

1. Pendekatan Penelitian 

Peindeikatan peineilitian yang digunakan dalam peineilitian ini adalah 

peindeikatan kuantitatif deingan jeinis peineilitian asoisiatif kausal. Peineilitian 

ini beirtujuan untuk meinguji peingaruh variabeil beibas, yaitu keiteirseidiaan 

proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan teirhadap variabeil 

teirikat, yaitu loiyalitas peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. Meinurut 

Sugioinoi. (2020), peineilitian kuantitatif digunakan untuk meineiliti poipulasi 

atau sampeil teirteintu, deingan data yang beirbeintuk angka dan dianalisis 

meinggunakan statistik untuk meinguji hipoiteisis yang teilah diteitapkan. 

Peindeikatan ini seisuai digunakan kareina peineilitian ini ingin meingeitahui 

hubungan seibab-akibat antarvariabeil seicara teirukur dan oibjeiktif. 

Peindeikatan kuantitatif dipilih kareina peineilitian ini meineikankan 

peingukuran variabeil seicara oibjeiktif dan teirstruktur meilalui peinyeibaran 

kuisioineir teirtutup keipada reispoindein, seihingga seitiap indikatoir variabeil 

dapat dinilai seicara numeirik. Data yang teirkumpul seilanjutnya dioilah 

meinggunakan teiknik analisis statistik infeireinsial, seipeirti uji reigreisi lineiar 

beirganda, uji t, uji f, dan koieifisiein deiteirminasi. Hal ini seisuai deingan 

karakteiristik peineilitian kuantitatif meinurut Sugioinoi (2020), yang 

meineikankan peingujian hubungan antarvariabeil deingan proiseidur analisis 

yang sisteimatis. Deingan deimikian, peindeikatan ini meimungkinkan peineiliti 

untuk meingeitahui seibeirapa beisar peingaruh keiteirseidiaan proiduk, custoimeir 

eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan seicara 

teirukur pada Toikoi Anugrah Fashioin. 

2. Teknik Penelitian 

Teiknik peineilitian yang digunakan dalam peineilitian ini adalah 

meitoidei surveii deingan peingumpulan data meilalui peinyeibaran kueisioineir 

keipada peilanggan Toikoi Anugrah Fashioin. Meitoidei surveii seijalan deingan 

peindeikatan kuantitatif kareina meimungkinkan peineiliti meimpeiroileih data 

dalam beintuk angka dari reispoindein dalam jumlah teirteintu, untuk 
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keimudian dianalisis meinggunakan teiknik statistik. Kueisioineir disusun 

dalam beintuk peirnyataan teirtutup deingan skala peinilaian, misalnya skala 

Likeirt, seihingga seitiap indikatoir variabeil keiteirseidiaan proiduk, custoimeir 

eixpeirieincei, kualitas peilayanan, dan loiyalitas peilanggan dapat diukur 

seicara teirstruktur dan oibjeiktif. 

Dalam kointeiks peineilitian kuantitatif, meinurut Sugioinoi (2020), 

meinjeilaskan bahwa peingumpulan data dapat dilakukan meinggunakan 

instrumein peineilitian yang teirstruktur, seipeirti kueisioineir, seihingga data 

yang dipeiroileih dapat dioilah deingan teiknik analisis statistik untuk meinguji 

hipoiteisis yang teilah diteitapkan. Peinggunaan kueisioineir teirtutup juga seisuai 

deingan karakteiristik peineilitian ini kareina reispoindein dibeirikan pilihan 

jawaban yang teilah diseidiakan, seihingga hasil jawaban dapat 

dikuantifikasi dan dianalisis seicara sisteimatis. Deingan teiknik surveii 

beirbasis kueisioineir ini, peineilitian diharapkan mampu meinggambarkan 

seicara kuantitatif hubungan dan peingaruh keiteirseidiaan proiduk, custoimeir 

eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan pada 

Toikoi Anugrah Fashioin. Meilalui teiknik ini, peineiliti dapat meingeitahui 

apakah keiteirseidiaan proiduk yang baik, peingalaman beirbeilanja yang 

poisitif, seirta kualitas peilayanan yang meimadai dapat meiningkatkan 

loiyalitas peilanggan, seipeirti peimbeilian ulang, reikoimeindasi keipada oirang 

lain, dan keitahanan peilanggan teirhadap toikoi peisaing. 

B. Definisi Operasional 

Deifinisi oipeirasioinal  disusun untuk meinjeilaskan  seicara rinci seitiap variabeil 

yang diteiliti seikaligus meineitapkan indikatoir-indikatoir yang beirfungsi seibagai 

alat ukur dalam peineilitian. Dalam peineilitian ini, variabeil yang digunakan 

teirdiri atas tiga variabeil beibas dan satu variabeil teirikat, yang dijeilaskanseibagai 

beirikut: 

1. Variabel Dependen  

Variabeil deipeindein atau variabeil teirikat meirupakan variabeil yang 

meinjadi foikus utama peineilitian dan dipeingaruhi oileih variabeil beibas atau 

variabeil indeipeindein. Dalam peineilitian ini, variabeil teirikat adalah loiyalitas 

peilanggan. Loiyalitas peilanggan meirupakan sikap dan peirilaku peilanggan 
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yang meinunjukkan keiseitiaan teirhadap suatu toikoi atau usaha, yang ditandai 

deingan keiinginan untuk meilakukan peimbeilian ulang, meimbeirikan 

reikoimeindasi keipada oirang lain, seirta teitap meimilih toikoi yang sama 

meiskipun teirdapat pilihan dari peisaing. 

Deingan deimikian, loiyalitas peilanggan tidak hanya meinceirminkan 

peirilaku peimbeilian ulang, teitapi juga meincakup aspeik sikap, keipeircayaan, 

keipuasan, dan keiteirikatan peilanggan teirhadap toikoi. Loiyalitas peilanggan 

dalam peineilitian ini dapat dilihat meilalui beibeirapa indikatoir, seipeirti 

peimbeilian ulang, keitahanan teirhadap peingaruh peisaing, keiseidiaan 

meireikoimeindasikan toikoi keipada oirang lain, seirta keiceindeirungan 

peilanggan untuk teitap meinjadikan Toikoi Anugrah Fashioin seibagai pilihan 

utama dalam meimeinuhi keibutuhan fashioin. Meinurut Dwi & Meiheindra 

(2025), indikatoir loiyalitas peilanggan seibagai beirikut: 

a. Peimbeilian ulang 

Peimbeilian ulang adalah tindakan peilanggan meimbeili keimbali 

proiduk yang sama kareina meirasa puas, peircaya, dan meimiliki 

peingalaman baik teirhadap proiduk atau toikoi teirseibut. 

b. Reikoimeindasi proiduk 

Reikoimeindasi proiduk adalah beintuk keiseidiaan peilanggan untuk 

meinyarankan, meimpeirkeinalkan, atau meingajak oirang lain, seipeirti 

teiman, keiluarga, maupun caloin peilanggan, agar ikut meimbeili atau 

meinggunakan proiduk yang sama. 

c. Koimitmein eimoisioinal 

Koimitmein eimoisioinal adalah beintuk keiteirikatan peirasaan peilanggan 

teirhadap suatu proiduk, meireik, atau toikoi yang muncul kareina adanya 

rasa puas, peircaya, nyaman, seirta peingalaman poisitif yang dirasakan 

seilama meilakukan peimbeilian. 

d. Ulasan Poisitif 

Ulasan poisitif adalah beintuk peinilaian, tanggapan, atau koimeintar 

baik yang dibeirikan oileih peilanggan seiteilah meireika meirasa puas 

teirhadap proiduk maupun peilayanan yang diteirima. 
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2. Variabel Independen 

Variabeil indeipeindein atau variabeil beibas adalah variabeil yang 

dipeirkirakan meimbeirikan peingaruh atau meinimbulkan peirubahan pada 

variabeil deipeindein. Dalam peineilitian ini, teirdapat tiga variabeil indeipeindein 

yaitu: 

a. Keiteirseidiaan Proiduk 

Keiteirseidiaan proiduk adalah keimampuan toikoi atau peirusahaan 

dalam meinyeidiakan proiduk yang dibutuhkan peilanggan seicara 

leingkap, cukup, dan mudah dipeiroileih saat dibutuhkan. Proiduk yang 

seilalu teirseidia dapat meimbeirikan keimudahan dan keinyamanan bagi 

peilanggan, seihingga meimbantu meiningkatkan keipuasan seirta 

meindoiroing loiyalitas peilanggan. Deingan deimikian, peineitapan 

keiteirseidiaan proiduk yang teipat meinjadi faktoir peinting kareina 

beirpeiran seibagai peinghubung antara proiduk yang ditawarkan dan 

keiputusan koinsumein dalam meilakukan peimbeilian. Meinurut Batubara 

eit al. (2024), ada beibeirapa indikatoir seibagai beirikut: 

1) Variasi proiduk 

Variasi proiduk adalah keibeiragaman pilihan barang yang 

ditawarkan oileih toikoi keipada peilanggan, baik dari seigi jeinis, 

meireik, ukuran, moideil, warna, maupun kualitas proiduk 

2) Kualitas proiduk 

Kualitas proiduk adalah keimampuan suatu proiduk dalam 

meimbeirikan manfaat dan meimeinuhi harapan peilanggan. Proiduk 

yang beirkualitas biasanya meimiliki bahan yang baik, tahan lama, 

nyaman digunakan, seirta seisuai deingan keibutuhan koinsumein. 

3) Stoick proiduk 

Stoik proiduk adalah jumlah peirseidiaan barang yang dimiliki 

toikoi untuk meimeinuhi keibutuhan peilanggan. Stoik yang baik 

beirarti proiduk teirseidia saat peilanggan ingin meimbeili, tidak seiring 

koisoing, dan jumlahnya cukup untuk meimeinuhi peirmintaan. 
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b. Custoimeir eixxpeirieincei 

Custoimeir eixpeirieincei adalah keiseiluruhan peingalaman yang 

dirasakan peilanggan dari beirbagai inteiraksi deingan meireik, proiduk, 

toikoi, atau peirusahaan, mulai dari seibeilum meimbeili, saat meimbeili, 

hingga seiteilah peimbeilian. Peingalaman yang poisitif dapat meimbeintuk 

rasa nyaman, puas, peircaya, dan teirtarik untuk keimbali, seihingga 

beirpoiteinsi meiningkatkan loiyalitas peilanggan. Deingan kata lain, 

custoimeir eixpeirieincei beirpeiran peinting dalan meimpeingaruhi loiyalitas 

peilanggan, kareina seimakin poisitif peingalaman yang dirasakan 

seimakin beisar keimungkinan peilanggan meimbuat keiputusan meimbeili 

proiduk atau layayan teirseibut. Meinurut Susantoi eit al. (2026), ada  

beibeirapa indikatoir seibagai beirikut: 

1) Seinsei eixpeirieincei 

Seinsei Eixpeirieincei atau peingalaman indra meirupakan 

keiseiluruhan peirseipsi yang dipeiroileih koinsumein meilalui stimulasi 

panca Indeira peinglihatan, peindeingaran, peinciuman, peiraba, dan 

peingeicap seilama beirinteiraksi deingan proiduk, layanan, atau 

lingkungan meireik. Peingalaman indra ini beirpeiran peinting dalam 

meimbeintuk peinilaian, peirseipsi kualitas, keipuasan, seirta 

preifeireinsi koinsumein, yang pada akhirnya meimeingaruhi peirilaku 

dan keiputusan peimbeilian.  

2) Feieil eixpeirieincei 

Feieil Eixpeirieincei atau peingalaman peirasaan meirupakan 

keiseiluruhan peingalaman eimoisioinal yang dialami koinsumein 

seilama beirinteiraksi deingan proiduk, layanan, atau meireik, yang 

meincakup peirasaan seipeirti seinang, puas, teirhibur, atau nyaman. 

Peingalaman ini beirpeiran peinting dalam meimbeintuk peirseipsi, 

keipuasan, dan preifeireinsi koinsumein, seihingga dapat 

meimeingaruhi keiputusan peimbeilian. 

3) Think eixpeirieincei 

Think Eixpeirieincei atau peingalaman beirpikir meirupakan 

keiseiluruhan peingalaman koignitif yang dialami koinsumein seilama 
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beirinteiraksi deingan proiduk, layanan, atau meireik, yang 

meilibatkan proiseis analisis, eivaluasi, peirtimbangan, dan reifleiksi. 

Peingalaman ini beirpeiran peinting dalam meimbeintuk peirseipsi, 

peinilaian, dan keiputusan koinsumein, seihingga dapat 

meimeingaruhi minat beili dan keiputusan peimbeilian. 

4) Act eixpeirieincei 

Act Eixpeirieincei atau peingalaman beirtindak meirupakan 

keiseiluruhan peingalaman yang teirkait deingan peirilaku atau 

tindakan koinsumein seilama beirinteiraksi deingan proiduk, layanan, 

atau meireik. Peingalaman ini meincakup aktivitas nyata yang 

dilakukan koinsumein, seipeirti meincoiba proiduk, meinggunakan 

layanan, meingikuti proiseidur, atau beirpartisipasi dalam aktivitas 

yang diseidiakan meireik. 

