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ABSTRAK 

 
Agustino, 211010128, 2025, Pengaruh Kepercayaan dan Pengalaman Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa PT. Anugerah Cahaya Alam Indah, STIE Eka Prasetya, 

Program Studi Manajemen, Pembimbing I: Dra. Pesta Gultom, M.M, Pembimbing II: Irvan 

Rolyesh Situmorang, S.E., M.SI. 

Penelitian ini bertujuan Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna jasa pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah. Untuk mengetahui pengaruh 

pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa pengangkutan PT. Anugerah 

Cahaya Alam Indah. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan pengalaman pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah. 

Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif dan sumber data merupakan data primer dan data 

sekunder. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah menggunakan jasa 

pengiriman minimal dua kali, sebanyak 63 orang, dan seluruhnya dijadikan sampel dengan teknik 

sampel jenuh. Data dianalisis regeresi linear berganda dengan intepretasi Kepercayaan = 0,259 + 

Pengalaman Pelanggan = 0,182 + Loyalitas Pelanggan = 19,089 + e. Hasil penelitian 

menunjukkan Kepercayaan Berpengaruh Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa 

Pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah, Pengalaman Pelanggan Berpengaruh Signifikan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah, 

Kepercayaan dan Pengalaman Pelanggan Secara Simultan Berpengaruh Signifikan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah. Besarnya 

nilai R Square 0,234. Dengan demikian pengaruh kepercayaan dan pengalaman pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

sebesar 23,4%, sedangkan sisanya 76,6% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini 

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Pengalaman Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 
Agustino, 211010128, 2025, The Influence of Customer Trust and Experience on Customer 

Loyalty of PT. Anugerah Cahaya Alam Indah. STIE Eka Prasetya, Management Study 

Program, Advisor I: Dra. Pesta Gultom, M.M, Advisor II: Irvan Rolyesh Situmorang, S.E., 

M.SI. 

 

This study aims to determine the influence of trust on customer loyalty of users of transportation 

services at PT. Anugerah Cahaya Alam Indah; to examine the effect of customer experience on 

customer loyalty; and to analyze the simultaneous influence of trust and customer experience on 

customer loyalty of transportation service users at PT. Anugerah Cahaya Alam Indah. This 

research employs a quantitative approach, with both primary and secondary data sources. The 

population consists of 63 customers who have used the delivery service at least twice, and all were 

taken as samples using a saturated sampling technique. The data were analyzed using multiple 

linear regression with the interpretation: Trust = 0.259 + Customer Experience = 0.182 + 

Customer Loyalty = 19.089 + e. The results indicate that trust has a significant effect on customer 

loyalty, customer experience has a significant effect on customer loyalty, and both trust and 

customer experience simultaneously have a significant influence on customer loyalty of 

transportation service users at PT. Anugerah Cahaya Alam Indah. The R Square value is 0.234, 

meaning that trust and customer experience contribute 23.4% to customer loyalty, while the 

remaining 76.6% is influenced by other factors not examined in this study. 

 

Keywords: Trust, Customer Experience, Customer Loyalty 
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MOTTO 

 
"Seseorang yang tidak pernah melakukan kesalahan, tidak 

pernah mencoba sesuatu yang baru." 

(Albert Einstein) 

 

 

 

 

"Jika Anda tidak pernah mengeluarkan potensi Anda 

sesungguhnya, Anda akan tidak bahagia seumur hidup Anda." 

(Abraham Maslow) 

 

 

 

"Janganlah hendaknya kamu kuatir tentang apapun juga, tetapi 

nyatakanlah dalam segala hal keinginanmu kepada Allah dalam 

doa dan permohonan dengan ucapan syukur." 

(Agustino) 
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1 Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya  

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Di era globalisasi saat ini, dunia usaha mengalami perkembangan pesat 

yang ditandai dengan bertumbuhnya perusahaan di sektor jasa pengiriman barang. 

Perusahaan-perusahaan ini berperan penting, terutama di negara berkembang, 

karena mereka berkontribusi terhadap pertumbuhan ekonomi dan perdagangan 

dengan mempercepat perputaran ekonomi, khususnya di sektor ekspor komoditas. 

Melalui peningkatan efisiensi di sektor transportasi, perusahaan-perusahaan ini 

turut memperkuat sistem distribusi nasional. Namun, dengan semakin banyaknya 

perusahaan yang bergerak di bidang serupa, persaingan antar perusahaan menjadi 

semakin ketat. Dalam kondisi ini, pemasaran menjadi aspek yang sangat penting 

dan memerlukan perhatian serius sebagai langkah awal agar layanan yang 

ditawarkan dapat diterima dengan baik oleh pelanggan. 

Pesatnya pertumbuhan bisnis layanan pengiriman barang melalui jalur 

darat didorong oleh tingginya permintaan dari masyarakat, perusahaan, dan 

pemerintah yang memerlukan pengiriman barang dan dokumen antar lokasi. 

Meningkatnya mobilitas barang melalui jalur darat juga dipengaruhi oleh 

peningkatan infrastruktur transportasi darat, seperti pembangunan jalan tol, 

perbaikan jaringan jalan, dan ketersediaan moda transportasi yang semakin 

beragam. Di Indonesia, prospek bisnis jasa pengiriman barang via jalur darat 

semakin cerah, ditunjang oleh jumlah armada kendaraan logistik yang terus 

bertambah serta efisiensi rute pengiriman antar daerah. Hal ini menunjukkan 
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bahwa arus perpindahan barang antar lokasi melalui jalur darat terus mengalami 

peningkatan yang signifikan. 

PT. Anugerah Cahaya Alam Indah, yang didirikan pada 21 Desember 

2021 oleh Calvin Miswanto, berlokasi di KM 12, Jalan Pendidikan No. 260. 

Perusahaan ini bergerak di bidang jasa ekspedisi, khususnya dalam pengangkutan 

barang antar-kota. Dengan fokus pada barang-barang seperti kelontong dan pakan, 

PT. Anugerah Cahaya Alam Indah menyediakan layanan angkutan yang andal dan 

efisien untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Menurut Situmorang & Pane. (2024) Loyalitas pelanggan adalah kondisi 

dimana konsumen menunjukkan perilaku pembelian secara teratur, atau pelanggan 

harus melakukan minimal dua kali pembelian dalam jangka waktu tertentu. 

Menurut Sri Rezeki et al. (2021) loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang 

terkait dengan merek sebuah produk, termasuk kemungkinan memperbaharui 

kontrak mereka di masa yang akan datang, berapa kemungkinan pelanggan untuk 

meningkatkan citra positif suatu produk. Hal ini perusahaan yang mampu 

mengikat loyalitas pelanggan akan membuat perusahaan semakin berkembang dan 

mengurangi pengaruh serangan dari para kompetitor dari perusahaan sejenis. 

PT. Anugerah Cahaya Alam Indah menghadapi tantangan dalam 

membangun loyalitas pelanggan yang optimal. Hal ini dapat di lihat dari jumlah 

pelanggan yang melakukan pengiriman barang ulang melalui PT. Anugerah 

Cahaya Alam Indah dari tahun 2021 sampai dengan tahun 2023. 
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Tabel 1.1 

Data Pengiriman Ulang (2021–2023) di PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 
Tahun Jumlah Pelanggan Jumlah Pelanggan Lama yang 

Melakukan Pengiriman Barang 

Ulang 

Persentase 

Loyalitas (%) 

2021 55 25 45% 

2022 49 20 41% 

2023 43 18 42% 

Total 147 63 42.9% 

Sumber: PT. Anugerah Cahaya Alam Indah (2024) 

 

Berdasarkan Tabel 1.1, data loyalitas pelanggan PT. Anugerah Cahaya 

Alam Indah menunjukkan bahwa pada tahun 2021, dari 55 pelanggan, hanya 25 

pelanggan yang kembali menggunakan layanan, menghasilkan tingkat loyalitas 

sebesar 45%. Pada tahun 2022, loyalitas menurun menjadi 41% dengan 20 

pelanggan lama dari 49 pelanggan yang melakukan pengiriman ulang. Pada tahun 

2023, tingkat loyalitas sedikit meningkat menjadi 42%, dengan 18 pelanggan yang 

kembali dari 43 pelanggan. Terjadinya penurunan loyalitas pelanggan dikarenakan 

kurangnya kepercayaan konsumen dan pengalaman pelanggan ketika 

menggunakan jasa pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah seperti 

pengiriman yang tidak tepat waktu, kerusakan atau kehilangan barang. Secara 

keseluruhan, dari 147 pelanggan antara 2021 hingga 2023, hanya 63 pelanggan 

lama yang melakukan pengiriman ulang, dengan tingkat loyalitas rata-rata 42.9%. 

Penurunan tingkat loyalitas ini di duga disebabkan oleh beberapa faktor 

diantaranya kepercayaan dan pengalamanan pelanggan. 

Kepercayaan pelanggan adalah kesediaan mengandalkan kemampuan, 

integritas, dan motivasi lain untuk dalam rangka memuaskan kebutuhan dan 

kepentingan seseorang sebagaiman disepakati bersama secara implisit mauun 

eksplisit Gunawan et al. (2024). Membangun kepercayaan dalam hubungan 
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pelanggan jangka panjang merupakan faktor penting untuk menciptakan loyalitas 

konsumen Erica Maryati Manik et al. (2022). Ketika pelanggan merasa percaya 

terhadap suatu perusahaan, mereka cenderung lebih sering kembali menggunakan 

layanan atau produk yang ditawarkan. Untuk memahami tingkat kepercayaan 

pelanggan terhadap PT. Anugerah Cahaya Alam Indah, peneliti melakukan 

wawancara dengan beberapa pelanggan yang pernah menggunakan jasa 

pengiriman perusahaan ini. Berdasarkan hasil wawancara, ditemukan bahwa 

beberapa pelanggan merasa kurang percaya terhadap PT. Anugerah Cahaya Alam 

Indah karena adanya masalah dalam proses mengangkut barang dan pengiriman 

barang. Barang yang diangkut terkadang tidak dilakukan dengan baik, sehingga 

menyebabkan paket yang diterima konsumen mengalami kerusakan. Kondisi ini 

tentu saja menurunkan kepercayaan pelanggan terhadap PT. Anugerah Cahaya 

Alam Indah sebagai penyedia jasa pengiriman barang yang andal. 

Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu pengalaman. 

pelanggan. Menurut Azizi et al. (2024) Pengalaman pelanggan merujuk pada 

interaksi dan persepsi pelanggan selama berinteraksi dengan produk atau layanan 

suatu perusahaan. Pengalaman pelanggan yang positif tentu saja menciptakan 

kesan yang mendalam dan berkontribusi pada peningkatan loyalitas pelanggan. 

