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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh experiential marketing, customer value terhadap
customer satisfaction dan customer loyalty pada Astra Motor Kebumen. Metode purposive sampling yaitu
berjumlah 100 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Nonprobability Sampling dan
data yang digunakan data primer dan data sekunder. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
experiential marketing berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Customer
value berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Experiential marketing
berpengaruh secarapositif dan signifikan terhadap customer loyalty. Customer value tidak berpengaruh
terhadap customer loyalty. Customer satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
customer loyalty.
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Abstract

Thepurposeof thisstudy wastodeterminetheeffectof experientialmarketing,customervalue on customer
satisfaction and customer loyalty on Astra Motor Kebumen. The purposive sampling method is 100
people. The sampling technique used is Nonprobability Sampling and data used primary data and
secondary data. The results of this study indicate that the experiential marketing variable has a positive
and significant effect on customer satisfaction. Customer value has a positive and significant effect on
customer satisfaction. Experiential marketing has a positive and significant effect on customer loyalty.
Customer value has no effect on customer loyalty. Customer satisfaction has a positive and significant
effect on customerloyalty.

Keywords: Experiential Marketing, Customer Value, Customer Satisfaction and Customer Loyalty.
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PENDAHULUAN

Kebutuhan masyarakat akan sarana
transportasi saat ini yang mudah dan cepat
sangatlah  penting.  Pemilihan  sarana
transportasi sangat beragam, salah satunya
angkutan darat yang mempermudah dan
mempercepat waktu juga mewakili gaya
hidup penggunanya adalah sepeda motor.
Penggunaan sepeda motor di Indonesia
sangat populer karena harga yang relatif
murah, terjangkau untuk sebagian besar
kalangan dan penggunaan bahan bakar serta
biaya operasional yang cukup hemat.

Dari catatan data Asosiasi Industri
Sepeda Motor Indonesia (AISI), sepanjang
Januari-September 2018 total penjualan
sepeda motor yang terdistribusi sebanyak
4.722.242 unit artinya ada penambahan
381.717 unit dari penjualan motor Januari-
September 2017 hanya 4.340.252 unit.
Peningkatan penjualan sepeda motor ini
menjadi peluang besar dalam perusahaan
untuk merebutkan pelanggan sebanyak-
banyaknya serta memertahankan pelanggan
tersebut agar tetap loyal dan setia terhadap
perusahaan.

Berdasarkan data AISI Honda
mendominasi  penjualan sepeda  motor
sepanjang Januari-Agustus 2018 yaitu
menguasai sebesar 3.130.044 unit. Artinya
delapan bulan pertama tahun 2018 penjualan
tertinggi adalah sepeda motor merek Honda.
Sehingga peluang untuk menarik pelanggan
yang sudah ada menjadi persaingan yang
sangat ketat dalam perusahaan yang menjual
sepeda motor Honda. Untuk memenangkan
persaingan tersebut setiap perusahaan harus
menetapkanstategipemasaranyangtepatdan
sesuai kebutuhan konsumen vyaitu dengan
memberikan value. Customer value pada
setiap perusahaan dan masing-masing
konsumennya tentu saja berbeda-beda.
Harapan  konsumen  ketika mereka
mengeluarkan sejumlah uang untuk membeli

sepeda motor Honda menjadi semakin tinggi
dikarenakan meningkatnya persaingan di bidang
perusahaan kendaraan bermotor yang cukup
pesat. Konsumen mulaimengharapkan produk
yang semakin canggih, desgin yang bagus, unik
dan menarik sesuai dengan harga Yyang
terjangkau, pelayanan yang cepat dan ramabh,
tempat yang nyaman, dan lain
sebagainya. Banyaknyanilaiyangdiharapkan
konsumen membuat perusahaan harus mengukur
customer value agar dapat mengatur strategi
untuk memenuhikeinginan dan harapan dari
konsumen mereka. Customer value juga
merupakan sesuatuyang sangat berperan dalam
pembentukan kepuasan pelanggan. Oleh karena
itu, konsep penciptaan dan penambahan nilai
memerlukan perhatian penuh dariperusahaan
ketika mereka ingin menarik dan
mempertahankan pelanggan. Setiap
perusahaanharusmempelajarinilaidarisudut
pandang pelanggan (customer value) dan tidak
berasumsi bahwa mereka mengetahui nilai apa
yang berharga bagipelanggan.