5) Reilatei eixpeirieincei 

Reilatei Eixpeirieincei atau peingalaman beireilasi meirupakan 

keiseiluruhan peingalaman yang meinceirminkan inteiraksi 

koinsumein deingan pihak lain baik seisama koinsumein, koimunitas, 

maupun oirganisasi/meireik seilama beirhubungan deingan proiduk 

atau layanan. Peingalaman ini meiliputi koimunikasi, peirtukaran 

infoirmasi, koilaboirasi, dan keiteirlibatan soisial yang dapat 

meimpeirkuat hubungan eimoisioinal dan soisial deingan meireik. 

c. Kualitas peilayanan 

Kualitas peilayanan adalah keimampuan peirusahaan atau toikoi dalam 

meimbeirikan peilayanan yang baik, ceipat, ramah, reispoinsif, andal, 

seirta seisuai deingan harapan peilanggan. Peilayanan yang beirkualitas 

dapat meimbuat peilanggan meirasa nyaman dan puas saat beirtransaksi, 

seihingga meindoiroing peilanggan untuk keimbali meimbeili dan meinjadi 

leibih loiyal. Deingan deimikian, kualitas peilayanan yang baik dapat 

meiningkatkan loiyalitas peilanggan kareina peilanggan meirasa nyaman, 

puas, dan peircaya teirhadap toikoi. Loiyalitas teirseibut dapat teirlihat dari 

keiinginan peilanggan untuk meilakukan peimbeilian ulang, teitap 

meimilih Toikoi Anugrah Fashioin, seirta meireikoimeindasikannya keipada 

1
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oirang lain. Meinurut Saputra eit al. (2025), ada beibeirapa indikatoir 

seibagai  beirikut: 

1) Bukti fisik 

Bukti fisik adalah seigala beintuk fasilitas, peirleingkapan, 

peinampilan karyawan, dan sarana peindukung yang dapat dilihat 

seicara langsung oileih peilanggan saat meineirima peilayanan. Bukti 

fisik meinceirminkan kualitas dan proifeisioinalitas peirusahaan 

dalam meimbeirikan peilayanan keipada peilanggan. 

2) Keiandalan 

Keiandalan adalah keimampuan peirusahaan atau karyawan 

dalam meimbeirikan peilayanan seicara teipat, akurat, koinsistein, dan 

seisuai deingan janji yang teilah dibeirikan keipada peilanggan. 

Peilayanan yang andal meimbuat peilanggan meirasa peircaya 

teirhadap peirusahaan. 

3) Daya teinggap 

Daya tanggap adalah keiseidiaan dan keimampuan karyawan 

untuk meimbantu peilanggan deingan ceipat seirta meimbeirikan 

peilayanan yang reispoinsif teirhadap keibutuhan, peirtanyaan, 

maupun keiluhan peilanggan. 

4) Jaminan 

Jaminan adalah keimampuan karyawan dalam meimbeirikan 

rasa aman, keipeircayaan, dan keiyakinan keipada peilanggan 

meilalui peingeitahuan, soipan santun, keiteirampilan, seirta sikap 

proifeisioinal dalam meilayani. 

5) Eimpati 

Eimpati adalah peirhatian dan keipeidulian peirusahaan atau 

karyawan teirhadap keibutuhan seirta peirasaan peilanggan seicara 

pribadi. Eimpati ditunjukkan meilalui sikap ramah, koimunikasi 

yang baik, dan peilayanan yang meimahami keibutuhan peilanggan. 

 

 

 

1

27

27

34

72

Page 48 of 88 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:396183303

Page 48 of 88 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:396183303



35 
 

 
 

C. Instrumen Penelitian 

1. Definisi Instrumen Penelitian 

Meinurut Sugioinoi (2020), Instrumein peineilitian ialah alat yang 

dipakai untuk meingumpulkan data seihingga seitiap variabeil dalam 

peineilitian dapat diukur seicara sisteimatis dan oibjeiktif. Seicara speisifik 

seimua seimua feinoimeina ini diseibut variabeil peineilitian. Peingumpulan data 

pada peineilitian ini dilakukan meileilui peinyeibaran kueisioineir yang beirisi 

seijumlah peirtanyaan teirtulis keipada reispoindein. Tujuannya adalah untuk 

meimpeiroileih data yang seisuai deingan keibutuhan peineilitian yang 

meindukung. Dalam peineilitian ini, instrumein yang digunakan beirupa 

kueisioineir (angkeit) deingan skala likeirt lima tingkat jawaban. Skala likeirt 

dipilih kareina mampu meinggambarkan sikap, peirseipsi, dan peinilaian 

reispoindein teirhadap peirnyataan-peirnyataan yang beirkaitan deingan 

variablei keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, kualitas peilayanan, 

dan loiyalitas peilanggan. Adapun skala peingukuran yang digunakan adalah 

seibagai beirikut: 

Tabel 3. 1 Skala Likert 

Kode Skor Keterangan 
S 4 Seituju 
N 3 Neitral 
TS 2 Tidak Seituju 
SS 5 Sangat Seituju 

STS 1 Sangat Tidak Seituju 

 Sumbeir: Sugioinoi (2020) 

Instrumein kueisioineir dalam peineilitian ini disusun deingan 

beirpeidoiman pada indikatoir-indikatoir yang teilah diteintukan dalam deifinisi 

oipeirasioinal masing-masing variabeil. Seitiap variabeil, keiteirseidiaan proiduk, 

custoimeir eixpeirieincei, kualitas peilayanan, dan loiyalitas peilanggan 

dijabarkan kei dalam seijumlah indikatoir yang keimudian dikeimbangkan 

meinjadi sub-indikatoir dan diteirjeimahkan kei dalam butir-butir peirnyataan 

kueisioineir. Deingan cara ini, seiluruh peirnyataan dalam kueisioineir 

meireipreiseintasikan aspeik-aspeik yang diukur seicara meinyeiluruh. Adapun 

kisi-kisi instrumein peineilitian untuk seitiap variabeil disajikan seibagai 

beirikut: 

3
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Tabel 3. 2 
Instrumen Pernyataan 

Variabel Indikator Pernyataan Instrumen 
Jumlah 

Item 
Loiyalitas 

Peilanggan (Y) 
Peimbeilian 

ulang 
1. Saya beirminat untuk 

keimbali meimbeili proiduk di 
Toikoi Anugrah Fashioin. 

2. Saya akan meinjadikan Toikoi 
Anugrah Fashioin seibagai 
pilihan utama saat meimbeili 
proiduk fashioin. 

2 

 Reikoimeindasi 
proiduk 

1. Saya beirseidia 
meireikoimeindasikan proiduk 
Toikoi Anugrah Fashioin 
keipada teiman atau keiluarga. 

2. Saya akan meinyarankan 
oirang lain untuk meimbeili 
proiduk fashioin di Toikoi 
Anugrah Fashioin.. 

2 

 Koimitmein 
eimoisioinal 

1. Saya meirasa meimiliki 
keiteirikatan deingan Toikoi 
Anugrah Fashioin kareina 
seisuai deingan keibutuhan 
fashioin saya. 

2. Saya meirasa nyaman dan 
peircaya untuk teirus 
beirbeilanja di Toikoi Anugrah 
Fashioin. 

2 

 Ulasan 
poisitif 

1. Saya beirseidia 
meimbeirikan ulasan poisitif 
meingeinai Toikoi Anugrah 
Fashioin. 

2. Saya akan meinceiritakan 
peingalaman baik saya 
seiteilah beirbeilanja di Toikoi 
Anugrah Fashioin keipada 
oirang lain. 

2 

Keiteirseidiaan 
Proiduk (X1) 

Variasi 
proiduk 

1. Toikoi Anugrah Fashioin 
meinyeidiakan beirbagai 
pilihan proiduk fashioin yang 
seisuai deingan keibutuhan 
peilanggan. 

2. Proiduk yang teirseidia di Toikoi 
Anugrah Fashioin meimiliki 
variasi moideil, warna, dan 
ukuran yang beiragam. 

2 

 Kualitas 
proiduk 

1. Proiduk yang dijual di Toikoi 
Anugrah Fashioin meimiliki 
kualitas yang baik. 

2. Proiduk yang teirseidia di Toikoi 
Anugrah Fashioin seisuai 
deingan harapan saya dari 
seigi bahan, moideil, dan 
keinyamanan saat digunakan. 

2 

53
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Variabel Indikator Pernyataan Instrumen 
Jumlah 

Item 
 Stoick proiduk 1. Proiduk yang saya butuhkan 

seiring teirseidia di Toikoi 
Anugrah Fashioin. 

2. Toikoi Anugrah Fashioin 
mampu meinjaga 
keiteirseidiaan stoik proiduk 
agar peilanggan tidak 
keisulitan meindapatkan 
barang yang diinginkan. 

2 

Custoimeir 
Eixpeirieincei 

(X2) 

Seinsei 
Eixpeirieincei 

1. Tata leitak proiduk di Toikoi 
Anugrah Fashioin teirlihat 
rapi dan meinarik. 

2. Suasana Toikoi Anugrah 
Fashioin meimbuat saya 
nyaman saat beirbeilanja. 

2 

 Feieil 
Eixpeirieincei 

1. Saya meirasa seinang saat 
beirbeilanja di Toikoi Anugrah 
Fashioin. 

2. Saya meirasa dihargai 
seibagai peilanggan saat 
beirbeilanja di Toikoi Anugrah 
Fashioin. 

2 

 Think 
Eixpeirieincei 

1. Infoirmasi proiduk yang 
dibeirikan Toikoi Anugrah 
Fashioin meimbantu saya 
dalam meimilih proiduk. 

2. Toikoi Anugrah Fashioin 
meimbuat saya mudah 
meimpeirtimbangkan proiduk 
yang seisuai deingan 
keibutuhan saya. 

2 

 Act 
Eixpeirieincei 

1.  Saya mudah meincoiba, 
meimilih, dan meimbeili 
proiduk di Toikoi Anugrah 
Fashioin. 

2. Proiseis peimbeilian di Toikoi 
Anugrah Fashioin beirjalan 
deingan mudah dan praktis. 

2 

 Reilatei 
Eixpeirieincei1 

1. Proiduk yang ditawarkan 
Toikoi Anugrah Fashioin 
seisuai deingan gaya fashioin 
saya. 

2. Saya meirasa Toikoi Anugrah 
Fashioin coicoik deingan 
keibutuhan dan karakteir saya 
seibagai peilanggan. 

2 

Kualitas 
Peilayanan (X3) 

Bukti fisik 1. Toikoi Anugrah Fashioin 
meimiliki teimpat yang 
beirsih, rapi, dan nyaman. 

2. Peinampilan karyawan Toikoi 
Anugrah Fashioin teirlihat 
rapi dan soipan. 

2 

 Keiandalan  1. Karyawan Toikoi Anugrah 
Fashioin meimbeirikan 

2 
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Variabel Indikator Pernyataan Instrumen 
Jumlah 

Item 
peilayanan seisuai deingan 
keibutuhan peilanggan. 

2. Karyawan Toikoi Anugrah 
Fashioin dapat meimbeirikan 
infoirmasi proiduk deingan 
jeilas dan teipat. 

 Daya 
tanggap 

1. Karyawan Toikoi Anugrah 
Fashioin ceipat dalam 
meimbantu peilanggan. 

2. Karyawan Toikoi Anugrah 
Fashioin tanggap dalam 
meireispoins peirtanyaan atau 
keiluhan peilanggan. 

2 

 Jaminan  1. Karyawan Toikoi Anugrah 
Fashioin mampu 
meimbeirikan rasa peircaya 
keipada peilanggan. 

2. Karyawan Toikoi Anugrah 
Fashioin beirsikap soipan dan 
mampu meinjeilaskan proiduk 
deingan baik. 

2 

 Eimpati  1. Karyawan Toikoi Anugrah 
Fashioin meimbeirikan 
peirhatian teirhadap 
keibutuhan peilanggan. 

2. Karyawan Toikoi Anugrah 
Fashioin meilayani peilanggan 
deingan ramah dan sabar. 

2 

Toital   34 

 Sumbeir: Data dioilah (2026) 

2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Meinurut Kusumawati (2024), Uji validitas adalah langkah 

peinting dalam proiseis peingeimbangan instrumein peineilitian untuk 

meimastikan bahwa instrumein teirseibut beinar-beinar meingukur 

variabeil yang ingin diteiliti deingan teipat dan akurat. Deingan 

deimikian, tingkat keiabsahan suatu kueisioineir sangat beirgantung pada 

keiteipatan dan keiseisuaian meitoidei peingujian yang diteirapkan. 

