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Abstract
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Pengaruh customer
experience dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelangan pada jasa
Fortis Decor Cilegon. Metode yang digunakan adalah metode deskriptif
kuantitatif dengan teknik survei terhadap 61 responden yang menggunakan
jasa Fortis Decor Cilegon satu tahun terakhir. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan penyebaran kuesioner. Analisis data menggunakan uji
asumsi klasik, regresi linear berganda, dan uji koefisien determinasi.
Berdasarkan hasil uji hipotesis, nilai thitung > ttabel (2,796 > 1,671 ) dan
nilai signifikansi 0,007 < a (0,05), maka Ho ditolak dan H, diterima. Maka
dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
customer experience (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Selanjutnya,
nilai thitung > ttabel (1,694 > 1,671) dan nilai signifikansi 0,09 < a (0,05),
maka H, ditolak dan H, diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai Fhitung >
Ftabel (14,023 > 3,15 ) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, maka H, ditolak
dan H, diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara
simultan, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel customer
experience (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan

(Y).
Kata kunci: Customer Experience, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN

Perkembangan dunia usaha di Indonesia menunjukkan peningkatan yang
signifikan, ditandai dengan semakin banyaknya perusahaan penyedia barang maupun
jasa yang bersaing dalam merebut pangsa pasar. Salah satu sektor yang berkembang
pesat adalah industri jasa dekorasi acara, khususnya dekorasi pernikahan, aqiqah,
khitan, dan perayaan lainnya. Data dari Badan Pusat Statistik (BPS) menunjukkan
rata-rata lebih dari 1,5-2 juta pernikahan per tahun selama lima tahun terakhir, yang
menjadi peluang besar bagi bisnis jasa dekorasi. Sejalan dengan perubahan gaya
hidup masyarakat, konsumen kini tidak hanya menuntut hasil dekorasi yang estetis,
tetapi juga layanan yang profesional, komunikatif, dan tepat waktu.

Dalam industri ini, customer experience dan kualitas pelayanan menjadi faktor
strategis dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. Customer experience
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mencakup seluruh interaksi pelanggan dengan penyedia jasa, mulai dari tahap
konsultasi awal, proses pelaksanaan, hingga layanan purna jual. Pengalaman positif
akan menciptakan kepuasan, loyalitas, dan rekomendasi dari mulut ke mulut,
sedangkan pengalaman negatif dapat membuat pelanggan beralih ke penyedia jasa
lain. Di sisi lain, kualitas pelayanan merupakan ukuran kemampuan perusahaan
dalam memenuhi dan melampaui harapan pelanggan melalui dimensi berwujud
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Kedua aspek ini saling melengkapi dalam
membentuk persepsi pelanggan terhadap nilai dan profesionalisme layanan yang
diterima.

Fortis Decor Cilegon sebagai penyedia jasa dekorasi menghadapi tantangan
dalam mempertahankan pelanggan setia dan mencapai target tahunan. Data jumlah
pelanggan dan target perusahaan dalam empat tahun terakhir ditunjukkan pada Tabel

1.
Table 1 Jumlah dan Target Pelanggan Fortis Decor Cilegon
Tahun | Jumlah Pelanggan | Target
2021 20 100
2022 42 100
2023 83 130
2024 6l 200

Sumber: Fortis Decor Cilegon

Data pada tabel menunjukkan adanya peningkatan jumlah pelanggan dari
tahun 2021 hingga 2023, namun pada tahun 2024 jumlah pelanggan menurun
menjadi 61 pelanggan, jauh di bawah target 200 pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa Fortis Decor Cilegon perlu memperbaiki pengalaman pelanggan sekaligus
meningkatkan kualitas layanan untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat.
Beberapa permasalahan yang diidentifikasi antara lain kurangnya komunikasi
personal dengan pelanggan, keterlambatan pemasangan dekorasi, respons yang
lambat terhadap keluhan, serta keterbatasan fasilitas fisik yang tidak selalu
mencerminkan standar layanan yang diharapkan.