No NamaPerusahaan

1 Astra MotorKebumen
Nusantara Sakti(NS)
Astra MotorGombong

CEnpYRG GHioeRUmen

Teguh MotorGombong
MunculKebumen

8. Sumber Hasil AbadiGombong
Sumber: Data Astra Motor Kebumen, 2018
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Ada 8 perusahaan yang menjual
sepeda motor merek Honda di Kabupaten
Kebumen.Halinimenunjukanbahwaadanya
persaingan antar perusahaan yang sejenis
yang semakin ketat dalam merebutkan calon
konsumen yang akan membeli sepeda motor
Honda. Perusahaan harus memperhatikan
memahami dan menanggapi dengan cepat
perubahan  kebutuhan dan  keinginan
konsumen  serta menerapkan strategi
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pemasaran yang tepat. Untuk memenangkan
usahanya, maka pihak perusahaan sepeda
motor  harus  menciptakan  loyalitas
konsumen.

Menurut (Kotler, 2008) customer
loyalty adalah suatu pembelian ulang yang
dilakukan oleh seorang pelanggan karena
komitmen pada suatu merek atauperusahaan.
Pelanggan yang sudah loyal dengan
perusahaan tentunya akan berbagi cerita
tentang pengalaman menyenangkan yang
telah didapat, mengajak rekan terdekat
mereka untuk membeli produk Honda di
perusahaan tersebut, yang secara tidak
langsung dapat meningkatkan penjualan
perusahaan tersebut di tengah maraknya

persaingan  dalam  bidang  penjualan
kendaraanbermotor.
Agar dapat memenangkan

persaingan, setiap perusahaan dituntut harus
selalu peka terhadap perubahan-perubahan
yang terjadi pada pasar dan harus mampu
menciptakan ide- ide yang kreatif agarproduk
yang ditawarkan dapat menarik bagi
konsumen, sehingga apa yang diinginkan
oleh konsumen dapat dipenuhi dengan baik
dan perusahaan dapat bertahan dalam
memenangkan persaingan. Salah  satu
pemasaran yang dapat dilakukan yaitu
dengan experientialmarketig.

Konsep pemasaran yang
memberikan pengalaman unik  kepada
pelanggan menurut Hermawan Kertajaya
(2006), sudah dikenal dengan istilah
experiential marketing. Konsep ini berusaha
menghadirkan pengalaman yang unik, positif
dan mengesankan kepada konsumen.Dengan
demikian, konsumen akan merasa terkesan
dan pengalaman selama menikmati produk
perusahaan ini akan tertanam dalam benak
mereka. Sehingga nantinya konsumen tidak
hanya akan puas dan loyal tapi juga
menyebarkan informasi mengenai produk
perusahaan secara word of mouth.Unsur

sense, feel, think, act, dan relate yang
dijadikan pedoman, membuat experiential
marketing berbeda  dengan konsep
tradisional. Untuk menciptakan image yang
baik dari konsumen, hendaknya perusahaan
memberikan pelayanan yang baik, hal ini
menunjukkan pentingnya experiential
marketing dalam mewujudkan kepuasan
pelanggan.