Ketika pelanggan merasa puas dengan layanan yang mereka terima, mereka 

cenderung lebih setia dan bahkan bersedia merekomendasikan perusahaan kepada 

orang lain. Salah satu masalah yang sering terjadi di PT. Anugerah Cahaya Alam 

indah pada pengalaman pelanggan dalam mengangkut barang adalah 

keterlambatan waktu dalam membawa barang disebabkan oleh beberapa faktor 
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yaitu kemacetan lalulintas, gangguan cuaca dll. Keterlambatan ini sering kali 

mengakibatkan ketidak puasan pelanggan, terutama jika barang yang dikirimkan 

bersifat mendesak atau memiliki batas waktu. Hasil pra survey yang peneliti 

lakukan dengan mewawancarai 10 orang pelanggan untuk memperoleh gambaran 

awal mengenai pengalaman pelanggan saat menggunakan jasa pengiriman barang 

PT. Anugerah Cahaya Alam Indah. Peneliti secara langsung menanyakan kepada 

10 orang pelanggan mengenai pengalaman mereka selama menggunakan jasa 

pengiriman, dengan pertanyaan utama: "Apakah pelanggan merasa puas selama 

menggunakan jasa pengiriman barang PT. Anugerah Cahaya Alam Indah?”. 

Dari hasil pra survey kepada 10 pelanggan PT. Anugerah Cahaya Alam 

Indah, berdasarkan pengalaman dan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 10 

pelanggan yang telah menggunakan jasa layanan perusahaan. Dari hasil pra 

survei, sebanyak 3 orang pelanggan (30%) merasa puas dengan layanan yang 

diberikan, sedangkan 7 orang pelanggan (70%) merasa kurang puas, hal ini 

disebabkan oleh keterlambatan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah dalam 

melakukan pengiriman sehingga estimasi waktu penerimaan barang sering kali 

melampaui target yang telah ditentukan. 

Berdasarkan latar belakang dan analisis yang telah diuraikan diatas, maka 

penelitian ini diberi judul “Pengaruh Kepercayaan Dan Pengalaman 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Pengangkutan PT. 

Anugerah Cahaya Alam Indah”. 
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1.2. Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, dapat dibuat 

identifikasi masalah pada penelitian ini, yaitu : 

1. Kurangnya loyalitas pelanggan di lihat dari beberapa pelanggan merasa 

kurang percaya terhadap PT. Anugerah Cahaya Alam Indah dikarenkan 

Konsumen menerima barang dengan kondisi tidak baik karena rusak 

dalam armada. 

2. Kurangnya loyalitas pelanggan di lihat dari beberapa pelanggan memiliki 

pengalaman yang kurang mengesankan pada saat melakukan pengiriman 

barang yang tiba melebihi waktu estimasi penerimaan barang. 

 

 

1.3. Batasan Masalah 

 

Agar penelitian ini lebih terfokus dan cakupannya tidak terlalu luas, 

mengingat keterbatasan pengetahuan, kemampuan, dana, serta waktu, penulis 

membatasi ruang lingkup penelitian hanya pada hubungan antara variabel 

Kepercayaan (X1) dan Pengalaman Pelanggan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y). Objek penelitian ini adalah pelanggan yang telah menggunakan jasa 

pengiriman barang dari PT. Anugerah Cahaya Alam Indah. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan 

di atas, dapat dibuat rumusan masalah yaitu : 
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1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna 

jasa pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah? 

2. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna jasa pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah? 

3. Apakah kepercayaan dan pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan pengguna jasa pengangkutan PT. Anugerah Cahaya 

Alam Indah? 

 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang hendak 

dicapai adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna jasa pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah. 

2. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pengguna jasa pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam 

Indah. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan pengalaman pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa pengangkutan PT. Anugerah 

Cahaya Alam Indah. 
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1.6 Manfaaat Penelitian 

 

Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain 

adalah sebagai berikut : 

1. Aspek Praktis 

Sebagai informasi yang dapat digunakan untuk memahami bagaimana 

kepercayaan dan pengalaman pelanggan memengaruhi loyalitas, sehingga 

dapat menjadi dasar perbaikan strategi pemasaran pada sektor jasa 

pengiriman. 

2. Aspek Teoritis 

 

Sebagai referensi tambahan dalam literatur ilmu manajemen, khususnya 

yang berkaitan dengan analisis pengaruh kepercayaan dan pengalaman 

pelanggan terhadap loyalitas di sektor jasa pengiriman, yang dapat 

digunakan oleh mahasiswa maupun peneliti lain dalam kajian serupa. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU 

 

 

2.1 Landasan Teori 

 

2.1.1 Teori Loyalitas Pelanggan 

 

2.1.1.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan 

 

Untuk tetap beroperasi dengan baik suatu perusahaan harus tetap dapat 

mempertahankan loyalitas pelanggan untuk setia menggunakan jasa atau 

mengkonsumsi produk dari perusahaan. Loyal adalah setia, atau loyalitas dapat 

diartikan sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbul tanpa adanya paksaan, 

tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk 

menciptakan kepuasan konsumen lebih cenderung mempengaruhi sikap 

konsumen. Menurut Todingbua, (2022) loyalitas pelanggan merupakan respon 

konsumsi yang sifatnya berulang yang dimiliki konsumen sebagai hasil dari 

kepuasan pelanggan yang diberikan perusahaan. Sedangkan Situmorang & Pane, 

(2024) mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan adalah kondisi dimana 

konsumen menunjukkan perilaku pembelian secara teratur, atau konsumen harus 

melakukan minimal dua kali pembelian dalam jangka waktu tertentu. 

Menurut Sri Rezeki et al. (2021) loyalitas pelanggan merupakan perilaku 

yang terkait dengan merek sebuah produk, termasuk kemungkinan 

memperbaharui kontrak mereka di masa yang akan datang, berapa kemungkinan 

pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu produk. Pendapat lain dari 

Hermanto, (2019) loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang 
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diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari 

perusahaan tersebut. Menurut Teta (2022) loyalitas pelanggan adalah kewajiban 

yang dimiliki untuk membeli atau menggunakan kembali produk atau layanan 

yang disukai di masa depan meskipun ada pengaruh tidak langsung atau upaya 

pemasaran atau upaya untuk beralih. 

Berdasarkan teori ahli di atas dapat di simpulkan bahwa loyalitas 

pelanggan adalah suatu sikap atau perilaku konsumen yang menunjukkan 

kesetiaan terhadap produk, merek, atau layanan tertentu yang ditandai dengan 

tindakan pembelian berulang serta keengganan untuk berpindah ke produk, 

merek, atau layanan lain meskipun tersedia alternatif. 

 

 

2.1.1.2 Karakter Pelanggan Yang Loyal 

 

Karakter loyalitas pelanggan adalah ciri-ciri atau atribut yang 

menunjukkan sejauh mana pelanggan tetap setia kepada sebuah merek, produk, 

atau layanan. Loyalitas pelanggan bukan hanya tentang pembelian berulang, tetapi 

juga mencakup hubungan emosional, kepercayaan, dan komitmen mereka 

terhadap suatu merek. Menurut R. A. Yani et al. (2022) Karakter pelanggan yang 

loyal secara umum adalah sebagai berikut: 

1. Konsumen yang loyal cenderung untuk lebih percaya diri pada pilihannya. 

 

2. Konsumen yang loyal lebih memiliki untuk mengurangi risiko dengan 

melakukan pembelian berulang terhadap merek yang sama. 

3. Konsumen yang loyal lebih mengarah pada kesetiaan terhadap toko. 

 

4. Kelompok konsumen minoritas cenderung untuk loyal. 
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2.1.1.3 Cara membangun Loyalitas Pelanggan 

 

Perusahaan akan berusaha membuat konsumen merasa puas. Konsumen 

yang merasa puas dengan produk dan layanan biasanya bersedia berbelanja lebih 

banyak. Untuk menciptakan keuntungan maka idealnya perusahaan akan 

berinvestasi dalam membentuk loyalitas pelanggan. Menurut Abdul et al. (2021) 

ada beberapa cara membangun loyalitas pelanggan : 

1. Pemberian hadiah atau diskon adalah cara pertama untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Kegiatan ini akan menyebabkan pelanggan 

mempunyai kesan dan alasan untuk kembali membeli. Tawarkan 

pelanggan reward seperti menerapkan poin untuk pembelian, lalu poin 

tersebut dapat ditukar dengan barang tertentu, menawarkan kupon, dan 

beli satu dapat dua. 

2. Bangun kepercayaan (trust) Membangun kepercayaan pelanggan mungkin 

dilakukan dengan waktu yang lama. Pada era digital seperti sekarang 

sangat mudah pelanggan mengetahui kegiatan perusahaan. Jejak digital 

terpampang nyata dan dengan mudah dapat diketahui. Maka perusahaan 

dapat menggunakan media social untuk membangun kepercayaan. 

Membangun kepercayaan berarti meningkatkan loyalitas konsumen. 

3. Kembangkan hubungan lebih dekat Mengembangkan hubungan dengan 

pelanggan sangat penting terutama dengan banyaknya kompetitor saat ini, 

Perusahaan dapat menjaga dan mengembangkan suatu hubungan melalui 

digital misalnya wa bisnis. 
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4. Berikan pelayanan yang jauh melebihi ekspektasi pelanggan Pelayanan 

yang melebihi ekspektasi merupakan cara meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Pelanggan harus merasa pelayanan melebihi ekspektasi yang 

diharapkan. 

 

 

2.1.1.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

 

Loyalitas pelanggan sangat penting. Keuntungan dalam berniaga diperoleh 

dari adanya pelanggan yang loyal. Tetapi untuk mendapatkan pelanggan yang 

loyal tersebut tidaklah mudah. Menurut Abdul et al. (2021) Faktor-faktor yang 

dapat memengaruhi loyalitas pelanggan yaitu: 

1. Satisfaction: kepuasan terhadap produk atau layanan yang dirasakan oleh 

pelanggan. 

2. Emotional bonding: ikatan emosional terhadap suatu produk. Ikatan ini 

dapat memengaruhi loyalitas pelanggan. 

3. Trust: kepercayaan pelanggan terhadap suatu brand dapat mempengaruhi 

pelanggan untuk bisa membeli produk lainnya yang ditawarkan brand 

tersebut. 

4. Choice reduction and habit: kemudahan untuk memperoleh produk dapat 

memberikan rasa nyaman kepada pelanggan. 

5. History: pengalaman berkesan pada hubungan antara perusahaan dan 

pelanggan akan menjadi poin tambahan bagi pelanggan kembali 

mengenang atau menciptakan pengalaman sama dengan cara membeli 

produk. 
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2.1.1.5 Indikator Loyalitas Pelanggan 

 

Loyalitas pelanggan adalah urutan pengulangan atau pemilihan pembelian 

dari merek yang sama dalam semua kasus pembelian yang didasarkan pada 

komitmen yan gmendalam untuk melakukan pembelian ulang produk atau jasa 

yang menjadi preferensi secara konsisten. Menurut Situmorang & Pane. (2024), 

indikator dari loyalitas pelanggan adalah : 

1. Frekuensi pembelian adalah mengacu pada seberapa sering pelanggan 

melakukan transaksi dengan suatu merek atau perusahaan. Semakin sering 

mereka melakukan pembelian, semakin tinggi tingkat keterikatan mereka 

dengan merek tersebut. 

2. Umpan Balik juga memainkan peran krusial dalam menciptakan loyalitas, 

karena pelanggan yang merasa didengar dan diberi tanggapan atas 

masukan mereka cenderung merasa dihargai dan lebih mungkin untuk 

tetap setia. 

3. Adanya rekomendasi yang baik yaitu dari pelanggan lain atau dari 

perusahaan itu sendiri, dapat meningkatkan rasa kepercayaan pelanggan, 

yang memperkuat ikatan emosional dengan merek. 