Kepuasan pelanggan merupakan indikator penting keberhasilan perusahaan jasa.
Pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang, merekomendasikan
layanan kepada orang lain, dan membangun hubungan jangka panjang yang
menguntungkan. Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas akan mudah beralih ke
kompetitor. Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam tentang bagaimana
customer experience dan kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan pelanggan
menjadi hal yang krusial.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
pengaruh customer experience dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada Fortis Decor Cilegon. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan masukan
strategis bagi perusahaan dalam meningkatkan daya saing melalui perbaikan
pengalaman pelanggan dan kualitas layanan yang konsisten.
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LANDASAN TEORI
Customer Experience

Customer Experience atau pengalaman pelanggan merupakan kesan yang
diperoleh konsumen terhadap produk atau bisnis berdasarkan seluruh perjalanan
interaksi yang mereka alami, mulai dari pra-pembelian hingga pascapenggunaan
(Wibisono, 2023). Pengalaman pelanggan melibatkan interaksi langsung maupun
tidak langsung antara pelanggan dan perusahaan yang mampu menciptakan kesan
emosional tertentu (Ferrel dalam Fatimah, 2023). Pengalaman pelanggan kini
menjadi pusat strategi pemasaran modern, di mana perusahaan memanfaatkan
berbagai elemen “penyedia pengalaman” untuk menciptakan nilai unik (Schmitt
dalam Fatimah, 2023). Pengalaman pelanggan juga merupakan interpretasi
konsumen terhadap keseluruhan interaksi dengan merek, yang mencakup seluruh
titik kontak baik secara langsung maupun tidak langsung (Frow dan Payne dalam
Setiawan, 2023). Selain itu, pengalaman pelanggan yang baik tidak hanya
menyangkut aspek fungsional seperti kualitas produk atau layanan, tetapi juga
dimensi emosional yang dirasakan pelanggan selama berinteraksi dengan perusahaan
(Mergery & Wulandjani dalamTehuayo, 2024).

Adapun indikator customer experience menurut Schmitt (2021) antara lain
sebagai berikut:
1. Sense (Panca Indera), seperti penglihatan, pendengaran, perabaan, pengecapan,

dan penciuman) yang dapat dilakukan dengan memberikan pemandangan yang
indah, aroma dan rasa yang enak, sentuhan yang nyaman, serta musik yang
sesual.

2. Feel (Perasaan), merupakan perasaan dan emosi positif yang muncul pada saat
mengkonsumsi suatu produk atau jasa.

3. Think (Berpikir), adalah kemampuan intelektual konsumen berupa berpikir
secara elaboratif dan kreatif tentang penilaian kembali suatu produk, jasa, atau
merek, maupun perusahaan.

4. Act (Tindakan Fisik), menyangkut perubahan tindakan fisik, interaksi, dan gaya
hidup yang muncul, yaitu dengan membuat pelanggan lebih aktif dengan produk
tersebut, serta

5. Relate (Hubungan), adalah upaya menghubungkan merek dengan pribadi
konsumen, orang lain, atau budaya.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek krusial dalam manajemen
organisasi, khususnya di sektor jasa, karena mencerminkan tingkat keunggulan suatu
layanan dalam memenuhi harapan, kebutuhan, dan keinginan pelanggan (Saputro,
2024). Pelayanan yang berkualitas tidak hanya bergantung pada kecakapan teknis,
tetapi juga pada sikap dan nilai-nilai etika seperti kejujuran, tanggung jawab, dan
kepedulian terhadap pelanggan (Sanurdi, 2021). Kualitas pelayanan juga dapat
dipahami sebagai penilaian menyeluruh pelanggan terhadap sikap layanan yang secara
umum mencerminkan tingkat kepuasan mereka (Zeithaml dan Bitner dalam Hasan,
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2021). Lebih lanjut, kualitas pelayanan mencakup keseluruhan keistimewaan dan
karakteristik produk atau jasa yang menunjang kemampuan perusahaan dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan, baik secara langsung maupun tidak langsung (Kotler
dalam Indrasari, 2021). Selain itu, kualitas merupakan standar yang harus dicapai oleh
individu, kelompok, atau organisasi yang meliputi kualitas sumber daya manusia,
proses kerja, serta hasil akhir berupa produk dan jasa (Triguno dalam Ratnasari,
2023).