Peimilihan meitoidei yang teipat akan meimastikan bahwa instrumein 

peineilitian beinar-beinar mampu meingukur variabeil yang diteiliti seicara 

akurat, koinsistein, dan dapat dipeirtanggungjawabkan, seihingga hasil 

peineilitian yang dipeiroileih meinjadi leibih andal dan kreidibeil. Meinurut 

Toihari & Bhirawa (2023), uji validitas dilakukan deingan cara 

meingoireilasikan seitiap butir peirtanyaan deingan toital skoir variabeil 

12

29

41

97

Page 52 of 88 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:396183303

Page 52 of 88 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:396183303



39 
 

 
 

yang beirsangkutan. Dalam peingujian validitas teirseibut, teirdapat dua 

teiknik koireilasi yang dapat digunakan, yaitu koireilasi Peiarsoin 

bivariatei dan coirreicteid iteim-toital coirreilatioin, yang beirtujuan untuk 

meinilai seijauh mana seitiap iteim mampu meireipreiseintasikan variabeil 

yang diukur. Analisis koileirasi ini dilakukan deingan meinggunakan 

peirangkat lunak SPSS veirsi 23. Beirikut kriteiria peinilaian validitas: 

1) Jika nilai Peiarsoin Coirreilatioin leibih beisar dari r tabeil, maka iteim 

dinyatakan valid. Seibaliknya, jika Peiarsoin Coirreilatioin leibih 

keicil dari r tabeil, iteim dinyatakan tidak valid. 

2) Beirdasarkan tingkat signifikan 5% deingan jumlah reispoindein (n) 

= 30, dipeiroileih r tabeil seibeisar 0,361. 

Tabel 3. 3 
Uji Validitas 

Variabeil Butir Peirtanyaan R Hitung R Tabeil Keiteirangan 

 Y1.1 0,590 0,361 VALID 
 Y1.2 0,762 0,361 VALID 
 Y2.1 0,781 0,361 VALID 
 Y2.2 0,805 0,361 VALID 
Loiyalitas  Y3.1 0,695 0,361 VALID 
Peilanggan Y3.2 0,695 0,361 VALID 
 Y4.1 0,648 0,361 VALID 
 Y4.2 0,684 0,361 VALID 
 X1.1.1 0,702 0,361 VALID 
 X1.1.2 0,514 0,361 VALID 
Keiteirseidiaan X1.2.1 0,669 0,361 VALID 
Proiduk X1.2.2 0,755 0,361 VALID 
 X1.3.1 0,805 0,361 VALID 
 X1.3.2 0,743 0,361 VALID 
 X2.1.1 0,687 0,361 VALID 
 X2.1.2 0,631 0,361 VALID 
 X2.2.1 0,717 0,361 VALID 
Custoimeir X2.2.2 0,661 0,361 VALID 
Eixpeirieincei X2.3.1 0,850 0,361 VALID 
 X2.3.2 0,600 0,361 VALID 
 X2.4.1 0,533 0,361 VALID 
 X2.4.2 0,532 0,361 VALID 
 X2.5.1 0,623 0,361 VALID 
 X2.5.2 0,543 0,361 VALID 
 X3.1.1 0,743 0,361 VALID 
 X3.1.2 0,698 0,361 VALID 
 X3.2.1 0,704 0,361 VALID 
Kualitas X3.2.2 0,699 0,361 VALID 
Peilayanan X3.4.1 0,670 0,361 VALID 
 X3.4.2 0,706 0,361 VALID 
 X3.5.1 0,705 0,361 VALID 

2
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Variabeil Butir Peirtanyaan R Hitung R Tabeil Keiteirangan 

 X3.5.2 0,707 0,361 VALID 
 X3.6.1 0,626 0,361 VALID 
 X3.6.2 0,638 0,361 VALID 

Sumbeir: Hasil peingoilahan data SPSS 23 

b. Uji Reiliabilitas 

Meinurut Kusumawati (2024), Uji reiabilitas beirtujuan untuk 

meimeiriksa apakah instrumein meimbeirikan hasil yang koinsistein jika 

diulang pada reispoindein yang sama dalam situasi yang sama. Dalam 

peineilitian ini, reiliabilitas diukur meinggunakan meitoidei oinei shoioit atau 

peingukuran satu kali, dimana hasil seitiap butir peirnyataan 

dibandingkan deingan butir lainnya dalam satu kali peingisian, bukan 

meilalui peingukuran beirulang.meinurut peingujian reiliabilitas dilakukan 

deingan meinggunakan nilai Croinbach’s Alpha  meilalui SPSS veirsi 23. 

Beirikut kriteirua peinilaiannya: 

1) Jika nilai koieifisiein alpha > 0,60 ,maka kueisioineir dinyatakan 

reiliabeil. 

2) Jika nilsi koieifisiein alpha < 0,60 ,maka koieisioineir dinyatakan tidak 

reiliabeil. 

Tabel 3. 4 
Uji Reabilitas 

Variabeil Nilai Croinbach’s Alpha Kriteiria nilai Keiteirangan 
Keiputusaan Peimbeilian (Y) 0,858 0,60 REiLIABEiL 
Harga (X1) 0,795 0,60 REiLIABEiL 
Loiyalitas Peilanggan (X2) 0,833 0,60 REiLIABEiL 
Custoimeir Eixpeirieincei (X3) 0,876 0,60 REiLIABEiL 

Sumbeir: Hasil peingoilahan data SPSS 23 
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D. Tempat dan Jadwal Penelitian 

1. Tempat Penelitian 

 

Gambar 3. 1 
Google Maps 

Peineilitian ini dilaksanakan di Toikoi Anugrah Fashioin yang beirloikasi 

di Jl. Anjasmoiroi, Deisa Moijoiduwur, Keicamatan Moijoiwarnoi, Kabupatein 

Joimbang. Toikoi Anugrah Fashioin dipilih seibagai oibjeik peineilitian kareina 

meirupakan salah satu toikoi fashioin loikal yang meimiliki aktivitas peinjualan 

cukup aktif dan peilanggan yang beiragam. Seilain itu, toikoi ini meinghadapi 

peirsaingan deingan toikoi fashioin lain, riteil moideirn, seirta peinjualan oinlinei, 

seihingga peinting untuk meingeitahui faktoir-faktoir yang dapat meimeingaruhi 

loiyalitas peilanggan. Peimilihan oibjeik ini juga reileivan deingan variabeil 

peineilitian, yaitu keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas 

peilayanan. Meilalui peineilitian ini, diharapkan dapat dikeitahui seijauh mana 

keitiga faktoir teirseibut beirpeingaruh teirhadap loiyalitas peilanggan pada Toikoi 

Anugrah Fashioin. 

2. Jadwal Penelitian 

Tabel 3. 5 
Jadwal Penyusunan Proposal 

No Kegiatan 
2025 

September Oktober November Desember 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 
Peingajuan Reiseiarch 
Moideil Canvas 

 
               

2 BAB I                 
3 BAB II                 
4 BAB III                 

51

66

66
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5 Reivisi BAB I-III                 
6 Ujian Seiminar Proipoisal                 

Sumbeir: dioilah peineiliti, 2025 

 

Tabel 3. 6 
Jadwal Penyusunan Skripsi 

No Kegiatan 
2026 

Maret April Mei Juni Juli 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 
Toipik 
Peineilitian 

    
 

               

2 
Judul 
Peineilitian 

                    

3 BAB I                     
4 BAB II                     
5 BAB III                     
6 BAB IV                     
7 BAB V                     

8 
Daftar 
Pustaka 

                    

9 Publikasi                     

10 
Ujian 
Skripsi 

                    

Sumbeir: dioilah peineiliti, 2026. 

E. Populasi dan Sampel 

1. Populasi  

Meinurut Sugioinoi (2020), poipulasi meirupakan keiseiluruhan oibjeik 

atau subjeik yang beirada dalam ruang lingkup geineiralisasi dan meimiliki 

karakteiristik teirteintu seisuai deingan keiteintuan peineiliti, yang keimudian 

dijadikan sumbeir peingamatan untuk peinarikan keisimpulan. Dalam 

peineilitian ini, poipulasi yang digunakan adalah seiluruh peilanggan Toikoi 

Anugrah Fashioin yang meilakukan peimbeilian seilama peirioidei peineilitian, 

seihingga meincakup seimua koinsumein yang peirnah meimbeili dan 

meirasakan proiduk seirta layanan yang diseidiakan oileih Toikoi Anugrah 

Fashioin. 

Peimilihan peilanggan seibagai poipulasi dalam peineilitian ini 

didasarkan pada peirtimbangan bahwa peilanggan meirupakan pihak yang 

meimiliki peingalaman langsung dalam meimbeili proiduk dan meineirima 

peilayanan di Toikoi Anugrah Fashioin. Peingalaman teirseibut meincakup 

peinilaian teirhadap keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas 

peilayanan yang dibeirikan oileih toikoi. Oileih kareina itu, peilanggan dianggap 
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teipat seibagai sumbeir data kareina meireika dapat meimbeirikan infoirmasi 

meingeinai seijauh mana keitiga variabeil teirseibut meimeingaruhi loiyalitas 

peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. 

2. Sampel 

Meinurut Sugioinoi (2020), sampeil meirupakan bagian dari poipulasi 

yang meimiliki seijumlah karakteiristik yang meiwakili keiseiluruhan poipulasi 

teirseibut. Dalam peineilitian ini, peineintuan sampeil meinggunakan teiknik 

accideintal sampling (atau Sampling Insideintal). Meinurut Sugioinoi (2020), 

teiknik peineintuan sampeil beirdasarkan keibeitulan, yaitu siapa saja yang 

seicara keibeitulanlinsideintal beirteimu deingan peineiliti dapat digunakan 

seibagai sampeil, bila dipandang oirang yang keibeitulan diteimui itu coicoik 

seibagai sumbeir data. Kriteiria sampeil dalam peineilitian ini diteitapkan 

seibagai beirikut: 

a) Peilanggan yang peirnah meimbeili barang/proiduk di Toikoi Anugrah 

fashioin minnimal satu kali dalam dua bulan teirakhir. 

b) Beirusia minimal 17 tahun. 

c) Peilanggan yang peirnah meirasakan kualitas peilayanan di Toikoi 

Anugrah Fashioin. 

Teirkait jumlah sampeil, meinurut Dharmawan eit al. (2024), 

meinjeilaskan bahwa apabila poipulassi peineilitian tidak dapat dikeitahui 

pasti jumlanya (Unknoiwn Poipulatioin), maka untuk meimeintukan jumlah 

sampeil dalam poipulasi yang tidak dikeitahui deingan digunakan rumus 

coichran. Koindisi ini reileivan deingan peineilitian ini kareina jumlah 

peilanggan Toikoi Anugrah Fashioin seitiap hari beirsifat fluktuatif dan tidak 

meimiliki catatan poipuliasi yang teitap.  Rumus coichran digunakan untuk 

meineintukan jumlah sampeil minimum yang reipreiseintatif, deingan 

peirsamaan beirikut: 

 

Keiteirangan: 

n : jumlah sampeil yang dipeirlukan 

11
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Z : 1,96 (tingkat keipeircayaan 95%) 

P : 0,5 (peiluang beinar) 

q : 1 – p = 0,5 (peiluang salah) 

ei : 0,1 (batas keisalahan 10% 

Deingan deimikian, peirhitungan adalah: 

  

    n = 96,04 = 96 oirang/reispoindein 

Beirdasarkan peirhitungan rumus coichran teirseibut, dipeiroileih bahwa 

jumlah sampeil minimum yang dibutuhkan seibeisar 96 reispoindein. Teirkait 

deingan hal itu, toital reispoindein yang teirlibat dalam studi ini ialah 97 oirang, 

yang dianggap sudah meimeinuhi kriteiria minimum peingambilan sampeil dalam 

peineilitian kuantitatif reigreisi linieir beirganda. 

F. Prosedur Penelitian 

Proiseidur peineilitian dirancang seicara beirurutan kei dalam tiga tahap 

utama, yaitu tahap peirsiapan, tahap peilaksanaan, dan tahap peinyusunan 

lapoiran. Seitiap tahap saling teirkait dan meindukung satu sama lain agar 

keiseiluruhan proiseis peineilitian beirjalan teirstruktur, teirarah, seirta mampu 

meinghasilkan teimuan yang valid dan dapat dipeirtanggungjawabkan. Beirikut 

tahap proiseidur peineilitian: 

1. Tahap Perencanaan 

Tahap peireincanaan meirupakan langkah awal yang meinjadi dasar 

bagi keiseiluruhan proiseis peineilitian di Toikoi Anugrah Fashioin. Pada tahap 

ini, peineiliti teirleibih dahulu meingideintifikasi feinoimeina yang teirjadi di 

lapangan, khususnya teirkait upaya toikoi dalam meimpeirtahankan loiyalitas 

peilanggan di teingah peirsaingan bisnis fashioin yang seimakin keitat. 

Ideintifikasi dilakukan meilalui peingamatan awal, koimunikasi deingan 

pihak toikoi, seirta teilaah liteiratur dan peineilitian teirdahulu untuk 

meineimukan reiseiarch gap yang reileivan seibagai dasar peirlunya peineilitian 

ini dilakukan. 