4. Tingkat retensi konsumen (presentasi kesetiaan konsumen terhadap 

produk), yaitu mengukur seberapa banyak pelanggan yang tetap setia dan 

melakukan pembelian ulang dalam jangka waktu yang lama. Retensi yang 

tinggi menunjukkan bahwa perusahaan berhasil menjaga kepuasan 

pelanggan dan memenuhi harapan mereka secara konsisten. 
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2.1.2 Teori Kepercayaan 

 

2.1.2.1 Pengertian Kepercayaan 

 

Kepercayaan (trust) merupakan pondasi dari bisnis. Membangun 

kepercayaan dalam hubungan jangka panjang dengan pelanggan adalah suatu 

faktor yang penting untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Kepercayaan 

merupakan variabel kunci dalam pengembangan keinginan yang kuat untuk 

mempertahankan sebuah hubungan jangka panjang. Untuk dapat mempertahankan 

loyalitas pelanggan perusahaan tidak hanya mengandalkan pada kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan, tetapi lebih dari itu bahwa kepercayaan merupakan 

perantara kunci dalam membangun keberhasilan pertukaran hubungan untuk 

membangun loyalitas pelanggan yang tinggi. 

Menurut A. S. Yani & Safitri, (2022) kepercayaan adalah kesediaan 

perusahaan untuk mengandalkan mitra bisnis, kepercayaan bergantung pada 

sejumlah faktor interpersonal dan interorganisasi, seperti kompetensi, ntergritas, 

kejujuran dan kebaikan perusahaan. Menurut Lusiah, (2018) kepercayaan 

merupakan produk yang dihasilkan diantara kedua pelaku dalam suatu 

pertukaran dengan lebih memperdulikan biaya dan manfaat dari perilaku tertentu 

sebagaimana diatur dalam kontrak. Makna dari sebuah kepercayaan adalah sebuah 

belief, sebuah perasaan, atau suatu harapan terdapat pihak lainnya. Sedangkan 

Rifa’i. (2019) mengungkapkan bahwa keperecayaan adalah keyakinan individu 

akan kebaikan individu atau kelompok lain atau perusahaan dalam melaksanakan 

tugas dan kewajiban untuk kepentingan bersama. 
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Menurut Aditya wardhana (2024) kepercayaan pelanggan adalah 

komponen kritis dari setiap hubungan bisnis yang sukses, karena membentuk 

dasar bagi loyalitas dan kepuasan pelanggan jangka Panjang. Sedangkan menurut 

Albar & Permatasari, (2024) kepercayaan didefinisikan sebagai kesediaan 

konsumen untuk menempatkan dirinya pada kemungkinan rugi yang dialami 

dalam transaksi berbelanja melalui internet, didasarkan harapan bahwa penjual 

menjanjikan transaksi yang akan memuaskan konsumen dan mampu untuk 

mengirim barang atau jasa yang telah dijanjikan. 

Berdasarkan teori di atas dapat di simpulkan bahwa kepercayaan 

pelanggan adalah keyakinan yang dimiliki oleh konsumen bahwa sebuah produk, 

layanan, atau perusahaan dapat diandalkan, jujur, dan memenuhi janjinya. 

Kepercayaan ini muncul dari pengalaman positif, kualitas produk atau layanan 

yang konsisten, transparansi, serta integritas perusahaan dalam berinteraksi 

dengan pelanggannya. 

 

2.1.2.2 Jenis-Jenis Kepercayaan Pelanggan 

 

Kepercayaan pelanggan adalah keyakinan atau harapan positif yang 

dimiliki oleh pelanggan terhadap suatu perusahaan. Menurut Aditya ardhana 

(2024) ada dua jenis kepercayaan pelanggan, yaitu: 

1. Kepercayaan umum 

 

Kepercayaan umum (general trust) dalam perilaku konsumen mengacu 

pada keyakinan bahwa orang lain atau pihak-pihak yang tidak dikenal akan 
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bertindak dengan cara yang jujur dan dapat diandalkan dalam interaksi 

sehari-hari. 

2. Kepercayaan spesifik 

Kepercayaan spesifik adalah kepercayaan yang dibangun berdasarkan 

pengalaman atau informasi khusus mengenai suatu entitas, produk, atau 

layanan. 

 

 

2.1.2.3 Cara Mengembalikan Kepercayaan Pelanggan 

 

Kepercayaan pelanggan (customer trust) bisa saja hilang atau pun 

menurun akibat penurunan yang buruk, maupun masalah – masalah lainnya. 

Menurut Musman, (2024), ada beberapa strategi yang dapat memperbaiki 

kepercayaan pelanggan yang hilang, yaitu : 

1. Mengakui kesalahan 

Mengakui kesalahan merupakan cara jitu untuk merespon kekecwaan 

pelanggan, baik karenan masalah produk maupun pelayanan yang kurang 

memuaskan. 

2. Komunikasi langsung kepada pelanggan 

 

Setelah mengakui kesalahhan, pemilik bisnis dapat berbicara dengan 

pelanggan melalui unggahan di sosial media dan membangun Kembali 

pelanggan yang baru 

3. Memberi penawaran kepada pelanggan 
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Alternnatif memenangkan Kembali hati pelanggan adalah memberikan 

penawaran yang tidak bisa mereka tolak. Misalnya, jika pelanggan kecewa 

dengan produk anda, anda dapat mengganti produk baru yang lebih baik. 

4. Memberikan dukungan di setiap saluran 

Kekecewaan pelanggan akibat pelayanan yang buruk dapat disiasati 

dengan merespons mereka disetiap saluran. Keluhan yang tidak ditanggapi 

dapat menurunkan kepercayaa konsumen terhadap merek. 

5. Memberikan pemahaman dan penjelasan 

 

Mengakui kesalahan adalah hal utana. Pemilik bisnis dapat menjelaskan 

situaisi dan menawarkan solusi atas ketidakpuasan pelanggan. Selain itu 

dengan sungguh – sungguh mendengarkan pelanggan anda. 

 

 

2.1.2.4 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan Pelanggan 

Kepercayaan pelanggan merupakan elemen penting dalam hubungan 

antara bisnis dan konsumennya. Kepercayaan memiliki keterikatan dan 

berkontribusi pada pembentukan serta pemeliharaan kepercayaan pelanggan 

dalam jangka panjang. Menurut Aditya ardhana (2024) Faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepercayaan pelanggan adalah : 

1. Kualitas Layanan. Pelayanan yang konsisten dan dapat diandalkan 

membangun kepercayaan pelanggan. Jika layanan selalu memenuhi atau 

melebihi ekspektasi pelanggan, mereka cenderung merasa aman dan 

percaya bahwa mereka akan mendapatkan pengalaman serupa di masa 

depan. 
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2. Kepuasan Pelanggan. Kepuasan pelanggan sering kali merupakan hasil 

dari pengalaman positif dengan produk atau layanan. Ketika pelanggan 

merasa puas, mereka lebih cenderung mempercayai bahwa perusahaan 

dapat memenuhi atau bahkan melampaui harapan mereka di masa depan. 

3. Integritas Penyedia Layanan. Integritas melibatkan konsistensi antara janji 

dan tindakan. Penyedia layanan yang selalu memenuhi komitmen mereka 

akan membangun reputasi yang kuat dan dipercaya. 

4. Kompetensi Penyedia Layanan. Penyedia layanan yang memiliki 

pengetahuan mendalam dan keterampilan teknis tinggi dalam bidangnya 

akan lebih dipercaya. 

5. Keandalan yang Dirasakan Pelanggan. Keandalan mencakup konsistensi 

dalam memberikan layanan sesuai dengan janji atau standar yang 

ditetapkan. Jika pelanggan merasa bahwa penyedia layanan selalu 

memenuhi janjinya, mereka akan lebih percaya. 

6. Kualitas Sistem Penyedia Layanan. Sistem yang handal dan efisien, seperti 

platform e-commerce yang cepat dan bebas dari gangguan teknis, 

membantu membangun kepercayaan. 

 

2.1.2.5 Indikator Kepercayaan 

 

Kepercayaan pelanggan adalah sebuah pondasi dalam sebuah proses 

bisnis, yang menjadi ukuran bahwa seseorang atau kelompok melakukan segala 

sesuatu dengan janji yang dibuat oleh orang yang bersangkutan. Kebaikan 

tergantung  pada  sejumlah  faktor  interpersonal,  dan  interorganisasi,  seperti 
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kompetensi intergritas, kejujuran, dan kebaikan. Menurut A. S. Yani & Safitri 

(2022) ada beberapa indikator kepercayaan yaitu : 

1. Benevolence (ketulusan) yaitu, seberapa besar seseorang mempercayai 

penjual untuk berperilaku baik kepada konsumen. 

2. Kemampuan, adalah penilaian saat ini tentang apa yang dapat dilakukan 

seseorang. Dalam hal ini penjual mampu meyakinkan pembeli dan 

menjamin kepuasan dan keamanan saat bertransaksi. 

3. Integritas, adalah seberapa besar seseorang percaya akan kejujuran penjual 

untuk menjaga dan memenuhi kesepaktan yang telah dibuat kepala 

konsumen. 

4. Willingness to depend, adalah kesediaa konsumen untuk bergantung pada 

penjual dalam bentuk penerimaan risiko atau konsekuensii negative tang 

mungkin terjadi. 

 

2.1.3 Teori Pengalaman Pelanggan 

 

2.1.3.1 Pengertian Pengalaman Pelanggan 

 

Pengalaman atau experience melibatkan seluruh dalam setiap peristiwa 

kehidupan. Dengan kata lain, sebagai pemasar harus menata lingkungan yang 

benar untuk pelanggan dan apa sebenarnya yang diinginkan pelanggan. 

Pengalaman atau experience pada umumnya bukan dihasilkan atas diri sendiri tapi 

bersifat membujuk pada atau secara psikologi pengalaman adalah sesuatu hal 

yang terjadi tanpa kesengajaan. Menurut Bernd Schmitt (2015) pengalaman 

pelanggan adalah hasil dari interaksi atau keterlibatan dalam situasi tertentu yang 
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mempengaruhi persepsi dan kepuasan. Dalam hal ini lebih dari sekedar 

memberikan informasi dan peluang pada pelanggan untuk memperoleh 

pengalaman atas keuntungan yang di dapat dari produk atau jasa itu sendiri tapi 

juga membangkitkan emosi dan perasaan yang berdampak terhadap pemasaran, 

khususnya penjualan produk dan jasa. Menurut Zare & Mahmoudi (2020) 

pengalaman pelanggan adalah hasil dari kombinasi persepsi pelanggan yang 

emosional atau rasional selama interaksi lansung atau tidak langsung dengan 

bisnis. 

Menurut Rahmawati et al. (2019) pengalaman pelanggan adalah 

Pengalaman otentik yang membuat nilai pribadi menjadikan ketertarikan 

konsumen pada produk, jasa maupun perusahaan sehingga mempengaruhi bisnis 

menjadi sukses. Menurut Filiantari et al. (2019) pengalaman pelanggan adalah 

perasaan setelah membeli produk atau jasa, hubungan produk dengan manusia dan 

pemikiran kreatif konsumen tentang produk/jasa dan pelayanan yang diberikan 

oleh perusahaan. Sedangkan Friska Mastarida (2023) mengungkapkan 

pengalaman konsumen merupakan faktor penting yang mempengaruhi kesediaan 

untuk mengulangi pengalaman atau merekomendasikannya kepada teman atau 

kolega mereka. 