Adapun indikator kualitas pelayanan menurut Kotler dalam Indrasari (2021)
antara lain sebagai berikut:

1. Berwujud (7Tangibles), fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan
lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari layanan yang diberikan oleh
pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang dan lain-
lain). Peralatan yang digunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya.

2. Kehandalan (Reliability), sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan
waktu. Layanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang
simpatik dan dengan akurasi yang tinggi.

3. Ketanggapan (Responsiveness), suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan
layanan yang cepat (responsive) kepada pelanggan. Suatu kebijakan untuk
membantu dan memberikan penyampaian informasi yang jelas dan tepat kepada
pelanggan.

4. Jaminan (A4ssurance), kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan
rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa
komponen antara lain kredibilitas (credibility), keamanan (security), dan
kompetensi (competence). Kesopansantunan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi
beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), dan sopan santun
(courtesy).

5. Empati (Empathy), memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan. Berusaha memperhatikan
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan mereka.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan hasil dari pengalaman yang dirasakan
konsumen setelah menggunakan produk atau layanan tertentu, yang tercapai ketika
kebutuhan dan keinginan mereka terpenuhi sesuai dengan harapan (Tjiptono dalam
Indrasari, 2021). Kepuasan ini menjadi penggerak utama dalam menciptakan retensi
dan loyalitas pelanggan (Dann dalam Hasan, 2021). Selain itu, kepuasan pelanggan
memberikan banyak manfaat bagi perusahaan, seperti membangun loyalitas,
mengurangi biaya pemasaran, dan meningkatkan profitabilitas ( Lovelock dalam
Indrasari, 2021). Secara tradisional, kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan dijelaskan
sebagai perbedaan antara harapan (expectation) dan kinerja yang dirasakan (perceived
performance) (Donni J. Priansa dalam Ratnasari, 2023). Dengan kata lain, kepuasan
pelanggan merupakan hasil perbandingan antara harapan yang dimiliki konsumen
dengan kenyataan yang mereka rasakan setelah mengonsumsi produk atau layanan

(Oskar & Purba dalam Siswati et al., 2024).
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Adapun indikator kepuasan pelanggan menurut Tjiptono dalam Indrasari (2021)

antara lain sebagai berikut:

1.

Kesesuaian harapan, kesesuaian harapan pada indikator kepuasan pelanggan yaitu
kesesuaian antara kinerja produk atau jasa yang diharapkan oleh pelanggan
kemudian yang dirasakan oleh pelanggan.

Minat Mengkonsumsi kembali, minat mengkonsumsi kembali atau melakukan
pembelian ulang pada produk atau jasa yang dirasakan karena adanya kepuasan
pada pelanggan.

Kesediaan merekomendasi, ketersediaan merekomendasi merupakan kesediaan

pelanggan dalam merekomendasikan produk yang dirasakaan, fasilitas, pelayanan
yang diberikan kepada kerabat atau orang lain.

Kerangka Penelitian

Kerangka pemikiran merupakan model konseptual tentang bagaimana teori
berhubungan dengan faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah penting
(Sugiyono,

Customer Experience
H1
- Hé‘ Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan H2
2022 ; 87).

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah dan kajian teoritis yang telah
dipaparkan di atas, maka penulis dapat menggunakan hipotesis yaitu:
H1 = “Diduga adanya pengaruh customer experience terhadap kepuasan
pelanggan pada Fortis Decor Cilegon™ .
H2 = “Diduga adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Fortis Decor Cilegon”.
H3 = “Diduga adanya pengaruh customer experience dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Fortis Decor Cilegon”.

METODOLOGI PENELITIAN
Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel merupakan aspek penelitian yang

memberikan informasi atau petunjuk kepada kita tentang bagaimana caranya
mengukur suatu variabel. Operasional variabel adalah segala sesuatu yang
berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari sehingga
diperoleh informasi tentang hal tersebut kemudian ditarik kesimpulan nya.
Variabel terikat pada penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. Sedangkan
variabel bebas yaitu customer experience dan kualitas pelayanan.
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Metode Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan

metode survei, dimana peneliti membagikan kuesioner untuk pengumpulan data.
Metode survei digunakan untuk mendapatkan data dari sampel yang diambil
dari populasi tertentu yang bersifat ilmiah, tetapi peneliti melakukan
pengambilan data dengan menyebarkan kuesioner kepada responden. Penelitian
kuantitatif ini menggunakan pendekatan asosiatif kausal.