Loyalitas konsumen juga dapat
terbentuk dari kepuasan yang dirasakan oleh
konsumen. Kotler dan Keller (2008:177),
menyatakanbahwakepuasanadalahperasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingan Kkinerja (atau hasil)
produkyangdipikirkanterhadapkinerja(atau
hasil) yangdiharapka

Penjualan 3 bulan terakhir 2018
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Sumber: Data Astra Motor Kebumen, 2018

Berdasarkan data di ataspenjulan
tertinggi dicapai oleh Astra Motor
Kebumen hampir separuh dari penjualan
sepeda motor Honda di Kabupaten
Kebumen membeli sepeda motornya di
dealer tersebut. Sehingga penulis tertarik
untuk meneliti perusahaan Astra Motor
Kebumen.
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No| Alasan Jumah | Presentase
1 | Experiential | 15 Org 37,50%
Marketing
2 | Customer 16 Org 40,00%
Value
3 | Lainnya 9 Org 22,50%
Total 40 Org 100,00%

Sumber : Mini Riset November 2018

Berdasarkan tabel dapat
disimpulkanbahwasalahsatufaktoryang
paling mempengaruhi adalah Customer
Value dengan presentase terbesar yaitu
40,00%. Customer Value merupakan
perbandingan antara manfaat yang
dirasakan terhadap produk dengan biaya
yang dikeluarkan oleh pelanggan.
Pengalaman konsumen setelah membeli
sepeda motor Honda di Astra Motor
Kebumen menyatakan bahwa nilai
pelanggan yang telah diberikan melebihi
dari harapankonsumen.

Kemudian yang menjadi pilihan
kedua  vyaitu 37,50%  experiential
marketing, merupakan sebuah strategi
pemasaran yang akan berkaitan erat
dengan pengalaman pelanggan yang
mengesankan yaitu pengalaman konsumen
saat membeli sepeda motor contohnya saat
konsumen ke deaer dan membawa anak
kecil staf marketing memberikan permen
atau snack dan minuman yang telah
disediakan perusahaan dan jika ada
konsumen yang sedang ulang tahun staf
marketing memberikan ucapan ataupun

hadiah  sehingga  konsumen  akan
merasaterkesan dan diperhatikan.
Pelayanan setelah membelipun tetap

terjalin hubngan baik dengan konsumen
contohnya jika plat STNK atau BPKP
sudah jadi bisa diantarkan ke rumah
konumen.Sisanya

ra Motor Kebumen)

22,50% memilih lainya seperti dari
brokeratauteman,tempatygstrategisdan
faktorlainnya.

Berdasarkan latar belakang yang
telah disampaikan, maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul
“PENGARUH EXPERIENTIAL
MARKETING DAN CUSTOMER
VALUE TERHADAP CUSTOMER
SATISFACTION DANCUSTOMER
LOYALTY (Studi pada Astra Motor
Kebumen).”

RUMUSAN MASALAH

1

Bagaimanakah  pengaruh  experiential
marketing terhadap customer satisfaction
pada konsumen Astra MotorKebumen.

Bagaimanakah pengaruh customer value

terhadap customer satisfaction pada
konsumen Astra MotorKebumen.
Bagaimanakah  pengaruh  experiential

marketing terhadap customer loyalty pada
konsumen Astra MotorKebumen.
Bagaimanakah pengaruh customer value
terhadap customer loyalty pada konsumen
Astra MotorKebumen.

Bagaimanakah  pengaruh  customer
satisfaction terhadap customer loyalty
pada konsumen Astra MotorKebumen.

TUJUAN PENELITIAN
Tujuan dari penelitian yang dilakukan adalah
sebagai berikut:

1

Untuk mengetahui dan menganalisis
adanya pengaruh experiential marketing
terhadap customer satisfaction sepeda
motor merek Honda di Astra Motor
Kebumen.

Untuk mengetahui dan menganalisis
adanya pengaruh customer value terhadap
customer satisfaction sepeda motor merek
Honda di Astra MotorKebumen.

Untuk mengetahui dan menganalisis
adanya pengaruh experiantial marketing
terhadap customer loyalty sepeda motor
merek Honda di Astra Motor Kebumen.
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4. Untuk  mengetahui dan  menganalisis
adanya pengaruh customer value terhadap
customer loyalty sepeda motor merek
Honda di Astra MotorKebumen.

5 Untuk mengetahui dan menganalisis
adanya pengaruh customer satisfaction
terhadap customer loyalty sepeda motor
merek Honda di Astra MotorKebumen.