Berdasarkan teori di atas dapat di simpulkan bahwa pengalaman 

pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap suatu merek, yang terbentuk dari 

seluruh interaksi pelanggan dengan perusahaan. Pengalaman ini berlaku ketika 

pelanggan masih baru ataupun ketika sudah menjadi pelanggan lama atau setia. 
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2.1.3.2 Langkah Untuk Mencapai Desain Pengalaman Pelanggan 

 

Desain pengalaman pelanggan merupakan proses penting dalam 

menciptakan interaksi yang memuaskan antara perusahaan dan konsumen. 

Menurut Asakdiyah et al. (2023) desain pengalaman pelanggan melibatkan 

beberapa langkah untuk mencapai tujuan yaitu: 

1. Pemahaman mendalam terhadap pelanggan menjadi kunci utama. Ini 

melibatkan penelitian yang cermat untuk mengidentifikasi preferensi, 

motivasi, dan kebutuhan pelanggan. 

2. Analisis data dan umpan balik pelanggan menjadi landasan bagi 

pengembangan strategi yang efektif. 

3. Desainer pengalaman pelanggan merancang perjalanan pelanggan yang 

mulus. Ini mencakup setiap titik kontak pelanggan dengan merek, mulai 

dari interaksi online hingga layanan pelanggan. 

1. Sebaliknya, produk yang rumit atau sulit digunakan dapat menyebabkan 

frustrasi dan pengalaman yang negatif. 

 

2.1.3.3. Desain Pengalaman Pelanggan 

 

Desain Pengalaman Pelanggan (Customer Experience Design) adalah 

pendekatan strategis yang melibatkan perancangan dan pengelolaan seluruh 

interaksi yang dimiliki dan dialami pelanggan dengan suatu merek atau 

perusahaan. Menurut Asakdiyah et al. (2023) Desain Pengalaman Pelanggan 

melibatkan pemahaman mendalam tentang kebutuhan, harapan, dan emosi 

pelanggan untuk menciptakan pengalaman yang memuaskan dan berkesan. 
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2.1.3.4 Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Pengalaman Pelanggan 

 

Pengalaman pelanggan sangat dipengaruhi oleh berbagai faktor yang 

mencakup aspek produk, layanan, dan interaksi dengan perusahaan. Faktor-faktor 

ini berperan penting dalam membentuk persepsi pelanggan dan menentukan 

tingkat kepuasan mereka terhadap produk atau layanan yang ditawarkan. Menurut 

Berlianto (2020) faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman pelanggan. 

Nilai yang dirasakan (Perceived Value), mengacu pada persepsi pelanggan 

mengenai manfaat atau nilai yang mereka terima dibandingkan dengan biaya yang 

dikeluarkan untuk membeli produk atau layanan. 

1. Kualitas fungsional (Functional Quality), merujuk pada bagaimana 

baiknya produk atau layanan memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan 

dari segi fungsionalitas, kinerja, dan efektivitas. 

2. Kualitas layanan (Service Quality), merujuk pada sejauh mana sebuah 

layanan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan dalam hal aspek- 

aspek seperti keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), 

jaminan (assurance), empati, dan tampilan fisik (tangibles). 

3. Keterlibatan karyawan-pelanggan (Employee-Customer Engagement), 

merujuk pada interaksi dan hubungan antara karyawan dan pelanggan. 

Karyawan yang terlibat secara positif dalam berinteraksi dengan 

pelanggan dapat menciptakan pengalaman yang lebih personal dan 

menyenangkan. Karyawan yang ramah, responsif, dan empatik cenderung 

membuat pelanggan merasa dihargai, yang meningkatkan pengalaman 

mereka. 
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4. Risiko yang Dirasakan (Perceived risk), merujuk pada tingkat 

ketidakpastian atau potensi kerugian yang dirasakan oleh pelanggan saat 

mereka mempertimbangkan untuk membeli atau menggunakan suatu 

produk atau layanan. 

5. Kemudahan Penggunaan yang Dirasakan (Perceived useability), mengacu 

pada sejauh mana pelanggan merasa bahwa produk, layanan, atau platform 

mudah digunakan atau diakses. Produk atau layanan yang mudah 

digunakan cenderung memberikan pengalaman pelanggan yang lebih baik. 

Sebaliknya, produk yang rumit atau sulit digunakan dapat menyebabkan 

frustrasi dan pengalaman yang negatif. 

 

 

2.1.3.5 Indikator Pengalaman Pelanggan 

 

Dalam pengalaman pelanggan berfokus pada elemen-elemen yang 

membentuk pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Mengemukakan bahwa 

pengalaman pelanggan bukan hanya tentang produk atau layanan itu sendiri. 

Menurut Bernd Schmitt. (2015) ada beberapa indikator yang digunakan untuk 

mengukur pengalaman pelanggan (customer experience), antara lain adalah : 

1. Feel (Afektif): Berfokus pada pengalaman emosional yang dirasakan 

pelanggan, seperti perasaan senang, puas, atau terhubung secara emosional 

dengan produk atau merek. 

2. Think (Kognitif): Mengajak pelanggan untuk berpikir kreatif atau terlibat 

dalam pemecahan masalah melalui produk atau layanan, misalnya melalui 

kampanye pemasaran yang inovatif. 
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3. Act (Tindakan): Melibatkan pelanggan dalam aktivitas fisik atau 

mendorong perubahan gaya hidup yang terkait dengan merek atau produk. 

4. Relate (Hubungan): Menghubungkan pelanggan dengan kelompok sosial 

tertentu, komunitas, atau nilai-nilai budaya melalui produk atau layanan, 

sehingga menciptakan rasa memiliki atau hubungan sosial. 

 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

 

Penelitian terdahulu merujuk pada studi atau riset yang telah dilakukan 

sebelumnya dalam suatu bidang tertentu. Penelitian ini digunakan untuk 

memberikan dasar teori, referensi, atau informasi yang relevan. 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 
No Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian 

1 Saputra & Natalia 

(2021) 

Jurnal Ilmiah 

MEA(Manajemen,Ek 

onomi,  dan 

Akuntansi)  Vol.  5 

No. 1. 

 

Crossref 

 

 

 

DOI: 

https://doi.org/10.319 

55/mea.v5i1.917 

 

E-ISSN: 2621-5306 

Kota : Batam 

Pengaruh 

Pengalaman Merek, 

Kepercayaan, Dan 

Kepuasan  Dalam 

Membangun 

Loyalitas Pelanggan 

Telekomunikasi 

GSM Di Batam 

Kota : Batam 

Independen (X): 

Pengalaman 

Merek, 

Kepercayaan, 

Dan 
Kepuasan 

Dependen (Y): 

Loyalitas 

Pelanggan 

Hasil penelitian ini 

mempertegas 

signifikansi hubungan 

antara  variabel 

pengalaman   merek, 

kepercayaan, 

kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas. 

2 Christina Dewi W et 

al (2023) 

 

Journal of Economics 

and Accounting 

Vol.4, No.2 

Pengaruh  Kualitas 

Pelayanan    Dan 

Kepercayaan 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan   Dengan 

Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Variabel 

Independen (X): 

Kualitas 

Pelayanan Dan 

Kepercayaan 

Dependen (Y): 

Loyalitas 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh 

terhadap   loyalitas 

pelanggan, 

Kepercayaan, 

https://doi.org/10.31955/mea.v5i1.917
https://doi.org/10.31955/mea.v5i1.917
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No Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian 

 Crossref 

 

 

 

DOI: 

https://doi.org/10.470 

65/arbitrase.v4i2.133 

3 

 

ISSN 2722-841X 

Kota : Jakarta 

Intervening Pelanggan 

 

Variabel 

Intervening (Z): 

Kepuasan 

Pelanggan 

berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan 

dan kepuasan 

pelanggan. Kualitas 

pelayanan  tidak 

berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan, 

tetapi kepercayaan 

berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan 

melalui   kepuasan 
pelanggan. 

3 Ray et al (2021) 

 

Jurnal Manajemen 

Industri dan Logistik 

Vol. 05 No.02 

Sinta 2 

Analisis Pengaruh 

Customer Experience 

Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

(Studi Kasus pada 

pelanggan Restoran 

Hokben) 

Independen (X): 

Customer 

Experience 

Dependen (Y): 

Loyalitas 

Pelanggan 

Hasil peneltian 

menunjukan 

Dimensi customer 

experience 

dalam penelitian ini 

yang paling dominan 

ditunjukan pada 

variabel act 
experience 

 DOI : 

https://doi.org/10.309 

88/jmil.v5i2.724 

   

 
ISSN (Online) 2598- 

5795 

   

 
Kota : Jakarta 

   

4 Hariyono et al (2023) 

Bursa:Jurnal 

Ekonomi danBisnis, 

Vol. 2 No. 1 

Pengaruh Harga, 

Kualitas Produk Dan 

Kepercayaan 

Pelanggan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 

Independen (X): 

Harga, Kualitas 

Produk  Dan 

Kepercayaan 

Hasil   penelitian 

menunjukkan bahwa 

harga   memiliki 

pengaruh  signifikan 

terhadap     loyalitas 

pelanggan. Selain itu, 

kualitas produk juga 

berpengaruh 

signifikan    terhadap 

loyalitas pelanggan, 

begitu pula dengan 

kepercayaan 

pelanggan     yang 

terbukti memiliki 

pengaruh signifikan 

terhadap   loyalitas 
pelanggan. Secara 

simultan, variabel 

harga, kualitas 

produk, dan 

kepercayaan 

pelanggan bersama- 

sama memberikan 

 
Crossref 

 Dependen (Y): 

Loyalitas 

Pelanggan 

 DOI: 

https://doi.org/10.590 

86/jeb.v2i1.245 

  

 
ISSN:2829- 

6397(Online) 

  

 
Kota : Malang 

  

https://doi.org/10.47065/arbitrase.v4i2.1333
https://doi.org/10.47065/arbitrase.v4i2.1333
https://doi.org/10.47065/arbitrase.v4i2.1333
https://doi.org/10.30988/jmil.v5i2.724
https://doi.org/10.30988/jmil.v5i2.724
https://doi.org/10.59086/jeb.v2i1.245
https://doi.org/10.59086/jeb.v2i1.245
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No Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian 

    pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan  di  PT. 
Setia Andalan Sukses. 

5 Prayoga & Ginting 

(2024) 

Jurnal Ilmiah MEA 

(Manajemen, 

Ekonomi,dan 

Akuntansi)Vol.8No.1 

Crossref 

DOI: 

https://doi.org/10.319 

55/mea.v8i1.3852 

E-ISSN:2621-5306 

Kota : Jakarta 

Pengaruh   Customer 

Experience,  Online 

Sales  Promotion, 

Customer 

Satisfaction,   Brand 

Image dan   Price 

Terhadap   Customer 

Loyalty Pada Brand 

Kategori Kecantikan 

Platform Tiktok 

Independen (X): 

Customer 

Experience, 

Online Sales 

Promotion, 

Customer 

Satisfaction, 

Brand Image dan 

Price 

Dependen (Y): 

Customer Loyalty 

Hasil   penelitian 

menunjukkan 

Customer Experience, 

Sales  Promotion, 

brand image  dan 

price masing-masing 

berpengaruh terhadap 

Customer    Loyalty 

pada Brand Kategori 

Kecantikan      di 

Platform    TikTok. 