Instrumen Penelitian

Instrument penelitian dibuat untuk menggali data customer experience
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam bentuk kuesioner
ataupun angket menggunakan pernyataan atau pertanyaan positif. Penelitian ini
menggunakan instrument berupa angket/kuesioner yang berisi pernyataan yang
terkait dengan variable X1 (customer experience), X2 (kualitas pelayanan) dan
Y (kepuasan pelanggan).

Skala Pengukuran

Skala likert digunakan untuk menguku sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala likert,
maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel.
Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk mnyusun, item-
item instrumen yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan. Skala likert
berisi alternatif pilihan jawaban 1-5 dengan pertanyaan ketentuan skala likert
dengan bobot.

Populasi dan Sampel

Dalam penelitian ini, populasi yang akan diambil adalah pelanggan
Fortis Decor Cilegon pada tahun 2024 sebanyak 61 pelanggan. Dalam penelitian
ini penulis menentukan banyaknya sampel didasarkan sampe jenuh dimana
seluruh populasi digunakan sebagai sampel.

Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan data

kuantitatif. Ada dua jenis data dalam penelitian ini, yaitu:

1. Data Primer Data primer diperoleh dari sebaran kuesioner kepada
responden yakni pelanggan pada Fortis Decor Cilegon di tahun 2024.

2. Data Sekunder Penelitian ini memakai dokumentasi yang diperoleh dari
jurnal, laporan dan dokumen perusahaan serta didukung oleh tanggapan-
tanggapan responden berdasarkan hasil wawancara.

Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data
(Sugiyono, 2022 ; 296).
1. Studi Penelitian Kepustakaan (Library Research Study)

2. Studi Penelitian Lapangan (Field Reserch Study)

a. Wawancara

b. Kuesioner

c. Observasi
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Uji Instrumen Penelitian

Uji coba instrument dilakukan untuk menguji alat ukur yang digunakan

apakah valid dan reliable (Sugiyono, 2022). Karena dengan menggunakan
instrument yang valid dan reliable dalam pengumpulan data, maka diharapkan
hasil penelitian akan menjadi valid dan reliable. Jadi instrument penelitian
adalah satu alat yang digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial
yang diamati. Uji intrumen yang digunakan pada penelitian ini, yaitu Uji
Validitas dan Uji Reliabilitas.

Uji Persyaratan Analisis

Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik digunakan untuk mengatahui kondisi data yang
digunakan dalam penelitian. Hal ini dilakukan agar diperoleh model analisis
yang tepat. Pengujian asumsi

klasik model regresi dalam penelitian ini dilakukan dengan uji linieritas,
uji normalitas, uji multikolinierits, uji heteroskedastitisitas, dan uji autokorelasi.

Teknik Analisis Data
Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan uji analisis

korelasi berganda, uji analisis regresi berganda, , dan uji koefisien determinasi
(R2).

Hipotesis Statistika
Teknik hipotesis statistik pada penelitian ini menggunakan Uji t (Parsial)
dan Uji F (Uji Stimultan)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian Uji Instrumen Uji Validitas

Hasil pengujian validitas instrumen menunjukan bahwa r hitung lebih
besar dari rtabel 0.2521 yang menujukan bahwa semua indikator valid dan
dapat dipakai untuk uji penelitian selanjutnya.
Uji Reliabilitas

Table 2. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

. Cronbach's

Variabel Alpha R tabel Keterangan
EC”S’O.’W 0.867 0.60 Reliabel

Xperience

Kualitas 0,842 0,60 Reliabel
Pelayanan

Kepuasan 0.866 0.60 Reliabel
Pelanggan

Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22

Hasil pengujian reabilitas dengan menggunakan teknik Cronbach's Alpha
dari setiap variabel lebih besar dari 0,60 maka instrumen tersebut dikatakan
reliabel.
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Uji Persyaratan Analisis Uji Linieritas
Tabel 3. Hasil Uji Linieritas X1 Terhadap Y