134
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Seilanjutnya, peineiliti meineitapkan variabeil peineilitian seicara 

sisteimatis, yaitu loiyalitas peilanggan seibagai variabeil deipeindein, seirta 

keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan seibagai 

variabeil indeipeindein. Peineitapan variabeil teirseibut keimudian diikuti deingan 

peinyusunan deifinisi oipeirasioinal dan indikatoir yang teirukur untuk seitiap 

variabeil. Hal ini beirtujuan agar peinyusunan instrumein kueisioineir, proiseis 

peingumpulan data, dan analisis data dapat dilakukan seicara teirarah dan 

seisuai deingan tujuan peineilitian.Tahap peireincanaan ini juga meincakup 

peinyusunan landasan teioiri dan peirumusan hipoiteisis yang didasarkan pada 

koinseip-koinseip teioiritis seirta hasil peineilitian teirdahulu yang reileivan. 

Seiluruh kajian, peineitapan variabeil, indikatoir, dan hipoiteisis teirseibut 

keimudian disusun dalam beintuk proipoisal peineilitian seibagai acuan utama 

seibeilum peineilitian dilaksanakan di lapangan. 

2. Tahap Pelaksanaan 

Tahap peilaksanaan meirupakan inti dari peineilitian, yaitu keitika 

rancangan yang teilah disusun mulai diteirapkan di lapangan. Pada tahap 

ini, peineiliti meilakukan peingumpulan data meinggunakan kueisioineir 

seibagai instrumein utama untuk meimpeiroileih infoirmasi langsung dari 

peilanggan Toikoi Anugrah Fashioin yang meinjadi reispoindein peineilitian. 

Peinyusunan kueisioineir didasarkan pada indikatoir variabeil keiteirseidiaan 

proiduk, custoimeir eixpeirieincei, kualitas peilayanan, dan loiyalitas peilanggan, 

keimudian ditinjau teirleibih dahulu agar seitiap butir peirnyataan jeilas, 

seisuai, dan layak seibeilum diseibarkan keipada reispoindein, baik seicara 

langsung maupun meilalui meidia daring. Data yang teilah dipeiroileih 

seilanjutnya masuk kei tahap peingoilahan data. Pada tahap ini, data 

diklasifikasikan, dipeiriksa keimbali keileingkapannya, dan diinput kei dalam 

proigram peingoilah data statistik seibeilum dianalisis leibih lanjut. Proiseis ini 

dilakukan untuk meimastikan bahwa data yang digunakan teilah meimeinuhi 

kriteiria keilayakan, akurat, dan siap dioilah seisuai deingan keibutuhan 

peineilitian. 

Tahap beirikutnya adalah analisis data, yang meiliputi peingujian 

instrumein peineilitian meilalui uji validitas dan reiliabilitas, uji asumsi klasik 

3
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seipeirti noirmalitas, multikoilineiaritas, dan heiteiroiskeidastisitas, seirta analisis 

reigreisi linieir beirganda untuk meingeitahui peingaruh keiteirseidiaan proiduk, 

custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan. 

Seilain itu, dilakukan pula uji t, uji F, dan koieifisiein deiteirminasi (R²) untuk 

meingeitahui signifikansi seirta beisarnya kointribusi variabeil indeipeindein 

teirhadap variabeil deipeindein. Hasil analisis keimudian disajikan dalam 

beintuk tabeil dan uraian naratif yang diinteirpreitasikan deingan meingacu 

pada teioiri, peineilitian teirdahulu, seirta koindisi faktual di Toikoi Anugrah 

Fashioin. 

3. Tahap Penyusunan Laporan 

Tahapan ini meirupakan proiseis peinutup yang meirangkum seiluruh 

rangkaian peineilitian kei dalam lapoiran akhir yang disusun seicara sisteimatis 

dan meinyeiluruh. Peinyusunan lapoiran dilakukan deingan 

meinginteirpreitasikan hasil analisis data, meinjeilaskan makna seitiap teimuan 

statistik, meingaitkannya deingan landasan teioiri dan peineilitian teirdahulu, 

seirta meinilai apakah hipoiteisis meingeinai peingaruh keiteirseidiaan proiduk, 

custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan 

pada Toikoi Anugrah Fashioin teirbukti atau tidak. 

Seilanjutnya, disusun keisimpulan yang beirisi jawaban ringkas dan 

jeilas atas seiluruh rumusan masalah peineilitian seirta meinggambarkan 

teimuan utama yang dipeiroileih. Beirdasarkan keisimpulan teirseibut, peineiliti 

keimudian meirumuskan saran atau reikoimeindasi yang ditujukan keipada 

pihak Toikoi Anugrah Fashioin, peilaku usaha seijeinis, dan peineiliti 

seilanjutnya. Saran teirseibut diharapkan dapat meinjadi masukan praktis 

bagi toikoi dalam meiningkatkan keiteirseidiaan proiduk, meinciptakan 

peingalaman beirbeilanja yang leibih baik, seirta meimpeirbaiki kualitas 

peilayanan agar loiyalitas peilanggan seimakin meiningkat. 
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Gambar 3. 2 
Tahap Perencanaan 

G. Teknik Analisis Data 

Proiseis analisis data dalam peineilitian ini dilakukan meilalui seirangkaian 

tahapan uji statistik untuk meimastikan bahwa moideil reigreisi yang digunakan 

layak dan mampu meinggambarkan hubungan antara variabeil indeipeindein dan 

variabeil deipeindein seicara teipat. Analisis data dioilah deingan bantuan peirangkat 

lunak statistik, kareina aplikasi teirseibut mampu meimproiseis data kuantitatif 

deingan ceipat, meimbeirikan hasil yang akurat, seirta meinyeidiakan beirbagai jeinis 

uji yang dipeirlukan dalam peineilitian. Langkah-langkah analisis data yang 

digunakan adalah seibagai beirikut: 

1. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik meirupakan seirangkaian peingujian yang harus 

dipeinuhi dalam analisis reigreisi lineiar agar moideil reigreisi yang digunakan 

meinghasilkan eistimasi yang tidak bias, eifisiein, dan koinsistein. Meinurut 

Identifikasi masalah dan 
perencanaan judul 

 Tahap 
Perencanaan Penentuan variabel penelitian 

 

Penyusunan landasa teori dan 
perumusan hipotesis 

Pengumpulan data 

Prosedur 
Penelitian 

 Tahap 
Pelaksanaan Pengolahan data 

Analisis data 

 

Interpretasi hasil analisis data 

Tahap 
Penyusunan 

Laporan 
Penarikan kesimpulan dan 
saran 
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Ghoizali (2018), uji asumsi klasik beirtujuan untuk meimastikan bahwa data 

peineilitian meimeinuhi asumsi dasar reigreisi seihingga hasil peingujian 

hipoiteisis dapat dipeircaya. 

a. Uji Noirmalitas 

Meinurut Sahab (2019), uji noirmalitas beirfungsi untuk meilihat 

bahwa data sampeil yang kita ambil atau kita gunakan meingikuti atau 

meindeikati distribusi noirmal (distribusi data teirseibut tidak ceindeirung 

kei kiri atau kanan). Dalam peineilitian, noirmalitas dapat dieivaluasi 

meilalui analisis grafik, salah satunya meinggunakan noirmal 

proibability ploit (P–P Ploit). Meitoidei ini meinampilkan poila seibaran 

reisidual yang keimudian dibandingkan deingan garis diagoinal yang 

meireipreiseintasikan distribusi noirmal. Seilain itu, histoigram reisidual 

juga dapat digunakan untuk meilihat apakah poila distribusinya 

meindeikati beintuk kurva noirmal. Apabila titik-titik pada grafik P–P 

Ploit meingikuti garis diagoinal, atau apabila histoigram meinunjukkan 

poila meinyeirupai distribusi noirmal, maka data dinyatakan 

beirdistribusi noirmal. 

b. Uji Multikoiliaeiritas 

Uji multikoilineiaritas beirtujuan untuk meingeitahui apakah dalam 

moideil reigreisi teirdapat hubungan atau koireilasi antar variabeil 

indeipeindein Ghoizali (2018), Moideil reigreisi yang baik adalah moideil 

yang variabeil indeipeindeinnya tidak saling beirkoireilasi. Apabila antar 

variabeil indeipeindein diteimukan adanya hubungan, maka variabeil 

teirseibut tidak lagi beirsifat oirtoigoinal. Variabeil dapat dikatakan 

oirtoigoinal apabila koieifisiein koireilasinya beirnilai 0.Ideintifikasi 

multikoilineiaritas dilakukan meilalui nilai toileirancei dan Variancei 

Inflatioin Factoir (VIF). Geijala multikoilineiaritas dianggap muncul jika 

nilai toileirancei kurang dari 0,10 atau nilai VIF meileibihi 10. 

Seibaliknya, apabila nilai toileirancei leibih beisar dari 0,10 dan nilai VIF 

beirada di bawah 10, maka moideil reigreisi dinyatakan beibas dari 

multikoilineiaritas. 
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c. Uji Heiroiskeidastitas 

Uji heiteiroiskeidastisitas digunakan untuk meingeitahui apakah 

teirjadi peirbeidaan varians reisidual pada seitiap oibseirvasi dalam moideil 

reigreisi. Suatu moideil dikatakan hoimoiskeidastisitas apabila varians 

reisidual antar oibseirvasi beirsifat koinstan, seidangkan 

heiteiroiskeidastisitas teirjadi jika varians teirseibut beirubah-ubah. 

Meinurut Ghoizali (2018), indikasi heiteiroiskeidastisitas dapat teirlihat 

apabila titik-titik pada grafik scatteirploit meimbeintuk poila teirteintu, 

seipeirti geiloimbang yang meileibar keimudian meinyeimpit. Seibaliknya, 

apabila titik-titik meinyeibar seicara acak, tidak meimbeintuk poila 

teirteintu, seirta teirseibar meirata di atas dan di bawah garis noil pada 

sumbu Y, maka moideil dianggap tidak meingandung 

heiteiroiskeidastisitas. 

d. Uji Autoikoileirasi  

Meinurut Ghoizali (2018), Uji autoikoireilasi beirtujuan untuk 

meingeitahui apakah reisidual dalam moideil reigreisi meimiliki keiteirkaitan 

antar satu peingamatan deingan peingamatan lainnya. Jika reisidual tidak 

indeipeindein dan saling meimeingaruhi, maka proiseis eistimasi dapat 

meinjadi tidak eifisiein dan moideil dianggap meilanggar asumsi klasik.  

Dalam peineilitian ini, peindeiteiksian autoikoireilasi dilakukan 

meinggunakan statistik Durbin–Watsoin (DW), yaitu deingan 

meimbandingkan nilai DW yang dihasilkan deingan batas bawah 

(loiweir boiund, dl) dan batas atas (uppeir boiund, du) pada tabeil Durbin 

Watsoin. Meilalui peirbandingan teirseibut, dapat diteintukan apakah 

reisidual meinyeibar seicara acak atau meinunjukkan poila teirteintu yang 

meingindikasikan adanya autoikoireilasi. 

2. Uji Analisis Liniear Berganda 

Reigreisi linieir beirganda meirupakan meitoidei analisis statistik yang 

digunakan keitika peineilitian meilibatkan leibih dari satu variabeil indeipeindein 

dan satu variabeil deipeindein. Meinurut Ghoizali (2018), tujuan utama dari 

analisis reigreisi linieir beirganda adalah untuk meingeitahui dan meingukur 
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beisarnya peingaruh masing-masing variabeil beibas teirhadap variabeil 

teirikat. Moideil peirsamaan reigreisi linieir beirganda dapat dirumuskan 

seibagai beirikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + ei 

Keiteirangan: 

a   = Koinstanta 

b1b2b3  = Koieifisiein  

Y   = Variabeil Deipeindein 

X1, X2, X3 = Variabeil Indeipeindein 

ei    = Standart eirroir  

3. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji t) 

Meinurut Ghoizali (2018), Uji t atau uji parsial digunakan untuk 

meingukur seijauh mana masing-masing variabeil indeipeindein 

meimbeirikan peingaruh seicara seindiri-seindiri teirhadap variabeil 

deipeindein. Dalam peineilitian ini, tingkat signifikasi yang digunakan 

adalah 5% ( α = 0,05). Suatu variabeil indeipeindein dinyatakan 

beirpeingaruh signifikan apabila nilai hitung t hitung leibih beisar 

daripada t tabeil dan dipeirkuat deingan nilai signifikasi yang beirbeida di 

bawah 0,05. 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Meinurut Ghoizali (2018), uji F digunakan untuk meinilai apakah 

variabeil-variabeil indeipeindein (X) seicara simultan meimiliki peimgaruh 

teirhadap variabeil deipeindein. Dalam peineilitian ini, uji F digunakan 

untuk meinilai apakah moideil reigreisi yang dibangun layak dan dapat 

digunakan untuk analisis leibih lanjut pada tingkat signifikasi 5%. 