Sedangkan Customer 

Satisfaction    tidak 

berpengaruh terhadap 

Customer    Loyalty 

pada Brand Kategori 

Kecantikan      di 

Platform. 

6 Setiawati & Susanti 

(2022) 

 

JEAM Vol.21 No.1 

Copernicus 

Crossref 

 

DOI: 

https://doi.org/10.191 

84/jeam.v21i1.30311 

 

E-ISSN : 2459-9816 

 
     Kota : Sukoharjo  

Pengaruh 

Pengalaman 

Pelanggan, 

Kesadaran Merek dan 

Kepuasaan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada Ella 

Skin Caredi Cabang 

Gentan 

Independen (X): 

Pengalaman 

Pelanggan, 

Kesadaran Merek 

dan Kepuasaan 

Pelanggan 

 

Dependen (Y): 

Loyalitas 

Pelanggan 

Pengalaman 

pelanggan tidak 

berdampak 

signifikan    atas 

loyalitas pelanggan, 

kesadaran  merek 

berpengaruh 

signifikan   akan 

loyalitas  pelanggan, 

kepuasaan pelanggan 

berpengaruh 

signifikan    atas 

loyalitas pelanggan. 

 

 

2.3 Kerangka Konseptual 

 

Kerangka konseptual merupakan landasan konseptual yang 

menggambarkan hubungan logis antara variable–variabel yang akan diteliti. 

Berdasarkan penelitian terdahulu di atas di gambarkan lah sebuah kerangka 

konseptual sebagai berikut: 

https://doi.org/10.31955/mea.v8i1.3852
https://doi.org/10.31955/mea.v8i1.3852
https://doi.org/10.19184/jeam.v21i1.30311
https://doi.org/10.19184/jeam.v21i1.30311
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Kepercayaan (X1) 

 

 

 

 

Gambar 2.1 

 

Kerangka Konseptual 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Menurut Sugiyono, (2019), hipotesis penelitian adalah jawaban sementara 

terhadap rumusan masalah penelitian yang didasarkan pada fakta empiris yang 

diperoleh melalui pengumpulan data. Berdasarkan kerangka konseptual diatas, 

maka dapat dibuat hipotesis penelitian sebagai berikut ini: 

H1  : Terdapat pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna 

Jasa Pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

H2 : Terdapat pengaruh Pengalaman pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pengguna Jasa Pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

H3 : Terdapat pengaruh Kepercayaan dan Pengalaman Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Pengangkutan PT. Anugerah Cahaya 

Alam Indah. 

Pengalaman Pelanggan 

(X2) 

H1 

H3 

H2 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.1.1 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini di lakukan di PT. Anugerah Cahaya Alam Indah yang 

berlokasi di KM 12, Jalan Pendidikan No. 260 Kecamatan Sunggal, Kabupaten 

Deli Serdang, Sumatera Utara. 

 

 

3.1.2 Waktu Penelitian 

 

Penelitian dilaksanakan dari bulan Februari 2025 sampai dengan bulan 

April 2025. 

 

 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

3.2.1 Jenis Data 

 

Untuk memastikan hasil penelitian yang valid dan dapat 

dipertanggungjawabkan, jenis data yang digunakan harus sesuai dengan tujuan 

penelitian. Menurut Sugiyono (2019), jenis data terbagi menjadi dua, yaitu data 

kualitatif dan data kuantitatif: 

1. Data kualitatif 

 

Data yang berbentuk kata, kalimat, narasi, gerak tubuh, ekspresi wajah, 

bagan, gambar, dan foto. 
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2. Data kuantitatif 

 

Data yang berbentuk angka atau data kualitatif yang diangkakan atau 

 

scoring. 

 

 

3.1.2 Sumber Data 

Dalam penelitian, data memiliki peranan penting sebagai dasar untuk 

menganalisis fenomena yang diteliti. Menurut Soesana et al. (2023) data 

penelitian dikelompokkan menjadi 2 (dua) sumber yaitu: 

1. Sumber Data Primer 

 

Data primer adalah data utama yang digunakan dalam penelitian, yang 

dikumpulkan peneliti secara langsung ke lapangan. Pada umumnya, data 

primer akan dijadikan sebagai data utama karena keakuratan datanya tidak 

diragukan lagi. 

2. Sumber Data Sekunder 

 

Sumber sekunder merupakan sumber yang tidak langsung memberikan 

data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau lewat 

dokumen. Data sekunder diperoleh dari sumber lain yang telah ada. 

 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

 

3.3.1 Populasi 

 

Dalam sebuah penelitian, populasi memegang peran penting sebagai dasar 

penentuan ruang lingkup objek yang akan diteliti. Populasi mencakup keseluruhan 

elemen atau individu yang memiliki karakteristik tertentu sesuai dengan tujuan 
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penelitian. Menurut Sahir (2022) populasi adalah seluruh subjek yang diteliti. 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan pengguna jasa layanan PT. 

Anugerah Cahaya Alam Indah yang pernah menggunakan jasa layanan PT. 

Anugerah Cahaya Alam Indah sebanyak dua kali. Jadi populasi dalam penelitian 

ini ada sebanyak 63 orang. 

 

 

3.3.2 Sampel 

 

Dalam penelitian, penting untuk memahami konsep sampel sebagai 

elemen kunci dalam proses pengumpulan data. Menurut Sahir (2022) Sampel 

adalah sebagian dari populasi yang akan diteliti. Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan sampel jenuh dikarenakan jumlah populasi kurang dari 100 maka 

keseluruhan populasi di jadikan sampel, jadi sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 63 orang, dimana populasi ini yang menggunakan jasa mengatas 

namakan perusahaan. 

 

3.4 Definisi Operasional Variabel Penelitian 

 

Variabel merupakan elemen penting dalam sebuah penelitian yang 

berfungsi sebagai objek pengamatan atau pengukuran. Variabel yang digunakan 

peneliti dalam penelitian ini adalah :. 

1. Variabel terikat 

 

Menurut Sahir (2022) Variabel terikat, atau variabel dependen, adalah 

variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas. Variabel ini merupakan 

hasil atau konsekuensi dari adanya pengaruh variabel bebas. Variabel 
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terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan (Y). 

 

2. Variabel Bebas 

 

Menurut Sahir (2022) Variabel bebas, atau variabel independen, adalah 

variabel yang memengaruhi variabel lainnya. Variabel ini menjadi faktor 

penyebab perubahan pada variabel lain. Dalam model struktural, variabel 

bebas juga dikenal sebagai variabel endogen. Variabel bebas dalam 

penelitian ini adalah kepercayaan (X1) dan pengalaman pelanggan (X2). 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional Variabel Penelitian 
Variabel Defenisi Operasional Indikator Pengukuran 

Kepercayaan 

(X1) 

Kepercayaan adalah 

kesediaan perusahaan untuk 

mengandalkan mitra bisnis, 

kepercayaan bergantung 

pada sejumlah faktor 

interpersonal  dan 

interorganisasi, seperti 

kompetensi, intergritas, 

kejujuran dan kebaikan 

perusahaan. 

1. Benevolence 

(ketulusan) 

2. Kemampuan 

3. Integritas 

4. Willingness to depend 

A. S. Yani & Safitri 

(2022) 

Skala Likert 

Pengalaman 

Pelanggan (X2) 

Pengalaman pelanggan 

adalah hasil dari interaksi 

atau keterlibatan dalam 

situasi tertentu yang 

mempengaruhi persepsi dan 

kepuasan. 

1. Feel (Afektif) 

2. Think (Kognitif) 

3. Act (Tindakan) 

4. Relate (Hubungan) 

 

Bernd Schmitt (2015) 

Skala Likert 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Loyalitas pelanggan adalah 

kondisi dimana konsumen 

menunjukkan perilaku 

pembelian secara teratur, 

atau konsumen harus 

melakukan minimal dua kali 

pembelian  dalam  jangka 
waktu tertentu. 

1. Frekuensi pembelian 

2. Umpan Balik 

3. Adanya rekomendasi 

4. Tingkat retensi 

konsumen 

Situmorang & Pane, 

(2024) 

Skala Likert 

 

 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

 

Teknik pengumpulan data merupakan langkah penting dalam sebuah 

penelitian untuk memperoleh informasi yang relevan dan akurat sesuai dengan 
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kebutuhan penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik 

pengumpulan data antara lain: 

1. Wawancara 

Teknik pengumpulan data dengan wawancara adalah cara yang digunakan 

untuk mengumpulkan data melalui tanya jawab secara langsung antara 

peneliti sebagai interviewer dengan responden penelitian sebagai interview 

dengan topik yang telah ditentukan. Teknik ini bertujuan untuk 

melaksanakan penelitian awal untuk menemukan permasalahan yang akan 

diteliti, dan untuk memperoleh data yang lebih akurat dan tajam dari 

responden penelitian sehingga jumlah respondennya sedikit Soesana et al., 

(2023). 

2. Kuesioner 

 

Teknik kuesioner ini dilakukan oleh peneliti dengan menyebarkan 

sejumlah pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden kemudian 

peneliti mengumpulkan kembali kuesioner tersebut untuk mendapatkan 

data dari responden Soesana et al., (2023). 

3. Observasi 

 

Observasi adalah suatu teknik pengumpulan data di mana bahan dan 

informasi dikumpulkan melalui pengamatan dan pencatatan secara 

sistematis terhadap berbagai fenomena yang menjadi objek pengamatan 

seperti tingkah laku manusia, proses kerja, fenomena alam dan lain 

sebagainya Soesana et al., (2023). 
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3.5.1 Skala Likert 

 

Jenis kuesioner ini mengukur tingkat setuju atau tidak setuju responden 

terhadap pernyataan tertentu. Responden diminta untuk menilai sejauh mana 

mereka setuju dengan pernyataan tersebut menggunakan skala likert, misalnya 

dari “Sangat Setuju” hingga “Sangat Tidak Setuju.” Adapun tabel skala likert 

dapat di lihat di bawah ini: 

Tabel 3.2 

Skala Likert 
Pernyataan Skor 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Ragu Ragu 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber : (Mukhyi, 2023) 

 

 

 

3.6 Teknik Analisa Data 

 

Data yang dikumpulkan perlu diuji tingkat ketepatan dan keandalannya 

untuk memastikan hasil pengolahan data menjadi lebih akurat dan tepat. Oleh 

karena itu, penting untuk mengetahui sejauh mana validitas dan reliabilitas alat 

ukur yang digunakan. Sebagai langkah untuk menguji ketepatan dan keandalan 

kuesioner, akan dilakukan pretest dengan melibatkan 30 responden di luar sampel 

penelitian. 