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares | df | Square F Sig.
TOTALY  Between (Combined) 456.747 16| 28.547 4.576 .000
Groups . -
* Customer Linearity 232.962 1| 232.962| 37.345 .000
Experience
Deviation from | 223.786 15 14919 2.392 113
Linearity
Within Groups 268.236 43 6.238
Total 724.983 59

Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22
Dari tabel di atas, diperoleh nilai Deviation From Liniearity Sig sebesar

0,113 lebih besar dari 0,05%. Maka dapat disimpulkan bahwa ada hubungan
linier secara signifikan antara variabel customer experience (X1) dengan

variabel kepuasan pelanggan (Y).
Tabel 4. Hasil Uji Linieritas X2 Terhadap Y

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
TOTALY Between (Combined) 450.594 16 28.162| 4.413 .000
* Kualitas  Groups S—
Pelayanan Linearity 222.418 1| 222.418| 34.855 .000
Deviation from 228.176 15 15.212] 2.384 113
Linearity
Within Groups 274.389 43 6.381
Total 724.983 59

Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22
Dari tabel di atas, diperoleh nilai Deviation From Liniearity Sig sebesar
0,113 lebih besar dari 0,05%. Maka dapat disimpulkan bahwa ada hubungan
linier secara signifikan antara variabel kualitas pelayanan (X2) dengan variabel
kepuasan pelanggan (Y).
Uji Normalitas

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 60
Normal Parameters® Mean .0000000
Std. Deviation 2.86978844
Most Extreme Differences Absolute 114
Positive 114
Negative -.083
Test Statistic 114
Asymp. Sig. (2-tailed) .100°¢

a. Test distribution is Normal.
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b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai signifikannya adalah
0,100 yang mana lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan HO diterima
yang berarti data berdistribusi normal.
Uji Autokorelasi

Tabel 6. Hasil Uji Autokorelasi DW Test
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .605% 330 306 2.920 2.163

a. Predictors: (Constant), TOTALX2, TOTALX1
b. Dependent Variable: TOTALY
Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22

Dalam hal ini diketahui bahwa nilai dL (tabel) 1,518 dU (tabel) 1,654
dan (4-dU) 4 2,163 = 2,346. Berdasarkan ketentuan pengujian model regresi,
tidak terdapat autokolerasi apabila dU < DW < 4 - dU. Sebaliknya jika dU <
DW > 4 - dU, terjadi masalah autokolerasi, maka berdasarkan tabel di atas
hasilnya < 2,163 < 2,346, yang artinya tidak terjadi masalah autokolerasi.

Uji Multikolinieritas
Tabel 7. Hasil Uji Multikolinieritas
Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
VIF
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance
1 | (Constant) 6.014 3.226 1.864 .067
Customer 261 187 365 1.398 .168 172 5.810
Experience
Kualitas 172 202 221 .847 401 JA172| 5.810
Pelayanan

Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai folerance pada

variabel customer experience dan kualitas pelayanan adalah sebesar 0,172 yang
berarti nilai > 0,10. Dan nilai VIF pada variabel customer experience dan
kualitas pelayanan adalah sebesar 5,810 < 10. Maka dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi multikolinieritas atau tidak ditemukan adanya korelasi diantara
variabel independen yang ada.

Uji Heteroskedastisitas

Tabel 8. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Coefficients”

Unstandardized | Standardized

Coefficients Coefficients
Model B | Std. Error Beta t | Sig.
1 | (Constant) 6.014 3.226 1.864 | .067
Customer Experience | .261 187 .365| 1.398 | .168
Kualitas Pelayanan 172 202 221 .847| .401
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a. Dependent Variable: Kepuasn Pelanggan

Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa hasil perhitungan masing-

masing menunjukan level signifikansi > 0,05 yaitu pada variabel customer
experience sebesar 0,168 dan pada variabel kualitas pelayanan sebesar 0,401.
Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa data penelitian ini bebas dari
heteroskedastisitas dan layak untuk diteliti.