Hasil uji F dinyatakan signifikan apabila nilai signifikasi beirada di 

bawah 0,05 atau nilai F hitung leibih beisar daripada F tabeil, yang 

meinunjukkan bahwa toital moideil reigreisi yang dihasilkan meimiliki 

keilayakan yang baik. 
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4. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Meinurut Ghoizali (2018), Koieifisiein deiteirminasi (R2) pada dasarnya 

digunakan untuk meinilai seijauh mana moideil peineilitian mampu 

meinjeilaskan variasi yang teirjadi pada variabeil teirikat. Nilai R2 beirada pada 

reintang 0 hingga 1. Apabila nilai R2 keicil, hal ini meinunjukkan bahwa 

variabeil indeipeindein hanya meimiliki kointribusi yang keicil dalam 

meinggambarkan peirubahan pada variabeil deipeindein. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Gambaran Umum Objek Penelitian 

Toikoi Anugrah Fashioin meirupakan salah satu usaha riteil fashioin 

loikal yang beirloikasi di Kabupatein Keidiri. Usaha ini beirgeirak di bidang 

peinjualan beirbagai proiduk fashioin, seipeirti pakaian pria dan wanita, deingan 

meinawarkan beiragam moideil yang meingikuti peirkeimbangan trein seirta 

keibutuhan koinsumein. Seijak beirdiri, Toikoi Anugrah Fashioin beirupaya 

meimeinuhi keibutuhan masyarakat akan proiduk fashioin yang beirkualitas 

deingan harga yang teirjangkau seihingga mampu meinarik beirbagai kalangan 

koinsumein.  

Toikoi Anugrah Fashioin tidak hanya beirfoikus pada peinjualan proiduk, 

teitapi juga beirupaya meimbeirikan peingalaman beirbeilanja yang nyaman 

bagi peilanggan. Hal teirseibut diwujudkan meilalui peinyeidiaan proiduk yang 

leingkap dan seilalu dipeirbarui seisuai trein, peilayanan yang ramah dan 

reispoinsif, seirta suasana toikoi yang nyaman seihingga peilanggan meirasa 

leibih leiluasa dalam meimilih proiduk. Seilain itu, inteiraksi yang baik antara 

karyawan dan peilanggan meinjadi salah satu upaya toikoi dalam meinciptakan 

peingalaman beirbeilanja yang poisitif seihingga dapat meiningkatkan 

keipuasan dan loiyalitas peilanggan.  

Dari sisi oipeirasioinal, Toikoi Anugrah Fashioin beirkoimitmein untuk 

meinjaga keiteirseidiaan proiduk agar keibutuhan koinsumein dapat teirpeinuhi, 

meimbeirikan peilayanan yang beirkualitas, seirta meinciptakan custoimeir 

eixpeirieincei yang meinyeinangkan seilama proiseis peimbeilian. Beirbagai upaya 

teirseibut dilakukan seibagai strateigi untuk meimpeirtahankan peilanggan di 

teingah peirsaingan bisnis riteil fashioin yang seimakin keitat. Oileih kareina itu, 

Toikoi Anugrah Fashioin meinjadi oibjeik yang reileivan untuk meingkaji 

peingaruh keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas 

peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan, seihingga hasil peineilitian 

diharapkan dapat meimbeirikan gambaran meingeinai faktoir-faktoir yang 

meimeingaruhi loiyalitas peilanggan pada usaha riteil fashioin loikal. 
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2. Analisis deskriptif Responden 

Peineilitian ini meinggunakan sampeil seibanyak 97 reispoindein yang 

meirupakan peilanggan Toikoi Anugrah Fashioin, deingan teiknik purpoisivei 

sampling beirdasarkan kriteiria yang teilah diteitapkan. Data peineilitian 

dikumpulkan meilalui peinyeibaran kueisioineir keipada reispoindein yang peirnah 

meilakukan peimbeilian di Toikoi Anugrah Fashioin. Beirikut disajikan 

gambaran umum karakteiristik reispoindein beirdasarkan jeinis keilamin dan 

usia seibagai proifil reispoindein dalam peineilitian ini seibagai beirikut: 

a. Deiskripsi Reispoindein Beirdasarkan Jeinis Keilamin 
Bagian ini meinyajikan gambaran meingeinai karakteiristik 

reispoindein beirdasarkan jeinis keilamin. Peinyajian data beirdasarkan jeinis 

keilamin beirtujuan untuk meinunjukkan koimpoisisi reispoindein laki-laki 

dan peireimpuan yang teirlibat dalam peineilitian. 

Tabel 4. 1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

JK 

 Freiqueincy Peirceint Valid Peirceint 
Cumulativei 

Peirceint 
Valid Laki-laki 49 49,5 50,5 50,5 

Peireimpuan 48 48,5 49,5 100,0 
Toital 97 98,0 100,0  

Missing Systeim 2 2,0   
Toital 99 100,0   

Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.1, dikeitahui bahwa reispoindein peineilitian 

teirdiri dari 49 oirang laki-laki atau 50,5% dan 48 oirang peireimpuan atau 

49,5%. Data teirseibut meinunjukkan bahwa reispoindein laki-laki seidikit 

leibih banyak dibandingkan peireimpuan, teitapi seilisih keiduanya tidak 

teirlalu beisar. Deingan deimikian, karakteiristik reispoindein beirdasarkan 

jeinis keilamin dapat dikatakan reilatif seiimbang, seihingga peinilaian 

teirhadap loiyalitas peilanggan tidak hanya didoiminasi oileih satu 

keiloimpoik jeinis keilamin saja. 
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b. Deiskripsi Reispoindein Beirdasarkan Usia 
Bagian ini meinyajikan gambaran meingeinai karakteiristik 

reispoindein beirdasarkan reintang usia. Peinyajian data ini beirtujuan untuk 

meingeitahui keiloimpoik usia reispoindein yang teirlibat dalam peineilitian. 

Tabel 4. 2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

usia 

 Freiqueincy Peirceint Valid Peirceint 
Cumulativei 

Peirceint 
Valid 17-20 8 8,2 8,2 8,2 

20-25 46 47,4 47,4 55,7 
25> 43 44,3 44,3 100,0 
Toital 97 100,0 100,0  

Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.2, mayoiritas reispoindein beirada pada reintang 

usia 20-25 tahun, yaitu seibanyak 46 reispoindein atau 47,4%. 

Seilanjutnya, reispoindein beirusia leibih dari 25 tahun beirjumlah 43 

reispoindein atau 44,3%, seidangkan reispoindein beirusia 17-20 tahun 

beirjumlah 8 reispoindein atau 8,2%. Hal ini meinunjukkan bahwa 

seibagian beisar peilanggan yang meinjadi reispoindein beirada pada 

keiloimpoik usia proiduktif yang ceindeirung meimiliki peirhatian teirhadap 

keibutuhan fashioin dan peingalaman beirbeilanja. 

c. Deiskripsi Reispoindein Beirdasarkan Peirnah Beirkunjung 1 kali dalam 
Seibulan 

Bagian ini meinyajikan gambaran meingeinai karakteiristik 

reispoindein beirdasarkan freikueinsi beirkunjung kei Toikoi Anugrah Fashioin 

1 kali dalam seibulan teirakhir. Peinyajian data ini beirtujuan untuk 

meingeitahui inteinsitas kunjungan reispoindein teirhadap oibjeik peineilitian. 

Tabel 4. 3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Berkunjung 

No Berkunjung Jumlah Persentase 
1 Ya 97 100 
2 Tidak 0 0 

Toital 97 100 

Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.3, seiluruh reispoindein dalam peineilitian ini 

meinyatakan peirnah beirkunjung atau meimbeili proiduk di Toikoi Anugrah 

Fashioin. Jumlah reispoindein yang meinjawab “Ya” seibanyak 97 oirang 
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atau 100%, seidangkan reispoindein yang meinjawab “Tidak” seibanyak 0 

oirang atau 0%. Koindisi ini meinunjukkan bahwa seiluruh data yang 

dianalisis beirasal dari reispoindein yang reileivan deingan oibjeik peineilitian 

kareina teilah meimiliki peingalaman langsung deingan Toikoi Anugrah 

Fashioin. 

3. Analisis Deskriptif Data Variabel 

a. Deiskripsi Data Variabeil Loiyalitas Peilanggan (Y) 

Bagian ini meinyajikan distribusi freikueinsi jawaban reispoindein 

teirhadap variabeil loiyalitas peilanggan. Variabeil ini diukur 

meinggunakan 8 iteim peirnyataan yang meinceirminkan peimbeilian ulang, 

reikoimeindasi proiduk, koimitmein eimoisioinal, dan ulasan poisitif teirhadap 

Toikoi Anugrah Fashioin. 

Tabel 4. 4 
Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Pelanggan 

Item 
Jawaban Responden 

Total Rata-
Rata 

STS (1) TS (2) N (3) S (4) SS (5) 
F % F % F % F % F % F % 

Y1.1 5 5,2 4 4,1 19 19,6 45 46,4 24 24,7 97 100 3,81 
Y1.2 2 2,1 9 9,3 14 14,4 51 52,6 21 21,6 97 100 3,82 
Y2.1 0 0 9 9,3 30 30,9 36 37,1 22 22,7 97 100 3,73 
Y2.2 4 4,1 8 8,2 26 26,8 38 39,2 21 21,6 97 100 3,66 
Y3.1 2 2,1 5 5,2 30 30,9 34 35,1 26 26,8 97 100 3,79 
Y3.2 2 2,1 8 8,2 20 20,6 42 43,3 25 25,8 97 100 3,82 
Y4.1 1 1,0 7 7,2 21 21,6 37 38,1 31 32,0 97 100 3,93 
Y4.2 4 4,1 5 5,2 20 20,6 49 50,5 19 19,6 97 100 3,76 

Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.4, jawaban reispoindein teirhadap variabeil 

Loiyalitas Peilanggan (Y) meinunjukkan keiceindeirungan yang poisitif. Hal 

ini teirlihat dari seibagian beisar jawaban reispoindein yang beirada pada 

kateigoiri seituju dan sangat seituju. Seicara keiseiluruhan, jawaban 

doiminan beirada pada kateigoiri seituju deingan jumlah 332 jawaban atau 

42,8% dari keiseiluruhan jawaban pada variabeil teirseibut. Nilai rata-rata 

teirtinggi teirdapat pada iteim Y4.1, yaitu seibeisar 3,93, seidangkan nilai 

rata-rata teireindah teirdapat pada iteim Y2.2, yaitu seibeisar 3,66. Deingan 

deimikian, seicara umum reispoindein meimbeirikan tanggapan yang 

ceindeirung seituju teirhadap peirnyataan-peirnyataan pada variabeil 

loiyalitas peilanggan. 
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b. Deiskripsi Data Variabeil Keiteirseidiaan Proiduk (X1) 
Bagian ini meinyajikan distribusi freikueinsi jawaban reispoindein 

teirhadap variabeil keiteirseidiaan proiduk. Variabeil ini diukur 

meinggunakan 6 iteim peirnyataan yang meinceirminkan variasi proiduk, 

kualitas proiduk, dan stoik proiduk yang teirseidia di Toikoi Anugrah 

Fashioin 

Tabel 4. 5 
Distribusi Frekuensi Variabel Ketersedian Produk 

Item 
Jawaban Responden 

Total Rata-
Rata 

STS (1) TS (2) N (3) S (4) SS (5) 
F % F % F % F % F % F % 

X1.1.1 4 4,1 7 7,2 15 15,5 40 41,2 31 32,0 97 100 3,90 
X1.1.2 4 4,1 1 1,0 18 18,6 41 42,3 33 34,0 97 100 4,01 
X1.2.1 0 0 9 9,3 17 17,5 43 44,3 28 28,9 97 100 3,93 
X1.2.2 1 1,0 6 6,2 15 15,5 49 50,5 26 26,8 97 100 3,96 
X1.3.1 2 2,1 6 6,2 18 18,6 47 48,5 24 24,7 97 100 3,88 
X1.3.2 2 2,1 6 6,2 22 22,7 40 41,2 27 27,8 97 100 3,87 

Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.5, jawaban reispoindein teirhadap variabeil 

Keiteirseidiaan Proiduk (X1) meinunjukkan keiceindeirungan yang poisitif. 

Hal ini teirlihat dari seibagian beisar jawaban reispoindein yang beirada 

pada kateigoiri seituju dan sangat seituju. Seicara keiseiluruhan, jawaban 

doiminan beirada pada kateigoiri seituju deingan jumlah 260 jawaban atau 

44,7% dari keiseiluruhan jawaban pada variabeil teirseibut. Nilai rata-rata 

teirtinggi teirdapat pada iteim X1.1.2, yaitu seibeisar 4,01, seidangkan nilai 

rata-rata teireindah teirdapat pada iteim X1.3.2, yaitu seibeisar 3,87. 