 

3.6.1 Uji Validitas 

Validitas diartikan sebagai ketepatan dan kecermatan, dapat juga diartikan 

sebagai keabsahan. Dalam penelitian, validitas data adalah suatu acuan dalam 

menentukan ketepatan variabel penelitian. Uji Validitas juga disebut sebagai uji 
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keabsahan dalam penelitian Soesana et al., (2023). Untuk mengetahui nilai 

validitas instrumen, maka hitung nilai koefisien korelasi (rhitung) yang diuji. Hasil 

hitung kemudian dibandingkan dengan nilai korelasi pada tabel Pearson (rtabel) 

dengan signifikansi tertentu, taraf signifikansi biasanya dipilih 5% (0,05) dan n = 

banyaknya data yang sesuai. Adapun kriteria validitasnya adalah: 

1. Instrumen valid, jika rhitung > rtabel 

 

2. Instrumen tidak valid, jika rhitung < rtabel 

 

 

 

3.6.2.  Uji Reliablitas 

 

Reliabilitas berasal dari kata reliability yang jika diartikan dalam suatu 

penelitian adalah nilai kepercayaan suatu hasil pengukuran. Uji reliabilitas 

dilakukan untuk mendapatkan alat ukur (instrumen) data penelitian yang dapat 

dipercaya keabsahannya sehingga menghasilkan data yang benar-benar relevan 

dengan tujuan penelitian. Uji reliabilitas juga digunakan untuk menguji 

konsistensi jawaban responden berdasarkan instrumen penelitian. Semakin 

reliabel sebuah instrumen penelitian kekonsistenannya juga akan semakin tinggi 

Soesana et al., (2023). Uji reliabilitas dengan menggunakan beberapa Teknik 

pengujian adalah bertujuan menghasilkan koefisien reliabilitas sebagai acuan 

penentu tinggi rendahnya reliabilitas data. Reliabilitas yang tinggi ditunjukan 

dengan nilai cronchbach alpha mendekati angka 1. Secara umum, nilai reliabilitas 

akan dianggap cukup memuaskan jika memenuhi cronchbach alpha ≥ 0.70. 
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3.6.3 Uji Asumsi Klasik 

 

Sebelum menguji hipotesis, terlebih dahulu dilakukan pengujian untuk 

memastikan tidak terjadi penyimpangan terhadap asumsi klasik. Pengujian asumsi 

klasik mencakup beberapa tahapan, yaitu Uji Normalitas, Uji Multikolinearitas, 

dan Uji Heteroskedastisitas. 

 

 

3.6.3.1 Uji Normalitas 

 

Uji normalitas adalah bagian dari uji asumsi klasik yang di gunakan dalam 

penelitian ini. Menurut Sahir (2022) Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui 

apakah variabel independen dan dependen memiliki distribusi normal atau tidak. 

Model regresi yang baik seharusnya memenuhi kriteria berdasarkan analisis grafik 

dan uji statistik dengan ketentuan berikut: 

1. Jika nilai signifikansi atau probabilitas > 0,05, maka hipotesis diterima, 

yang menunjukkan data berdistribusi normal. 

2. Jika nilai signifikansi atau probabilitas < 0,05, maka hipotesis ditolak, 

yang berarti data tidak berdistribusi normal. 

 

3.6.3.2 Uji Multikolinearitas 

 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat 

hubungan yang kuat antara variabel independen. Deteksi multikolinearitas 

dilakukan menggunakan metode Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance. 

Jika nilai VIF semakin besar atau melebihi angka 10, maka dapat disimpulkan 

bahwa terdapat multikolinearitas di antara variabel independen Sahir (2022). 
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3.6.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

 

Uji Heterokedanstisitas adalah untuk melihat apakah terdapat 

ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain Sahir, 

(2022). Heteroskedastisitas dapat dideteksi dengan mengamati grafik scatterplot. 

Jika tidak terlihat pola yang jelas dan titik-titik tersebar secara acak di atas dan di 

bawah angka 0 pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

 

 

3.6.4 Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Regresi linear berganda adalah metode analisis yang terdiri lebih dari dua 

variabel yaitu dua/lebih variabel independen dan satu variabel dependen Sahir 

(2022). Rumus persamaan Regresi Berganda dapat dijabarkan sebagai berikut: 

Y= a+b1X1+b2X2+ e 

Keterangan : 

Y = Loyalitas Pelanggan 

a = Konstanta 

b1- b2 = Koefisien Regresi 

X1 = Kepercayaan 

X2 = Pengalaman Pelanggan 

e = Standart Error 

 

 

3.6.5 Pengujian Hipotesis 

 

3.6.5.1 Uji t (Parsial) 

 

Uji t adalah pengujian yang digunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial. Uji t merupakan 
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jawaban sementara terhadap rumusan masalah yang menanyakan hubungan antara 

dua variabel atau lebih. Menurut Sugiyono (2019) dasar pengambilan keputusan 

dalam uji t adalah: 

1. H0 diterima apabila nilai thitung < ttabel, Ha ditolak. Untuk tingkat signifikan 

5% 

2. Ha diterima apabila nilai thitung > ttabel, H0 ditolak. Untuk tingkat signifikan 

5% 

 

 

3.6.5.2 Uji F (Simultan) 

 

Uji F merupakan uji statistik yang digunakan untuk mengetahui apakah 

variabel independen atau variabel bebas berpengaruh secara bersama-sama 

terhadap variabel dependen atau variabel terikat. Menurut Sugiyono (2019), 

kriteria pengambilan keputusan untuk uji F adalah: 

1. Ho diterima jika nilai Fhitung < Ftabel, untuk tingkat signifikan 5% 

2. Ha diterima jika nilai Fhitung > Ftabel, untuk tingkat signifikan 5% 

 

 

 

3.6.5.3 Uji R2 (Koefisien Determinasi) 

 

Koefisien determinasi (R²) merupakan salah satu indikator yang penting 

dalam analisis regresi untuk mengevaluasi sejauh mana model yang digunakan 

mampu menjelaskan hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat. Menurut 

Sugiyono (2019). Koefisien determinasi (R2) adalah alat yang digunakan untuk 

mengukur seberapa baik kemampuan model dalam menjelaskan variabel bebas 

terhadap variabel terikat, nilai koefisien determinasi berkisar antara nol sampai 

satu. 
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BAB V 

KESIMPULAN, SARAN, DAN IMPLIKASI MANAJERIAL 

 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dapat di tarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kepercayaan Berpengaruh Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pengguna Jasa Pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

2. Pengalaman Pelanggan Berpengaruh Signifikan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pengguna Jasa Pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam 

Indah 

3. Kepercayaan dan Pengalaman Pelanggan Secara Simultan Berpengaruh 

Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Pengangkutan 

PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

 

 

5.2 Saran 

 

Dari hasil penelitian, secara umum dapat dikatakan bahwa: 

 

1. Menambah Variabel Penelitian 

 

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian 

ini, disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi 

memengaruhi loyalitas pelanggan pengguna jasa pengangkutan, seperti 

kepuasan pelanggan, kualitas layanan, harga, atau kecepatan pengiriman, 

sehingga penelitian menjadi lebih komprehensif. 
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2. Perluasan Wilayah Penelitian 

 

Penelitian ini hanya dilakukan pada pelanggan PT. Anugerah Cahaya 

Alam Indah yang berada di wilayah operasional tertentu. Untuk itu, 

disarankan pada peneliti selanjutnya agar memperluas cakupan wilayah 

responden, misalnya pada pelanggan di kota/kabupaten lain yang juga 

menggunakan jasa perusahaan ini, agar hasilnya lebih representatif. 

3. Menambah Jumlah Responden 

 

Dalam penelitian ini jumlah responden dibatasi sebanyak 63 orang karena 

keterbatasan populasi. Penelitian berikutnya diharapkan dapat melibatkan 

lebih banyak responden, baik dari pelanggan tetap maupun pelanggan 

baru, untuk mendapatkan gambaran yang lebih menyeluruh terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

5.3 Implikasi Manajerial 

 

Berdasarkan analisa yang telah penulis lakukan, maka didapatkan hasil 

implikasi yang dapat diberikan pada PT. Anugerah Cahaya Alam Indah yaitu 

sebagai berikut: 

1. PT. Anugerah Cahaya Alam Indah harus mempertahankan kepercayaan 

terhadap loyalitas pelanggan : 

a. PT. Anugerah Cahaya Alam Indah diharapkan dapat selalu 

mengutamakan kepentingan serta dapat mempertahankan rasa kepercayaan 

konsumen karena dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 



69 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

b. PT. Anugerah Cahaya Alam Indah dapat memperbaiki kualitas janji 

yang telah dibuat dengan konsumen karena dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

2. PT. Anugerah Cahaya Alam Indah harus mempertahankan pengalaman 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan : 

a. PT. Anugerah Cahaya Alam Indah diharapkan dapat mempertahankan 

kompetensi untuk menangani kebutuhan konsumen secara professional, 

sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

b. PT. Anugerah Cahaya Alam Indah diharapkan dapat memperbaiki pesan 

emosional yang positif, serta meningkatkan pelayanan yang maksimal dan 

menciptakan hubungan yang baik karena dapat membantu meningkatkan 

loyalitas pelanggan. 
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LAMPIRAN 1 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Kepada responden yang terhormat, 

Saya mahasiswa dari STIE Eka Prasetya yang sedang melakukan penelitian guna 

menyelesaikan Proposal Skripsi dengan judul "Pengaruh Kepercayaan dan 

Pengalaman Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa 

Pengangkutan PT. Anugerah Cahaya Alam Indah ". 

Sebagai salah satu persyaratan penyelesaian studi S1 Manajemen, maka penulis 

mengharapkan bantuan Bpk/Ibu/Saudara/i sebagai responden untuk memberi 

pilihan jawaban melalui daftar pernyataan dalam kuesioner ini. 

Atas kesediaan dan partisipasi Bpk/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terima kasih. 

 

 

1. Identitas Responden   

1. Nama : 
 

2. Jenis Kelamin : Laki-Laki 

  
Perempuan 

3. Umur : < 25 Tahun 26-30 Tahun 

  
31-35 Tahun > 35 Tahun 

4. Frekuensi Pembelian : 2 Kali 3 Kali 

  
4 Kali > 5 Kali 

 

 

 

2. Petunjuk Pengisian 

Dimohon dengan hormat, Bapak/Ibu/Saudara/I memberikan tanggapan/jawaban 

terhadap pernyataan di bawah ini dengan Check List (√) pada kolom yang 

tersedia, kriteria penilaiannya adalah sebagai berikut: 

- SS = Sangat Setuju 

- S = Setuju 

- RR = Ragu-Ragu 

- TS = Tidak Setuju 

- STS = Sangat Tidak Setuju 
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Daftar Pernyataan 

Kuesioner Variabel Kepercayaan (X1) 

No Pernyataan SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Benevolence (Ketulusan) 

1 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

selalu mengutamakan kepentingan 

pelanggan. 

     

2 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

memberikan perhatian yang tulus 

terhadap kebutuhan pelanggan 

     

Kemampuan 

3 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

memiliki kemampuan yang baik dalam 

menyediakan layanan pengangkutan. 

     

4 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

percaya bahwa memiliki kompetensi 

untuk menangani kebutuhan dengan 

profesional. 

     

Integritas 

5 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

selalu mematuhi janji yang telah 

dibuat kepada pelanggan. 

     

6 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

percaya bahwa bertindak secara jujur 

dalam setiap transaksi. 

     

Willingness to Depend 

7 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

sudah menanamkan kepercayaan 

kepada pelanggan 

     

8 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

percaya bahwa adalah mitra yang 

dapat diandalkan. 

     



Kuesioner Variabel Pengalaman Pelanggan (X2) 
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No Pernyataan SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Feel (Afektif) 

1 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

merasa nyaman dan dihargai setiap 

kali berinteraksi dengan pelanggan 

     

2 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

memberikan  kesan  emosional  yang 
positif. 