Teknik Analisis Data

Uji Analisis Korelasi Berganda
Tabel 9. Hasil Uji Analisis Korelasi Berganda

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .605% 330 .306 2.920

a. Predictors: (Constant), Customer Experience, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22

Tabel 10. Pedoman Interpretasi Koefisien Korelasi

Interval koefisien

Tingkat hubungan

0,00-0,199 Sangat rendah / tidak signifikan
0,20 - 0,399 Rendah / kurang signifikan
0,40 - 0,599 Sedang / cukup signifikan
0,60 — 0,799 Kuat / signifikan

0,80 — 1,000 Sangat kuat / sangat signifikan

Berdasarkan tabel , diperoleh nilai rhitung atau nilai korelasi sebesar
0,605 atau 60,5%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel customer experience
(X1) dan kualitas pelayanan (X2) mempunyai korelasi atau hubungan yang kuat
terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Uji Analisis Regresi Berganda

Tabel 11. Hasil Uji Analisis Regresi Berganda

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.014 3.226 1.864 .067
Customer 261 187 .365 1.398 .168
Experience
Kualitas 172 202 221 .847 401
Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan

Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22

Berdasarkan tabel , hasil uji regresi diperoleh untuk persamaan analisis
regresi berganda sebagai berikut:

Y=6,014 +0,261 (X 1)+ 0,174 (X 2)

10
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a.

Nilai a sebesar 6,014 yang merupakan konstata atau keadaan saat variabel
kepuasan pelanggan belum dipengaruhi oleh variabel lainnya, artinya
meskipun tidak ada pengaruh variabel customer experience dan kualitas
pelayanan.

Koefisien regresi variabel customer experience dengan nilai parameter
sebesar 0,261, menunjukkan bahwa variabel customer experience
mempunyai arah positif dan signifikan, ini berarti bahwa setiap kenaikan 1
satuan variabel customer experience maka akan mempengaruhi kepuasan
pelanggan sebesar 0,261, dengan asumsi variabel lain tidak diteliti dalam
penelitian ini..

Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan dengan nilai parameter sebesar
0,174, menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai arah
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, ini berarti bahwa
kenaikan 1 satuan variabel kualitas pelayanan, maka akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan sebesar 0,174, dengan asumsi variabel lain tidak diteliti
dalam penelitian ini.

Uji Koefisien Determinasi (R2)

Tabel 12. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .605% 330 306 2.920

a. Predictors: (Constant), Customer Experience, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22

Berdasarkan data tabel, dapat diketahui bahwa R Squere sebesar 0,330 <

0,605 yang berarti pengaruh antara variabel customer experience (X1) dan
kualitas  pelayanan  (X2)  terhadap  kepuasan  pelanggan  (Y).

Pengujian Hipotesis

Uji t (Parsial)

Tabel 13. Hasil Uji T (X1) dan (X2) Terhadap (Y)

Coefficients?

Unstandardized | Standardized

Coefficients Coefficients

Model B | Std. Error Beta t | Sig.
1 | (Constant) 6.014 1.613 3.729 | .000
Customer Experience | .261 .094 .51812.796 | .007
Kualitas Pelayanan 172 .101 3141 1.694 | .009

11
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a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22

a. Uji hipotesis variabel customer experience (X1) terhadap variabel kepuasan
pelanggan

(Y). Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai thitung.
Nilai yang dihasilkan dari uji hipotesis untuk thitung sebesar 2,796. Hasil ini
kemudian dibandingkan dengan ttabel dengan tingkat signifikan (a) sebesar
(0,05) dan df =n — k = 61 — 3 = 58. Maka diperoleh ttabel sebesar 1,671 dan
melihat nilai signifikan variabel customer experience (X1) sebesar 0,001.
Maka dapat disimpulkan, nilai thitung > ttabel (2,796 > 1,671) dan nilai
signifikan 0,007 < a (0,05), maka HO ditolak Ha diterima. Berdasarkan uji
signifikan diperoleh bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel customer experience (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y).

b. Uji hipotesis variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap variabel kepuasan
pelanggan (Y). Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh
nilai thitung. Nilai yang dihasilkan dari uji hipotesis untuk thitung sebesar
1,694. Hasil ini kemudian dibandingkan dengan ttabel dengan tingkat
signifikan (a) sebesar (0,05) dan df =n — k = 61 — 3 = 58. Maka diperoleh
ttabel sebesar 1,671 dan melihat nilai signifikan variabel kualitas pelayanan
(X2) sebesar 0,009. Maka dapat disimpulkan, nilai thitung > ttabel (1,694 >
1,671) dan nilai signifikan 0,009 < a (0,05), maka HO ditolak Ha diterima.
Berdasarkan uji signifikan diperoleh bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan

pelanggan (Y).
Uji F (Stimultan)
Tabel 14. Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 239.078 2| 119.539| 14.023 .000°
Residual 485.905 57 8.525
Total 724.983 59