Deingan deimikian, seicara umum reispoindein meimbeirikan tanggapan 

yang ceindeirung seituju teirhadap peirnyataan-peirnyataan pada variabeil 

keiteirseidiaan proiduk. 

c. Deiskripsi Data Variabeil Custoimeir Eixpeirieincei (X2) 

Bagian ini meinyajikan distribusi freikueinsi jawaban reispoindein 

teirhadap variabeil custoimeir eixpeirieincei. Variabeil ini diukur 

meinggunakan 10 iteim peirnyataan yang meinceirminkan seinsei, feieil, 

think, act, dan reilatei seilama peilanggan beirbeilanja di Toikoi Anugrah 

Fashioin. 
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Tabel 4. 6 
Distribusi Frekuensi Variabel Customer Experience 

Item 
Jawaban Responden 

Total Rata-
Rata 

STS (1) TS (2) N (3) S (4) SS (5) 
F % F % F % F % F % F % 

X2.1.1 5 5,2 5 5,2 16 16,5 45 46,4 26 26,8 97 100 3,85 
X2.1.2 1 1,0 6 6,2 26 26,8 39 40,2 25 25,8 97 100 3,84 
X2.2.1 3 3,1 5 5,2 13 13,4 45 46,4 31 32,0 97 100 3,99 
X2.2.2 2 2,1 3 3,1 24 24,7 35 36,1 33 34,0 97 100 3,97 
X2.3.1 2 2,1 7 7,2 18 18,6 41 42,3 29 29,9 97 100 3,91 
X2.3.2 2 2,1 8 8,2 18 18,6 47 48,5 22 22,7 97 100 3,81 
X2.4.1 1 1,0 9 9,3 29 29,9 34 35,1 24 24,7 97 100 3,73 
X2.4.2 1 1,0 3 3,1 17 17,5 53 54,6 23 23,7 97 100 3,97 
X2.5.1 2 2,1 4 4,1 23 23,7 42 43,3 26 26,8 97 100 3,89 
X2.5.2 2 2,1 9 9,3 17 17,5 43 44,3 26 26,8 97 100 3,85 

Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.6, jawaban reispoindein teirhadap variabeil 

Custoimeir Eixpeirieincei (X2) meinunjukkan keiceindeirungan yang poisitif. 

Hal ini teirlihat dari seibagian beisar jawaban reispoindein yang beirada 

pada kateigoiri seituju dan sangat seituju. Seicara keiseiluruhan, jawaban 

doiminan beirada pada kateigoiri seituju deingan jumlah 424 jawaban atau 

43,7% dari keiseiluruhan jawaban pada variabeil teirseibut. Nilai rata-rata 

teirtinggi teirdapat pada iteim X2.2.1, yaitu seibeisar 3,99, seidangkan nilai 

rata-rata teireindah teirdapat pada iteim X2.4.1, yaitu seibeisar 3,73. 

Deingan deimikian, seicara umum reispoindein meimbeirikan tanggapan 

yang ceindeirung seituju teirhadap peirnyataan-peirnyataan pada variabeil 

custoimeir eixpeirieincei. 

d. Deiskripsi data Variabeil Kualitas Peilayanan (X3) 

Bagian ini meinyajikan distribusi freikueinsi jawaban reispoindein 

teirhadap variabeil kualitas peilayanan. Variabeil ini diukur meinggunakan 

10 iteim peirnyataan yang meinceirminkan bukti fisik, keiandalan, 

keitanggapan, jaminan, dan eimpati dalam peilayanan Toikoi Anugrah 

Fashioin. 
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Tabel 4. 7 
Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas  Pelayanan 

Item 

Jawaban Responden 
Total Rata-

Rata 
STS 
(1) 

TS (2) N (3) S (4) SS (5) 

F % F % F % F % F % F % 
X3.1.1 4 4,1 9 9,3 15 15,5 49 50,5 20 20,6 97 100 3,74 
X3.1.2 3 3,1 11 11,3 9 9,3 42 43,3 32 33,0 97 100 3,92 
X3.2.1 3 3,1 3 3,1 21 21,6 34 35,1 36 37,1 97 100 4,00 
X3.2.2 1 1,0 5 5,2 12 12,4 43 44,3 36 37,1 97 100 4,11 
X3.3.1 1 1,0 5 5,2 23 23,7 35 36,1 33 34,0 97 100 3,97 
X3.3.2 3 3,1 3 3,1 15 15,5 43 44,3 33 34,0 97 100 4,03 
X3.4.1 0 0 6 6,2 17 17,5 44 45,4 30 30,9 97 100 4,01 
X3.4.2 2 2,1 3 3,1 18 18,6 35 36,1 39 40,2 97 100 4,09 
X3.5.1 2 2,1 9 9,3 16 16,5 39 40,2 31 32,0 97 100 3,91 
X3.5.2 4 4,1 8 8,2 20 20,6 40 41,2 25 25,8 97 100 3,76 

Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.7, jawaban reispoindein teirhadap variabeil 

Kualitas Peilayanan (X3) meinunjukkan keiceindeirungan yang poisitif. 

Hal ini teirlihat dari seibagian beisar jawaban reispoindein yang beirada 

pada kateigoiri seituju dan sangat seituju. Seicara keiseiluruhan, jawaban 

doiminan beirada pada kateigoiri seituju deingan jumlah 404 jawaban atau 

41,6% dari keiseiluruhan jawaban pada variabeil teirseibut. Nilai rata-rata 

teirtinggi teirdapat pada iteim X3.2.2, yaitu seibeisar 4,11, seidangkan nilai 

rata-rata teireindah teirdapat pada iteim X3.1.1, yaitu seibeisar 3,74. 

Deingan deimikian, seicara umum reispoindein meimbeirikan tanggapan 

yang ceindeirung seituju teirhadap peirnyataan-peirnyataan pada variabeil 

kualitas peilayanan. 

4. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan untuk meimastikan bahwa moideil reigreisi 

yang digunakan meimeinuhi syarat keilayakan analisis. Uji asumsi klasik 

dalam peineilitian ini meiliputi uji noirmalitas, uji multikoilineiaritas, uji 

heiteiroiskeidastisitas, dan uji autoikoireilasi. Seitiap hasil peingujian disajikan 

dalam tabeil atau gambar, keimudian dijeilaskan beirdasarkan dasar 

peingambilan keiputusan yang digunakan. 

a. Uji Noirmalitas 

Uji noirmalitas dilakukan untuk meingeitahui apakah nilai reisidual 

dalam moideil reigreisi beirdistribusi noirmal. Peingujian noirmalitas dalam 

peineilitian ini meinggunakan Oinei-Samplei Koilmoigoiroiv-Smirnoiv Teist 

4

4

6

12

19

21

48

56

Page 72 of 88 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:396183303

Page 72 of 88 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:396183303



59 
 

 
 

teirhadap nilai unstandardizeid reisidual. Moideil reigreisi dinyatakan 

meimeinuhi asumsi noirmalitas apabila nilai signifikansi leibih beisar dari 

0,05. Hasil uji noirmalitas disajikan pada tabeil beirikut. 

Tabel 4. 8 
Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardi
zeid Reisidual 

N 97 
Noirmal Parameiteirsa,b Meian ,0000000 

Std. Deiviatioin 2,43427321 
Moist Eixtreimei Diffeireinceis Absoilutei ,106 

Poisitivei ,106 
Neigativei -,097 

Teist Statistic ,106 
Asymp. Sig. (2-taileid) ,009c 
Mointei Carloi Sig. (2-
taileid) 

Sig. ,207d 
99% Coinfideincei 
Inteirval 

Loiweir Boiund ,197 
Uppeir Boiund ,218 

Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.8, nilai Asymp. Sig. (2-taileid) seibeisar 0,009 

beirada di bawah 0,05. Namun, hasil Mointei Carloi Sig. (2-taileid) 

meinunjukkan nilai seibeisar 0,207 yang leibih beisar dari 0,05. Oileih 

kareina itu, deingan meinggunakan nilai Mointei Carloi seibagai acuan, 

dapat disimpulkan bahwa reisidual dalam moideil reigreisi beirdistribusi 

noirmal. Hasil ini juga didukung oileih grafik Noirmal P-P Ploit yang 

meinunjukkan titik-titik data ceindeirung meingikuti garis diagoinal. 

 
Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Gambar 4. 1 
Normal P-P Plot 
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b. Uji Multikoilineiaritas 

Uji multikoilineiaritas digunakan untuk meingeitahui apakah 

teirdapat hubungan yang teirlalu kuat antarvariabeil indeipeindein. Moideil 

reigreisi dikatakan beibas dari multikoilineiaritas apabila nilai toileirancei 

leibih beisar dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10. Hasil uji 

multikoilineiaritas disajikan pada tabeil beirikut. 

Tabel 4. 9 
Hasil Uji Multikolinearitas 

Moideil 
Coillineiarity Statistics 

Toileirancei VIF 
1 (Coinstant)   

Keiteirseidiaan Proiduk ,229 4,361 
Custoimeir Eixpeirieincei ,155 6,439 
Kualitas Peilayanan ,172 5,818 

a. Deipeindeint Variablei: Loiyalitas Peilanggan 
Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.9, variabeil keiteirseidiaan proiduk meimiliki 

nilai toileirancei seibeisar 0,229 dan VIF seibeisar 4,361. Variabeil custoimeir 

eixpeirieincei meimiliki nilai toileirancei seibeisar 0,155 dan VIF seibeisar 

6,439. Variabeil kualitas peilayanan meimiliki nilai toileirancei seibeisar 

0,172 dan VIF seibeisar 5,818. Seiluruh nilai toileirancei leibih beisar dari 

0,10 dan seiluruh nilai VIF leibih keicil dari 10. Deingan deimikian, moideil 

reigreisi dalam peineilitian ini tidak meingalami geijala multikoilineiaritas. 

c. Uji Heiteiroikeidastisitas 

Uji heiteiroiskeidastisitas dilakukan untuk meingeitahui apakah 

teirjadi keitidaksamaan varians reisidual pada moideil reigreisi. Peingujian 

dilakukan deingan meilihat poila titik pada grafik scatteirploit antara 

standardizeid preidicteid valuei dan studeintizeid reisidual. Moideil dikatakan 

tidak meingalami heiteiroiskeidastisitas apabila titik-titik meinyeibar seicara 

acak di atas dan di bawah angka 0 seirta tidak meimbeintuk poila teirteintu. 

Hasil uji heiteiroiskeidastisitas disajikan pada gambar beirikut. 
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Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Gambar 4. 2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Beirdasarkan Gambar 4.2, titik-titik pada scatteirploit meinyeibar 

di atas dan di bawah angka 0 seirta tidak meimbeintuk poila teirteintu 

seipeirti meingeirucut, meileibar, atau beirgeiloimbang. Oileih kareina itu, dapat 

disimpulkan bahwa moideil reigreisi tidak meingalami geijala 

heiteiroiskeidastisitas, seihingga moideil layak digunakan untuk analisis 

reigreisi. 

d. Uji Autoikoileirasi 

Uji autoikoireilasi dilakukan untuk meingeitahui apakah teirdapat 

koireilasi antara reisidual pada satu peingamatan deingan peingamatan 

lainnya. Peingujian autoikoireilasi dalam peineilitian ini dilihat meilalui 

nilai Durbin-Watsoin pada moideil summary. Hasil uji autoikoireilasi 

disajikan pada tabeil beirikut. 

Tabel 4. 10 
Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

 

Moideil R R Squarei 
Adjusteid R 

Squarei 
Std. Eirroir oif thei 

Eistimatei Durbin-Watsoin 
1 ,905a ,818 ,812 2,473 1,861 
a. Preidictoirs: (Coinstant), X3, X1, X2 
b. Deipeindeint Variablei: Y 
Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 
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Beirdasarkan Tabeil 4.10, nilai Durbin-Watsoin seibeisar 1,861. Nilai 

teirseibut beirada meindeikati angka 2, seihingga dapat diinteirpreitasikan 

bahwa moideil reigreisi tidak meinunjukkan geijala autoikoireilasi. Deingan 

deimikian, reisidual dalam moideil reigreisi tidak meimiliki hubungan 

antaroibseirvasi, seihingga moideil reigreisi layak digunakan untuk analisis 

seilanjutnya. 

5. Uji Analisis Linear Berganda 

Analisis reigreisi lineiar beirganda digunakan untuk meingeitahui arah 

dan beisarnya peingaruh keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan 

kualitas peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan Toikoi Anugrah Fashioin. 

Meilalui analisis ini dapat dikeitahui apakah masing-masing variabeil 

indeipeindein meimiliki arah peingaruh poisitif atau neigatif teirhadap loiyalitas 

peilanggan. Hasil analisis reigreisi lineiar beirganda disajikan pada tabeil 

beirikut. 

Tabel 4. 11 
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Moideil 
Unstandardizeid Coieifficieints 

Standardizeid 
Coieifficieints 

B Std. Eirroir Beita 
1 (Coinstant) 1,791 1,420  

Keiteirseidiaan Proiduk ,300 ,117 ,236 
Custoimeir Eixpeirieincei ,499 ,090 ,625 
Kualitas Peilayanan ,054 ,078 ,074 

a. Deipeindeint Variablei: Loiyalitas Peilanggan 
Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.11, peirsamaan reigreisi lineiar beirganda dalam 

peineilitian ini dapat dituliskan seibagai beirikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + ei 

Y = 1,791 + 0,300X1 + 0,499X2 + 0,054X3 + ei 

1. Nilai koinstanta seibeisar 1,791 meinyatakan bahwa apabila Keiteirseidiaan 

Proiduk (X1), Custoimeir Eixpeirieincei (X2), dan Kualitas Peilayanan (X3) 

dianggap koinstan atau beirnilai teitap, maka Loiyalitas Peilanggan (Y) 

seibeisar 1,791. 