     

Think (Kognitif) 

3 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

memberikan informasi yang jelas dan 

membantu terkait layanannya. 

     

4 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

memiliki kompetensi untuk menangani 

kebutuhan dengan profesional. 

     

Act (Tindakan) 

5 Interaksi PT. Anugerah Cahaya Alam 

Indah dengan pelanggan, membuat 

pelanggan lebih sering menggunakan 

jasa PT. Anugerah Cahaya Alam 

Indah. 

     

6 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

memberikan layanan yang maksimal 

terhadap jasa yang diberikan 

     

Relate (Hubungan) 

7 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

terhubung dengan pelanggan melalui 

interaksi yang konsisten dan 

berkualitas. 

     

8 PT. Anugerah Cahaya Alam Indah 

menciptakan hubungan yang baik 

dengan pelanggannya. 

     



Kuesioner Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
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No Pernyataan SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Frekuensi Pembelian 

1 Saya sering menggunakan jasa 

pengangkutan dari perusahaan ini. 

     

2 Saya memilih perusahaan ini untuk 

setiap kebutuhan pengangkutan saya. 

     

Umpan Balik 

3 Saya sering memberikan umpan balik 

kepada perusahaan terkait layanan 

yang saya terima. 

     

4 Saya merasa bahwa umpan balik saya 

dihargai oleh perusahaan. 

     

Adanya Rekomendasi 

5 Saya merekomendasikan layanan 

perusahaan ini kepada keluarga dan 

teman-teman saya. 

     

6 Saya merasa percaya diri 

merekomendasikan perusahaan ini 

kepada orang lain. 

     

Tingkat Retensi Konsumen 

7 Saya akan terus menggunakan jasa 

perusahaan ini di masa mendatang. 

     

8 Saya lebih memilih perusahaan ini 

dibandingkan dengan perusahaan lain 

untuk kebutuhan yang sama. 

     

 

Terima Kasih 
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Tabulasi Data Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

No 

Responden 

Kepercayaan 

Pernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

1 3 3 3 4 3 3 2 3 24 

2 3 3 4 2 3 3 3 3 24 

3 3 3 3 2 3 2 3 3 22 

4 3 3 3 2 3 3 3 3 23 

5 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

8 3 3 3 1 3 3 3 3 22 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

11 3 3 3 2 3 3 2 3 22 

12 3 3 3 2 3 3 3 3 23 

13 4 4 4 1 3 4 4 4 28 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

15 5 5 5 3 5 5 5 5 38 

16 4 4 4 3 3 3 3 3 27 

17 4 3 3 3 2 2 2 3 22 

18 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

19 3 3 3 3 2 3 3 3 23 

20 3 4 4 2 2 3 3 4 25 

21 5 5 5 1 5 5 5 5 36 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

25 3 3 2 3 3 3 3 3 23 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

27 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

28 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

29 3 3 3 2 3 3 4 4 25 

30 3 4 3 2 3 4 4 4 27 
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No 

Responden 

Pengalaman Pelanggan 

Pernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

1 4 3 3 3 3 3 3 4 26 

2 3 3 4 4 3 3 3 3 26 

3 2 2 3 3 3 3 3 3 22 

4 3 3 4 4 3 3 3 3 26 

5 3 3 4 4 4 4 3 4 29 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

8 2 3 3 3 3 3 3 3 23 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

11 3 3 2 2 3 3 3 3 22 

12 2 3 3 3 3 3 3 3 23 

13 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

15 3 4 5 5 4 5 4 5 35 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

17 3 2 3 3 3 3 3 3 23 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

19 3 2 3 2 3 3 3 2 21 

20 5 2 5 4 1 2 2 2 23 

21 5 5 5 5 4 5 4 4 37 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

25 3 3 4 3 3 3 3 4 26 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

27 4 3 4 4 4 4 3 3 29 

28 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

29 3 2 5 5 4 4 3 4 30 

30 1 3 4 3 3 3 3 2 22 
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No 

Responden 

Loyalitas Pelanggan 

Pernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

1 4 4 3 5 2 3 3 3 27 

2 4 2 3 4 3 3 3 3 25 

3 5 4 3 3 3 3 2 3 26 

4 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

5 4 4 4 3 3 4 5 4 31 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

8 3 3 3 3 3 2 3 3 23 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

11 3 3 3 3 3 3 2 3 23 

12 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

13 3 3 3 3 4 3 3 3 25 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

15 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

17 3 3 3 3 3 3 3 2 23 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

19 3 3 2 4 2 2 2 2 20 

20 2 3 3 2 2 3 2 3 20 

21 3 3 3 5 5 5 5 5 34 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

26 3 3 3 4 4 4 5 3 29 

27 4 3 3 5 4 4 3 3 29 

28 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

29 4 4 3 4 4 4 3 3 29 

30 2 2 3 2 4 4 5 2 24 
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Hasil Analisis Data Reliabilitas Kepercayaan (X1) 
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Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
 

N of Items 

.935 8 
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Hasil Analisis Data Validitas Pengalaman Pelanggan (X2) 
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Hasil Analisis Data Reliabilitas Pengalaman Pelanggan (X2) 
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Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
 

N of Items 

.928 8 
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Hasil Analisis Data Validitas Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Hasil Analisis Data Reliabilitas Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
 

N of Items 

.923 8 
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No 

Responden 

Kepercayaan Pernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

1 2 3 2 3 2 3 2 3 20 

2 5 5 5 3 5 3 5 5 36 

3 3 1 2 5 2 5 3 1 22 

4 5 4 5 4 5 3 5 4 35 

5 3 3 4 3 4 3 3 3 26 

6 4 5 5 4 3 4 4 5 34 

7 5 5 5 4 3 4 5 5 36 

8 5 5 5 3 5 3 5 5 36 

9 2 5 1 4 1 4 2 5 24 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

11 4 3 2 5 2 5 4 3 28 

12 5 4 4 4 4 4 5 4 34 

13 2 3 3 5 3 5 2 3 26 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

15 2 4 4 4 4 3 2 4 27 

16 4 5 5 4 5 3 4 5 35 

17 5 5 5 5 5 3 5 5 38 

18 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

19 2 5 5 5 5 5 2 5 34 

20 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

21 3 3 4 5 4 5 3 3 30 

22 2 4 5 5 4 5 2 4 31 

23 4 5 2 3 2 3 4 5 28 

24 2 3 3 5 3 5 2 3 26 

25 4 5 3 3 3 3 4 5 30 

26 5 1 3 5 3 5 5 1 28 

27 5 3 5 3 5 3 5 3 32 

28 5 4 5 3 5 3 5 4 34 

29 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

30 1 2 1 5 1 3 1 2 16 
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No 

Responden 

Kepercayaan Pernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

31 5 5 5 3 5 3 5 5 36 

32 4 5 4 3 4 3 4 5 32 

33 4 4 5 3 5 3 4 4 32 

34 5 5 5 3 5 3 5 5 36 

35 5 2 2 3 2 3 5 2 24 

36 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

37 4 4 5 4 2 4 4 4 31 

38 5 5 5 3 5 3 5 5 36 

39 1 3 4 4 4 4 1 3 24 

40 1 4 3 5 3 5 1 4 26 

41 5 5 2 5 2 5 5 5 34 

42 5 5 2 4 2 4 5 5 32 

43 1 1 2 5 2 5 1 1 18 

44 5 3 3 5 3 5 5 3 32 

45 1 3 2 4 2 4 1 3 20 

46 5 4 2 4 2 4 5 4 30 

47 5 4 4 3 4 3 5 4 32 

48 3 3 5 4 5 4 3 3 30 

49 5 5 5 5 5 3 5 5 38 

50 4 3 5 3 5 3 4 3 30 

51 5 5 5 3 1 3 5 5 32 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

53 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

54 5 5 5 3 5 3 5 5 36 

55 2 3 2 4 2 4 2 3 22 

56 2 3 2 3 2 3 2 3 20 

57 5 5 5 3 5 3 5 5 36 

58 3 1 2 5 2 5 3 1 22 

59 5 4 5 4 5 3 5 4 35 

60 3 3 4 3 4 3 3 3 26 

61 4 5 5 4 3 4 4 5 34 

62 5 5 5 4 3 4 5 5 36 

63 5 5 5 3 5 3 5 5 36 

 132 131 130 125 118 122 132 131  
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No 

Responden 

Pengalaman Pelanggan Pernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

1 1 1 4 3 2 2 1 1 15 

2 1 3 1 5 1 2 1 3 17 

3 1 2 1 5 1 2 1 2 15 

4 3 3 5 4 3 3 3 3 27 

5 2 2 3 4 2 2 2 2 19 

6 5 1 3 3 5 1 5 1 24 

7 4 1 3 2 4 1 4 1 20 

8 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

9 1 1 2 4 1 1 1 1 12 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

11 3 1 2 2 3 1 3 1 16 

12 4 5 3 2 4 5 4 5 32 

13 1 1 3 4 2 2 1 1 15 

14 2 2 5 5 2 2 2 2 22 

15 4 3 1 2 4 3 4 3 24 

16 1 2 4 5 1 2 1 2 18 

17 2 2 3 5 2 2 2 2 20 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

19 3 3 4 4 3 3 3 3 26 

20 2 5 4 4 2 5 2 5 29 

21 2 1 4 2 2 1 2 1 15 

22 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

23 4 2 5 5 4 2 4 2 28 

24 1 1 5 2 2 2 1 1 15 

25 5 5 5 3 5 2 5 5 35 

26 1 1 1 4 1 1 1 1 11 

27 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

28 3 3 4 2 3 3 3 3 24 

29 2 4 4 5 2 2 2 4 25 

30 2 1 2 1 2 2 2 1 13 
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No 

Responden 

Pengalaman Pelanggan Pernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

32 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

33 3 4 5 2 3 4 3 4 28 

34 5 5 1 5 2 5 5 5 33 

35 5 2 5 5 5 2 5 2 31 

36 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

37 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

38 1 1 3 2 1 1 1 1 11 

39 2 1 5 1 2 1 2 1 15 

40 3 3 4 2 3 3 3 3 24 

41 5 5 4 3 5 5 5 5 37 

42 2 4 2 1 2 4 2 4 21 

43 5 2 1 3 5 2 5 2 25 

44 5 4 4 4 5 4 5 4 35 

45 1 4 4 2 1 4 1 4 21 

46 2 2 2 5 2 2 2 2 19 

47 3 1 5 2 3 1 3 1 19 

48 3 4 1 4 3 4 3 4 26 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

50 4 5 1 3 4 5 4 5 31 

51 5 4 4 5 5 4 5 4 36 

52 3 5 1 5 3 5 3 5 30 

53 5 3 5 4 5 3 5 3 33 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

55 1 1 4 4 1 1 1 1 14 

56 1 1 4 3 2 2 1 1 15 

57 1 3 1 5 1 2 1 3 17 

58 1 2 1 5 1 2 1 2 15 

59 3 3 5 4 3 3 3 3 27 

60 2 2 3 4 2 2 2 2 19 

61 5 1 3 3 5 1 5 1 24 

62 4 1 3 2 4 1 4 1 20 

63 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

 112 105 113 122 110 105 112 105  
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No 

Responden 

Loyalitas Pelanggan Pernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

1 3 4 4 3 4 4 3 4 29 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 5 5 2 3 5 5 5 5 35 