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Customer Experience, Kualitas Pelayanan
Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 22

Berdasarkan tabel diatas nilai Ftabel dengan ketentuan 0,05 dan Dfl = K-
1 =3-1=2dan df =n -k =61 — 3 = 58. Sehingga diperoleh nilai Ftabel 3,15,
berdasarkan tabel hasil uji F diatas diperoleh Fhitung (14,023) > Ftabel (3,15),
karena Fhitung > Ftabel maka HO ditolak dan Ha diterima dengan signifikan
0,000 < 0,05. Sehingga dapat diartikan bahwa secara simultan (bersama—sama)
terdapat pengaruh positif signifikan antara variabel customer experience dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Pembahasan

Pengaruh Customer Experience Terhadap Kepuasan Pelanggan
12
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Menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang pertama dalam
penelitian ini yaitu untuk menguji apakah customer experience berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan Uji T Parsial menerangkan bahwa
dari hasil pengujian diperoleh nilai thitung > ttabel (2,796 > 1,671) dan nilai
signifikan 0,007 < a (0,05), maka HO ditolak Ha diterima. Berdasarkan uji
signifikan diperoleh bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
customer experience (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Selanjutnya berdasarkan analisis regresi linier berganda, diperoleh nilai
konstanta loyalitas pelanggan tanpa customer experience sebesar 6,014. Namun
jika terdapat penambahan 1 tingkat variabel customer experience maka variabel
kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,261.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap KepuasanPelanggan

Menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang pertama dalam
penelitian ini yaitu untuk menguji apakah kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan Uji T Parsial menerangkan bahwa
dari hasil pengujian diperoleh nilai thitung > ttabel (1,694 > 1,671) dan nilai
signifikan 0,009 < a (0,05), maka HO ditolak Ha diterima. Berdasarkan uji
signifikan diperoleh bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan(Y).

Selanjutnya berdasarkan analisis regresi linier sederhana, diperoleh nilai
konstanta loyalitas pelanggan tanpa kualitas pelayanan sebesar 6,014. Namun
jika terdapat penambahan 1 tingkat variabel kualitas pelayanan maka variabel
kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,172.

Pengaruh Customer Experience dan Kualitas Pelayanan Secara Simultan
terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil koefisien determinasi (R?) pada variabel customer
experience dan kualitas pelayanan sebesar 0,605 berkontribusi sebesar 60,5%
terhadap kepuasan pelanggan sedangkan sisanya yaitu sebesar 39,5%
dipengaruhi faktor atau variabel lain. Di samping itu nilai R square 0,330 <
0,605 yang berarti terdapat korelasi yang kuat.

Menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang ketiga dalam penelitian
ini yaitu untuk menguji apakah customer experience dan kualitas pelayanan
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan Uji F
menerangkan bahwa dari hasil pengujian diperoleh nilai Fhitung (14,023) >
Ftabel (3,15), karena Fhitung > Ftabel maka HO ditolak dan Ha diterima dengan
signifikan 0,000 < 0,05. Sehingga dapat diartikan bahwa secara simultan
(bersama—sama) terdapat pengaruh positif signifikan antara variabel customer
experience (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan(Y).

PENUTUP
Simpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data pembahasan yang telah dipaparkan
pada bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara
customer experience dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
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Fortis Decor Cilegon.

Saran

Fortis Decor harus lebih memberikan pelatihan rutin kepada tim
lapangan terkait etika kerja, profesionalisme, dan penanganan masalah di lokasi.
Fortis Decor juga dapat memberikan pelatithan kepada tim layanan terkait
keterampilan komunikasi interpersonal, termasuk bagaimana mendengarkan
dengan aktif, menunjukkan sikap ramah, dan merespons permintaan pelanggan
secara lebih personal. Dan perusahaan dapat lebih memperkuat aspek pelayanan
yang berkesan untuk dapat melebihi ekspektasi pelanggan.
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