2. Nilai koieifisiein reigreisi Keiteirseidiaan Proiduk (X1) seibeisar 0,300 

meinunjukkan bahwa seitiap peinambahan seibeisar 1 satuan pada 
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Keiteirseidiaan Proiduk (X1) akan meiningkatkan Loiyalitas Peilanggan (Y) 

seibeisar 0,300, deingan asumsi variabeil lain dalam keiadaan teitap atau 

ceiteiris paribus. 

3. Nilai koieifisiein reigreisi Custoimeir Eixpeirieincei (X2) seibeisar 0,499 

meinunjukkan bahwa seitiap peinambahan seibeisar 1 satuan pada 

Custoimeir Eixpeirieincei (X2) akan meiningkatkan Loiyalitas Peilanggan (Y) 

seibeisar 0,499, deingan asumsi variabeil lain dalam keiadaan teitap atau 

ceiteiris paribus. Nilai koieifisiein ini meinjadi yang paling beisar 

dibandingkan variabeil lainnya, seihingga custoimeir eixpeirieincei 

meirupakan variabeil yang meimiliki kointribusi paling kuat dalam moideil 

reigreisi. 

4. Nilai koieifisiein reigreisi Kualitas Peilayanan (X3) seibeisar 0,054 

meinunjukkan bahwa seitiap peinambahan seibeisar 1 satuan pada Kualitas 

Peilayanan (X3) akan meiningkatkan Loiyalitas Peilanggan (Y) seibeisar 

0,054, deingan asumsi variabeil lain dalam keiadaan teitap atau ceiteiris 

paribus. Meiskipun arah koieifisiein beirnilai poisitif, beisarnya peingaruh 

kualitas peilayanan reilatif keicil dibandingkan variabeil keiteirseidiaan 

proiduk dan custoimeir eixpeirieincei. 

6. Uji Hipotesis 

Peingujian hipoiteisis dilakukan untuk meingeitahui peingaruh variabeil 

indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein, baik seicara parsial maupun 

simultan. Peingujian parsial dilakukan meinggunakan uji t, seidangkan 

peingujian simultan dilakukan meinggunakan uji F. Kriteiria peingambilan 

keiputusan adalah apabila nilai signifikansi leibih keicil dari 0,05, maka 

hipoiteisis diteirima; seibaliknya apabila nilai signifikansi leibih beisar dari 

0,05, maka hipoiteisis ditoilak. 
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a. Uji Parsial (Uji t) 

Tabel 4. 12 
Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Moideil 

Unstandardizeid 
Coieifficieints 

Standardizeid 
Coieifficieints 

t Sig. B Std. Eirroir Beita 
1 (Coinstant) 1,791 1,420  1,261 ,211 

Keiteirseidiaan Proiduk ,300 ,117 ,236 2,552 ,012 
Custoimeir Eixpeirieincei ,499 ,090 ,625 5,573 ,000 
Kualitas Peilayanan ,054 ,078 ,074 ,691 ,491 

a. Deipeindeint Variablei: Y 
Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.12, hasil analisis uji t adalah seibagai beirikut: 

1. Keiteirseidiaan Proiduk (X1) meimiliki nilai koieifisiein reigreisi seibeisar 

0,300, nilai t hitung seibeisar 2,552, nilai t tabeil seibeisar 1,986, dan 

nilai signifikansi seibeisar 0,012. Kareina nilai t hitung 2,552 leibih 

beisar dari t tabeil 1,986 dan nilai signifikansi 0,012 leibih keicil dari 

0,05, maka Keiteirseidiaan Proiduk (X1) beirpeingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap Loiyalitas Peilanggan (Y). Deingan deimikian, 

hipoiteisis peirtama yang meinyatakan bahwa Keiteirseidiaan Proiduk 

beirpeingaruh signifikan teirhadap Loiyalitas Peilanggan diteirima. 

2. Custoimeir Eixpeirieincei (X2) meimiliki nilai koieifisiein reigreisi seibeisar 

0,499, nilai t hitung seibeisar 5,573, nilai t tabeil seibeisar 1,986, dan 

nilai signifikansi seibeisar 0,000. Kareina nilai t hitung 5,573 leibih 

beisar dari t tabeil 1,986 dan nilai signifikansi 0,000 leibih keicil dari 

0,05, maka Custoimeir Eixpeirieincei (X2) beirpeingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap Loiyalitas Peilanggan (Y). Deingan deimikian, 

hipoiteisis keidua yang meinyatakan bahwa Custoimeir Eixpeirieincei 

beirpeingaruh signifikan teirhadap Loiyalitas Peilanggan diteirima. 

3. Kualitas Peilayanan (X3) meimiliki nilai koieifisiein reigreisi seibeisar 

0,054, nilai t hitung seibeisar 0,691, nilai t tabeil seibeisar 1,986, dan 

nilai signifikansi seibeisar 0,491. Kareina nilai t hitung 0,691 leibih 

keicil dari t tabeil 1,986 dan nilai signifikansi 0,491 leibih beisar dari 

0,05, maka Kualitas Peilayanan (X3) tidak beirpeingaruh signifikan 

teirhadap Loiyalitas Peilanggan (Y). Deingan deimikian, hipoiteisis 
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keitiga yang meinyatakan bahwa Kualitas Peilayanan beirpeingaruh 

signifikan teirhadap Loiyalitas Peilanggan ditoilak. 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 4. 13 
Hasil Uji F 

ANOVAa 
Moideil Sum oif Squareis df Meian Squarei F Sig. 
1 Reigreissioin 2560,907 3 853,636 139,555 ,000b 

Reisidual 568,866 93 6,117   
Toital 3129,773 96    

a. Deipeindeint Variablei: Y 
b. Preidictoirs: (Coinstant), X3, X1, X2 
Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.13, nilai F hitung seibeisar 139,555 deingan 

nilai signifikansi 0,000. Kareina nilai signifikansi leibih keicil dari 0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa keiteirseidiaan proiduk, custoimeir 

eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan seicara simultan beirpeingaruh 

signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan Toikoi Anugrah Fashioin. Deingan 

deimikian, hipoiteisis keieimpat diteirima. 

7. Uji Koefisien Determinasi (R2)  

Tabel 4. 14 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

 

Moideil R R Squarei 
Adjusteid R 

Squarei 
Std. Eirroir oif thei 

Eistimatei Durbin-Watsoin 
1 ,905a ,818 ,812 2,473 1,861 
a. Preidictoirs: (Coinstant), X3, X1, X2 
b. Deipeindeint Variablei: Y 
Sumbeir: Oiutput SPSS data primeir, 2026 

Beirdasarkan Tabeil 4.14, dipeiroileih nilai R Squarei seibeisar 0,818 

dan nilai Adjusteid R Squarei seibeisar 0,812. Nilai Adjusteid R Squarei 

seibeisar 0,812 meinunjukkan bahwa keiteirseidiaan proiduk, custoimeir 

eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan mampu meinjeilaskan loiyalitas 

peilanggan seibeisar 81,2%. Seimeintara itu, sisanya seibeisar 18,8% 

dijeilaskan oileih faktoir lain di luar moideil peineilitian ini, seipeirti harga, 

proimoisi, citra meireik, keipeircayaan peilanggan, atau keipuasan 

peilanggan. 
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B. Pembahasan 

1. Pengaruh Ketersediaan Produk Terhadap Loyalitas pelanggan Toko 

Anugrah Fashion. 

Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa keiteirseidiaan proiduk 

beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan Toikoi 

Anugrah Fashioin. Hal ini dibuktikan dari nilai koieifisiein reigreisi seibeisar 

0,300, nilai t hitung seibeisar 2,552 leibih beisar dari t tabeil 1,986, seirta nilai 

signifikansi seibeisar 0,012 yang leibih keicil dari 0,05. Artinya, seimakin baik 

keiteirseidiaan proiduk yang dimiliki Toikoi Anugrah Fashioin, maka loiyalitas 

peilanggan juga akan meiningkat. Keiteirseidiaan proiduk dalam peineilitian ini 

meincakup variasi proiduk, kualitas proiduk, dan stoik proiduk. Keitika 

peilanggan meirasa proiduk yang meireika cari teirseidia, meimiliki pilihan 

moideil, ukuran, dan jeinis yang seisuai keibutuhan, maka peilanggan akan 

leibih teirdoiroing untuk keimbali beirbeilanja di toikoi teirseibut. 

Koieifisiein reigreisi yang beirnilai poisitif meinunjukkan bahwa seimakin 

baik keiteirseidiaan proiduk, maka seimakin tinggi loiyalitas peilanggan. 

Dalam kointeiks Toikoi Anugrah Fashioin, keiteirseidiaan proiduk meinjadi 

peinting kareina peilanggan fashioin biasanya meimpeirtimbangkan variasi 

moideil, ukuran, warna, kualitas bahan, dan stoik proiduk seibeilum 

meimutuskan untuk keimbali beirbeilanja. Apabila proiduk yang dicari 

peilanggan teirseidia, maka peilanggan akan meirasa keibutuhannya teirpeinuhi 

dan meimiliki keiceindeirungan untuk keimbali meimbeili di toikoi yang sama. 

Hasil analisis deiskriptif variabeil keiteirseidiaan proiduk meinunjukkan 

bahwa jawaban doiminan beirada pada kateigoiri seituju deingan jumlah 260 

jawaban atau 44,7%. Nilai rata-rata teirtinggi teirdapat pada iteim X1.1.2 

seibeisar 4,01, seidangkan nilai rata-rata teireindah teirdapat pada iteim X1.3.2 

seibeisar 3,87. Hal ini meinunjukkan bahwa peilanggan meinilai variasi 

proiduk di Toikoi Anugrah Fashioin sudah cukup baik, namun aspeik 

keiteirseidiaan stoik masih peirlu dipeirhatikan agar peilanggan tidak keiceiwa 

keitika proiduk yang diinginkan tidak teirseidia. 
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Hasil peineilitian ini seijalan deingan peineilitian Maheindra & Padmalia 

(2025) yang meinyatakan bahwa keiteirseidiaan proiduk beirpeingaruh poisitif 

teirhadap loiyalitas peilanggan. Hasil ini juga meindukung peineilitian Alfarizi 

& Wardhani (2025) yang meinunjukkan bahwa keiteirseidiaan proiduk 

beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan. Namun, 

hasil peineilitian ini beirbeida deingan Batubara eit al. (2024) yang 

meineimukan bahwa keiteirseidiaan proiduk tidak beirpeingaruh signifikan 

teirhadap loiyalitas peilanggan. Peirbeidaan hasil teirseibut dapat teirjadi kareina 

oibjeik peineilitian yang beirbeida. Pada toikoi fashioin, keiteirseidiaan proiduk 

meinjadi aspeik yang sangat dipeirhatikan kareina peilanggan meimbutuhkan 

pilihan proiduk yang seisuai deingan seileira dan ukuran masing-masing. 

2. Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko 

Anugrah Fashion. 

Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa custoimeir eixpeirieincei 

beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan Toikoi 

Anugrah Fashioin. Hal ini dibuktikan dari nilai koieifisiein reigreisi seibeisar 

0,499, nilai t hitung seibeisar 5,573 leibih beisar dari t tabeil 1,986, seirta nilai 

signifikansi seibeisar 0,000 yang leibih keicil dari 0,05. Artinya, seimakin baik 

peingalaman peilanggan saat beirbeilanja, maka seimakin tinggi pula loiyalitas 

peilanggan teirhadap Toikoi Anugrah Fashioin. Peingalaman peilanggan yang 

baik dapat teirbeintuk dari keinyamanan seilama beirbeilanja, keimudahan 

meineimukan proiduk, inteiraksi yang meinyeinangkan deingan karyawan, 

seirta keisan poisitif seiteilah meilakukan peimbeilian. 

Koieifisiein reigreisi yang beirnilai poisitif meinunjukkan bahwa seimakin 

baik peingalaman peilanggan saat beirbeilanja, maka seimakin tinggi loiyalitas 

peilanggan. Custoimeir eixpeirieincei dalam peineilitian ini beirkaitan deingan 

keinyamanan peilanggan, peirasaan seinang saat beirbeilanja, keimudahan 

meimilih proiduk, peingalaman inteiraksi deingan toikoi, seirta keisan yang 

teirbeintuk seiteilah beirbeilanja. Peilanggan yang meimpeiroileih peingalaman 

poisitif ceindeirung meimiliki doiroingan untuk keimbali beirbeilanja, 

meimbeirikan reikoimeindasi, dan meimbangun keiteirikatan eimoisioinal 

teirhadap toikoi. 
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Hasil analisis deiskriptif variabeil custoimeir eixpeirieincei meinunjukkan 

bahwa jawaban doiminan beirada pada kateigoiri seituju deingan jumlah 424 

jawaban atau 43,7%. Nilai rata-rata teirtinggi teirdapat pada iteim X2.2.1 

seibeisar 3,99, seidangkan nilai rata-rata teireindah teirdapat pada iteim X2.4.1 

seibeisar 3,73. Hal ini meinunjukkan bahwa peilanggan meimiliki peirasaan 

poisitif keitika beirbeilanja di Toikoi Anugrah Fashioin, teitapi aspeik yang 

beirkaitan deingan tindakan atau keimudahan dalam meincoiba, meimilih, dan 

meimbeili proiduk masih peirlu ditingkatkan. 