4 5 4 5 4 5 5 5 4 37 

5 4 4 5 1 5 4 4 4 31 

6 3 3 1 4 5 3 3 3 25 

7 5 2 3 2 3 5 5 2 27 

8 5 5 5 5 3 5 5 5 38 

9 3 4 3 3 4 3 3 4 27 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

11 5 2 2 2 4 5 5 2 27 

12 3 2 5 2 3 3 3 2 23 

13 4 4 2 2 5 4 4 4 29 

14 3 5 5 5 5 3 3 5 34 

15 5 2 4 2 3 5 5 2 28 

16 5 5 1 5 4 5 5 5 35 

17 5 5 5 4 3 5 5 5 37 

18 5 5 5 5 3 5 5 5 38 

19 4 4 1 4 4 4 4 4 29 

20 5 4 3 2 3 5 5 4 31 

21 4 2 5 2 3 4 4 2 26 

22 4 4 2 2 5 4 4 4 29 

23 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

24 3 2 3 5 3 3 3 2 24 

25 2 3 2 2 3 2 2 3 19 

26 3 4 2 3 5 3 3 4 27 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

28 4 2 4 3 5 4 4 2 28 

29 5 5 5 5 3 5 5 5 38 

30 4 4 4 2 4 4 4 4 30 
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No 

Responden 

Loyalitas Pelanggan Pernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL 

31 5 5 5 5 3 5 5 5 38 

32 3 4 5 5 5 3 3 4 32 

33 3 2 3 3 4 3 3 2 23 

34 5 5 5 5 3 5 5 5 38 

35 4 5 3 1 5 4 4 5 31 

36 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

37 5 5 5 5 3 5 5 5 38 

38 4 3 3 3 3 4 4 3 27 

39 3 3 4 2 4 3 3 3 25 

40 2 2 5 4 5 2 2 2 24 

41 5 3 1 2 5 5 5 3 29 

42 3 3 4 3 4 3 3 3 26 

43 3 3 3 5 5 3 3 3 28 

44 5 4 2 3 5 5 5 4 33 

45 5 2 1 5 4 5 5 2 29 

46 3 5 5 5 4 3 3 5 33 

47 4 2 5 1 5 4 4 2 27 

48 3 4 1 4 5 3 3 4 27 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

50 5 3 5 2 4 5 5 3 32 

51 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

53 3 4 5 2 5 3 3 4 29 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

55 3 4 4 3 5 3 3 4 29 

56 3 4 4 3 4 4 3 4 29 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

58 5 5 2 3 5 5 5 5 35 

59 5 4 5 4 5 5 5 4 37 

60 4 4 5 1 5 4 4 4 31 

61 3 3 1 4 5 3 3 3 25 

62 5 2 3 2 3 5 5 2 27 

63 5 5 5 5 3 5 5 5 38 

 136 128 129 120 144 137 136 128  
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Hasil Uji Normalitas 

Charts 

 

Grafik Histogram 

 

 

Grafik Normal P-P Plot 
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Npar Test 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized 

Residual 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

N 63 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

 
Std. Deviation 4.92734544 

Most Extreme Differences  Absolute  .108  

 Positive .057 

Negative -.108 

Test Statistic .108 

Asymp. Sig. (2-tailed) .063c 
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Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Regression 
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Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya 

 

 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Charts 
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Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya 

 

 

 

Hasil Analisis Regresi Linear 
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Hasil Pengujian Hipotesis 

 

Uji T 
 

 

 

Uji F 
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Hasil Uji Koefisien Determinasi 
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Hasil Peran Variabel Dominan 

 

 
Variables Entered/Removeda 

 

 
Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

 

 
Method 

1 Pengalaman 

Pelanggan 

. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= 

.050, Probability-of-F-to-remove >= .100). 

2 Kepercayaan . Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= 

.050, Probability-of-F-to-remove >= .100). 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
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Korelasi Variabel Bebas 

 

 
Correlations 

 

 
Kepercayaan 

Pengalaman 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Kepercayaan Pearson Correlation 1 .517** .419** 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 .001 

N 63 63 63 

Pengalaman Pelanggan Pearson Correlation .517** 1 .423** 

 
Sig. (2-tailed) .000 

 
.001 

N 63 63 63 

Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation .419** .423** 1 

 
Sig. (2-tailed) .001 .001 

 

N 63 63 63 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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r Tabel 

 

 

 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 

2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 

3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 

4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 

5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 

6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 

7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 

8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 

9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 

11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 

12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 

13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 

14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 

15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 

16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 

17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 

18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 

19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 

20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 

21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 

22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 

23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 

24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 

25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 

26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 

27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 

28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 

29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 

30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 

31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 

32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 

33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 

34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 
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Tabel Uji t 

 
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127 

42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29595 

43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.69510 3.29089 

44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 2.41413 2.69228 3.28607 

45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 2.41212 2.68959 3.28148 

46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710 

47 0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291 

48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891 

49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508 

50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141 

51 0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 2.40172 2.67572 3.25789 

52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 2.67373 3.25451 

53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127 

54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815 

55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515 

56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226 

57 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948 

58 0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680 

59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421 

60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171 

61 0.67853 1.29558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930 

62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696 

63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471 

64 0.67834 1.29492 1.66901 1.99773 2.38604 2.65485 3.22253 

65 0.67828 1.29471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041 

66 0.67823 1.29451 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837 

67 0.67817 1.29432 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639 

68 0.67811 1.29413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446 

69 0.67806 1.29394 1.66724 1.99495 2.38161 2.64898 3.21260 

70 0.67801 1.29376 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079 

71 0.67796 1.29359 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903 

72 0.67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733 

73 0.67787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567 

74 0.67782 1.29310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406 

75 0.67778 1.29294 1.66543 1.99210 2.37710 2.64298 3.20249 

76 0.67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096 

77 0.67769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948 

78 0.67765 1.29250 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804 

79 0.67761 1.29236 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663 

80 0.67757 1.29222 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526 
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Tabel Uji F 
 

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 

 

 

 

df untuk 
penyebut 

(N2) 

 

df untuk pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

46 4.05 3.20 2.81 2.57 2.42 2.30 2.22 2.15 2.09 2.04 2.00 1.97 1.94 1.91 1.89 

47 4.05 3.20 2.80 2.57 2.41 2.30 2.21 2.14 2.09 2.04 2.00 1.96 1.93 1.91 1.88 

48 4.04 3.19 2.80 2.57 2.41 2.29 2.21 2.14 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 

49 4.04 3.19 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 

50 4.03 3.18 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.07 2.03 1.99 1.95 1.92 1.89 1.87 

51 4.03 3.18 2.79 2.55 2.40 2.28 2.20 2.13 2.07 2.02 1.98 1.95 1.92 1.89 1.87 

52 4.03 3.18 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.07 2.02 1.98 1.94 1.91 1.89 1.86 

53 4.02 3.17 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 

54 4.02 3.17 2.78 2.54 2.39 2.27 2.18 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 

55 4.02 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.06 2.01 1.97 1.93 1.90 1.88 1.85 

56 4.01 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 

57 4.01 3.16 2.77 2.53 2.38 2.26 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 

58 4.01 3.16 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.05 2.00 1.96 1.92 1.89 1.87 1.84 

59 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.04 2.00 1.96 1.92 1.89 1.86 1.84 

60 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.25 2.17 2.10 2.04 1.99 1.95 1.92 1.89 1.86 1.84 

61 4.00 3.15 2.76 2.52 2.37 2.25 2.16 2.09 2.04 1.99 1.95 1.91 1.88 1.86 1.83 

62 4.00 3.15 2.75 2.52 2.36 2.25 2.16 2.09 2.03 1.99 1.95 1.91 1.88 1.85 1.83 

63 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 2.25 2.16 2.09 2.03 1.98 1.94 1.91 1.88 1.85 1.83 

64 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 2.24 2.16 2.09 2.03 1.98 1.94 1.91 1.88 1.85 1.83 

65 3.99 3.14 2.75 2.51 2.36 2.24 2.15 2.08 2.03 1.98 1.94 1.90 1.87 1.85 1.82 

66 3.99 3.14 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.03 1.98 1.94 1.90 1.87 1.84 1.82 

67 3.98 3.13 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.02 1.98 1.93 1.90 1.87 1.84 1.82 

68 3.98 3.13 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.02 1.97 1.93 1.90 1.87 1.84 1.82 

69 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 2.23 2.15 2.08 2.02 1.97 1.93 1.90 1.86 1.84 1.81 

70 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 2.23 2.14 2.07 2.02 1.97 1.93 1.89 1.86 1.84 1.81 

71 3.98 3.13 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.97 1.93 1.89 1.86 1.83 1.81 

72 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.86 1.83 1.81 

73 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.86 1.83 1.81 

74 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.22 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.85 1.83 1.80 

75 3.97 3.12 2.73 2.49 2.34 2.22 2.13 2.06 2.01 1.96 1.92 1.88 1.85 1.83 1.80 

76 3.97 3.12 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.01 1.96 1.92 1.88 1.85 1.82 1.80 

77 3.97 3.12 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.96 1.92 1.88 1.85 1.82 1.80 

78 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.85 1.82 1.80 

79 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.85 1.82 1.79 

80 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.21 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.84 1.82 1.79 

81 3.96 3.11 2.72 2.48 2.33 2.21 2.12 2.05 2.00 1.95 1.91 1.87 1.84 1.82 1.79 

82 3.96 3.11 2.72 2.48 2.33 2.21 2.12 2.05 2.00 1.95 1.91 1.87 1.84 1.81 1.79 

83 3.96 3.11 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.95 1.91 1.87 1.84 1.81 1.79 

84 3.95 3.11 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.95 1.90 1.87 1.84 1.81 1.79 

85 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.87 1.84 1.81 1.79 
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

DATA PRIBADI 

Nama : Agustino 

Tempat/Tanggal Lahir : Medan, 14 Febuari 2003 

Jenis Kelamin : Laki - Laki 

Alamat : Jl. PB II Gg Petisah No 2J 

Alamat Email : Agustino5566@gmail.com 

Agama : Buddha 

Status : Belum Menikah 

Handphone (HP) : 0821-7919-6009 

 

RIWAYAT PENDIDIKAN 

1. Tahun 2009 s/d Tahun 2015 : SD Let Jend Haryono MT Medan 

2. Tahun 2015 s/d Tahun 2018 : SMP Let Jend Haryono MT Medan 

3. Tahun 2018 s/d Tahun 2021 : SMA Let Jend haryono MT Medan 

4. Tahun 2021 s/d Tahun 2025 : STIE Eka Prasetya Medan 

 

RIWAYAT PEKERJAAN 

Maret 2021 s/d Sekarang : CV. Restu Indah Kotak Karton Industri 

 

DATA ORANG TUA 

Nama Ayah : Sufriady 

Pekerjaan : - 

Handphone (HP) : - 

Alamat : - 

Nama Ibu : Lina 

Pekerjaan : wiraswasta 

Handphone (HP) : 0853-6181-9110 

Alamat : Jl. PB II Gg Petisah No 2J 

Demikianlah daftar riwayat hidup ini saya buat dengan sebenar-benarnya. 

 

Medan, 10 Januari 2025 

 

Agustino 

211010128 

mailto:Agustino5566@gmail.com