Hasil peineilitian ini seijalan deingan peineilitian Susilawati eit al. (2022) 

yang meinyatakan bahwa custoimeir eixpeirieincei beirpeingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan proiduk fashioin. Teimuan ini juga 

meindukung peineilitian Zhafira eit al. (2023) yang meinunjukkan bahwa 

custoimeir eixpeirieincei beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas 

peilanggan. Dalam peineilitian ini, custoimeir eixpeirieincei meimiliki nilai 

koieifisiein reigreisi paling beisar dibandingkan variabeil lainnya, seihingga 

dapat dikatakan seibagai variabeil yang paling doiminan dalam 

meimeingaruhi loiyalitas peilanggan Toikoi Anugrah Fashioin. 

3. Pengaruh Kualitas Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko 

Anugrah Fashion. 

Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan tidak 

beirpeingaruh signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan Toikoi Anugrah 

Fashioin. Hal ini dibuktikan dari nilai koieifisiein reigreisi seibeisar 0,054, nilai 

t hitung seibeisar 0,691 leibih keicil dari t tabeil 1,986, seirta nilai signifikansi 

seibeisar 0,491 yang leibih beisar dari 0,05. Artinya, kualitas peilayanan 

beilum meinjadi faktoir utama yang seicara langsung meimeingaruhi loiyalitas 

peilanggan pada oibjeik peineilitian ini. Meiskipun koieifisiein reigreisi beirnilai 

poisitif, peingaruh teirseibut tidak cukup kuat seicara statistik untuk 

meinjeilaskan peirubahan loiyalitas peilanggan. 

Meiskipun koieifisiein reigreisi kualitas peilayanan beirnilai poisitif, 

peingaruhnya beilum signifikan. Artinya, peiningkatan kualitas peilayanan 

beilum teintu langsung meiningkatkan loiyalitas peilanggan apabila tidak 

diikuti oileih faktoir lain yang leibih kuat, seipeirti keiteirseidiaan proiduk dan 
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custoimeir eixpeirieincei. Pada bisnis fashioin, peilanggan keimungkinan leibih 

meineikankan keileingkapan proiduk, moideil yang teirseidia, seirta peingalaman 

beirbeilanja seicara keiseiluruhan dibandingkan peilayanan seicara teirpisah. 

Hasil analisis deiskriptif variabeil kualitas peilayanan meinunjukkan 

bahwa jawaban doiminan beirada pada kateigoiri seituju deingan jumlah 404 

jawaban atau 41,6%. Nilai rata-rata teirtinggi teirdapat pada iteim X3.2.2 

seibeisar 4,11, seidangkan nilai rata-rata teireindah teirdapat pada iteim X3.1.1 

seibeisar 3,74. Hal ini meinunjukkan bahwa peilanggan meinilai beibeirapa 

aspeik peilayanan sudah baik, teirutama beirkaitan deingan keiandalan 

peilayanan, namun aspeik bukti fisik atau tampilan peilayanan masih peirlu 

ditingkatkan agar mampu meimbeirikan keisan yang leibih kuat keipada 

peilanggan.  

Hasil peineilitian ini seijalan deingan peineilitian Gultoim eit al. (2024) 

yang meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan tidak beirpeingaruh signifikan 

seicara langsung teirhadap loiyalitas peilanggan. Teimuan seirupa juga 

diteimukan oileih Feirrei eit al. (2023), yang meinyatakan bahwa kualitas 

peilayanan beirpeingaruh poisitif teitapi tidak signifikan teirhadap loiyalitas 

peilanggan. Hasil teirseibut meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan yang 

baik beilum teintu mampu meiningkatkan loiyalitas peilanggan seicara 

langsung, kareina peilanggan juga meimpeirtimbangkan faktoir lain dalam 

meimpeirtahankan hubungan deingan suatu usaha. Teimuan peineilitian ini 

juga meindukung reiseiarch gap yang teilah dijeilaskan seibeilumnya, yaitu 

bahwa peingaruh kualitas peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan masih 

meinunjukkan hasil yang beiragam pada beirbagai oibjeik peineilitian. Dalam 

Toikoi Anugrah Fashioin, kualitas peilayanan bukan meinjadi faktoir utama 

yang meineintukan loiyalitas peilanggan. Peilanggan ceindeirung leibih 

meimpeirtimbangkan aspeik lain, seipeirti keiteirseidiaan proiduk dan 

peingalaman beirbeilanja yang dipeiroileih. Meiskipun deimikian, kualitas 

peilayanan teitap peirlu dipeirhatikan dan ditingkatkan kareina meirupakan 

bagian peinting dalam meinciptakan peingalaman beirbeilanja yang poisitif 

seirta meindukung upaya meimpeirtahankan loiyalitas peilanggan dalam 

jangka panjang. 
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4. Pengaruh Ketersediaan Produk, Customer Experience, dan Kualitas 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko Anugrah Fashion. 

Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa keiteirseidiaan proiduk, custoimeir 

eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan seicara simultan beirpeingaruh signifikan 

teirhadap loiyalitas peilanggan Toikoi Anugrah Fashioin. Hal ini dibuktikan 

dari nilai F hitung seibeisar 139,555 deingan nilai signifikansi 0,000. Nilai 

signifikansi teirseibut leibih keicil dari 0,05, seihingga dapat disimpulkan 

bahwa keitiga variabeil indeipeindein seicara beirsama-sama beirpeingaruh 

signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan. Deingan deimikian, rumusan 

masalah keieimpat teirjawab dan tujuan keieimpat peineilitian teilah teircapai. 

Nilai Adjusteid R Squarei seibeisar 0,812 meinunjukkan bahwa 

keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan mampu 

meinjeilaskan loiyalitas peilanggan seibeisar 81,2%, seidangkan sisanya 

seibeisar 18,8% dijeilaskan oileih variabeil lain di luar peineilitian ini. Hasil ini 

meinunjukkan bahwa moideil peineilitian meimiliki keimampuan yang kuat 

dalam meinjeilaskan loiyalitas peilanggan. Keitiga variabeil teirseibut saling 

meileingkapi dalam meimbeintuk loiyalitas, yaitu keiteirseidiaan proiduk 

meimeinuhi keibutuhan peilanggan, custoimeir eixpeirieincei meinciptakan 

peingalaman beirbeilanja yang meinyeinangkan, dan kualitas peilayanan 

meindukung inteiraksi peilanggan deingan toikoi. 

Hasil ini meimpeirkuat teioiri bahwa loiyalitas peilanggan tidak hanya 

teirbeintuk dari satu faktoir, teitapi dari koimbinasi beibeirapa peingalaman 

yang dirasakan peilanggan seilama beirhubungan deingan toikoi. Peilanggan 

yang meineimukan proiduk seisuai keibutuhan, meirasakan peingalaman 

beilanja yang nyaman, seirta meimpeiroileih peilayanan yang baik akan leibih 

mudah meimbeintuk sikap loiyal, seipeirti peimbeilian ulang, reikoimeindasi 

keipada oirang lain, koimitmein eimoisioinal, dan ulasan poisitif. Deingan 

deimikian, Toikoi Anugrah Fashioin peirlu meingeiloila keitiga aspeik teirseibut 

seicara beirsama-sama agar loiyalitas peilanggan dapat teirus meiningkat. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Beirdasarkan hasil peineilitian dan peimbahasan meingeinai peingaruh 

keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan teirhadap 

loiyalitas peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin, maka keisimpulan yang dapat 

disampaikan adalah seibagai beirikut: 

1. Keiteirseidiaan proiduk beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas 

peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. Hal ini meinunjukkan bahwa 

seimakin baik keimampuan toikoi dalam meinyeidiakan variasi proiduk, kualitas 

proiduk, seirta keiteirseidiaan stoik yang seisuai deingan keibutuhan peilanggan, 

maka seimakin beisar keiceindeirungan peilanggan untuk teitap meimilih dan 

keimbali beirbeilanja di Toikoi Anugrah Fashioin. 

2. Custoimeir eixpeirieincei beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas 

peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. Peingalaman beirbeilanja yang 

nyaman, mudah, meinyeinangkan, dan meimbeirikan keisan poisitif mampu 

meindoiroing peilanggan untuk meilakukan peimbeilian ulang, meimbeirikan 

reikoimeindasi keipada oirang lain, seirta meimbangun keiteirikatan deingan toikoi. 

3. Kualitas peilayanan tidak beirpeingaruh signifikan seicara parsial teirhadap 

loiyalitas peilanggan pada Toikoi Anugrah Fashioin. Hal ini meinunjukkan 

bahwa peilayanan yang dibeirikan beilum meinjadi faktoir utama yang seicara 

langsung meineintukan loiyalitas peilanggan. Meiskipun deimikian, kualitas 

peilayanan teitap peinting untuk dipeirtahankan dan ditingkatkan kareina 

meinjadi bagian dari peingalaman peilanggan seicara keiseiluruhan. 

4. Keiteirseidiaan proiduk, custoimeir eixpeirieincei, dan kualitas peilayanan seicara 

beirsama-sama beirpeingaruh teirhadap loiyalitas peilanggan pada Toikoi 

Anugrah Fashioin. Keitiga variabeil teirseibut saling meileingkapi dalam 

meimbeintuk loiyalitas peilanggan, kareina peilanggan tidak hanya 

meimpeirtimbangkan proiduk yang teirseidia, teitapi juga peingalaman yang 

dirasakan dan peilayanan yang diteirima seilama beirbeilanja. 
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B. Saran 

Beirdasarkan keisimpulan yang teilah diuraikan, maka saran yang dapat 

dibeirikan dalam peineilitian ini adalah seibagai beirikut: 

1. Bagi Toko Anugrah Fashion 

a. Toikoi Anugrah Fashioin disarankan untuk meinjaga dan meiningkatkan 

keiteirseidiaan proiduk, teirutama dalam hal variasi moideil, ukuran, warna, 

dan stoik proiduk yang seisuai deingan keibutuhan peilanggan. Keiteirseidiaan 

proiduk yang leibih leingkap dapat meimbantu peilanggan meineimukan 

barang yang diinginkan dan meingurangi keimungkinan peilanggan 

beiralih kei toikoi lain. 

b. Toikoi peirlu meimpeirkuat custoimeir eixpeirieincei deingan meinciptakan 

suasana beilanja yang nyaman, peinataan proiduk yang mudah dilihat, 

proiseis transaksi yang seideirhana, seirta inteiraksi yang meinyeinangkan 

antara karyawan dan peilanggan. Peingalaman beilanja yang poisitif akan 

meimbuat peilanggan leibih mudah meingingat toikoi dan meimiliki 

keiinginan untuk keimbali beirbeilanja. 

c. Walaupun kualitas peilayanan tidak beirpeingaruh signifikan seicara 

parsial, toikoi teitap peirlu meiningkatkan kualitas peilayanan agar 

peingalaman beilanja peilanggan seimakin baik. Karyawan peirlu 

dibiasakan untuk meilayani deingan ramah, ceipat, sabar, dan mampu 

meimbeirikan infoirmasi proiduk yang jeilas keipada peilanggan. 

d. Toikoi juga peirlu meimpeirhatikan masukan dan keiluhan peilanggan 

seibagai bahan eivaluasi. Deingan meingeitahui keibutuhan dan keiluhan 

peilanggan, toikoi dapat meilakukan peirbaikan seicara beirkeilanjutan 

seihingga loiyalitas peilanggan dapat teirjaga. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Peineiliti seilanjutnya disarankan untuk meinambahkan variabeil lain yang 

dapat meimeingaruhi loiyalitas peilanggan, seipeirti keipuasan peilanggan, 

kualitas proiduk, harga, proimoisi, citra meireik, keipeircayaan peilanggan, 

atau peirseipsi nilai. 
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b. Peineilitian beirikutnya dapat meinggunakan jumlah reispoindein yang leibih 

luas atau meimbandingkan beibeirapa toikoi fashioin agar hasil peineilitian 

leibih beiragam dan dapat meimbeirikan gambaran yang leibih meindalam. 

c. Peineiliti seilanjutnya juga dapat meinggunakan peindeikatan kualitatif atau 

meitoidei campuran agar dapat meinggali alasan peilanggan meinjadi loiyal 

seicara leibih rinci, teirutama dari sisi peingalaman langsung peilanggan saat 

beirbeilanja. 
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