TINJAUAN PUSTAKA

Customer Loyalty

Menurut Griffin (dalam Dila Selfia,
2017) seorang pelanggan dikatakan setiaatau
loyal apabila pelanggan tersebut menunjukan
periaku pembelin secara teratur atau terdapat
suatu kondisi dimana mewajibakan membeli
paling sedikit dua kali dalam selang waktu
tertentu, upaya memberikan kepuasan
pelanggan dilakukan untuk mempengaruhi
sikap pelanggan, sedangkan konsep loyalitas
pelanggan  berkalitan dengan prilaku
pelanggan daripada sikap dari pelanggan.
Jadiloyalitaspelangganmerupakandorongan
prilaku untuk melakukan pembelian secara
berulang-ulang dan untuk membangun
kesetian pelanggan terhadap suatu produk
atau jasa yang dihasilkan oleh suatu badan
usaha, membutuhkan waktu yang lama
melalui proses pembelian yang berulang-
ulangtersebut.

Indikator dari loyalitas yang kuat
menurut Zeithaml, Bitner dan Dwayne
(dalam Yenny dan Subagio, 2014) adalah:

1 Say positive think, berupa penyampaian
kepada orang lain dalam bentuk kata-
katasecarapositiftentangsuatupenyedia
produk atau jasa, biasanya berupa ulasan
cerita atau uraianpengalaman.

2 Recommend friends adalah proses yang
berujungpadamengajakpihak lainuntuk
ikut menikmati penyedia produk atau
jasa tersebut akibat dari pengalaman
positif yangdirasakan.

3 Continue purchasing adalah sikap untuk
membeli ulang terus menerus oleh
konsumen tersebut pada penyedia
produk atau jasa tertentu sehingga
menimbulkan perulangan yang dapat
dilandasi darikesetiaan.

Customer Satisfaction
Menurut Kotler dan Keller, (2009)

mengemukakan bahwa, kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan Kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasimereka.Jikakinerjasesuaidengan
ekspektasi, pelanggan akan puas. Jikakinerja
melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat
puas atausenang.

Menurut Dutka (dalam Yenny dan
Subagio, 2014), Artinya penilaian kepuasan
pelanggan dapat diukur dengan
menggunakan  tiga  atribut  kepuasan
pelanggan. Atribut-atribut tersebut adalah:

1. Attributes related toproduct
Produk merupakan apa saja baik yang

berwujud maupun yang tidak berwujud
yang didalamnya sudah termasuk warna,
kemasan, prestise pabrik atau pengecer,
dan pelayan yang diberikan yang dapat
ditawarkan ke dalam pasar untuk
diperhatikan, dimiliki, digunakan, atau
dikonsumsi sehingga dapat memuaskan
keinginan dan kebutuhan. Produk yang
dipasarkan meliputi barang fisik, jasa,
organisasi, tempat dan gagasan.
2. Attributes Related toService

Atribut pelayanan merupakan atribut
kepuasan pelanggan yang Dberkaitan
dengan pemberian pelayanan pasca
pembelian. Ini karena konsumen akan
melakukan evaluasi pasca akuisisi. Proses
pasca akuisisi melibatkan lima topik yaitu
proses mengkonsumsi produk, kepuasan
atau ketidakpuasan pelanggan, perilaku
penyampaian keluhan pelanggan,
pembuangan produk dan pembentukan
loyalitas. Selama  fase  konsumsi,
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pelanggan menggunakan dan memperoleh
pengalaman mengenai produk tersebut.
Serta fase ini akan diikuti dengan fase
kepuasan atau ketidakpuasan.

3. Attributes Related to Purchases Courtesy
Atribut pembelian  merupakan atribut
pemuasan pelanggan yang berkaitan
dengan pemberian pelayanan pada saat
pembelian dan prapembelian.

Experiential Marketing

Schmitt (dalam Diamona dan Harini,
2017) Experiential marketing merupakan
cara untuk membuat pelanggan menciptakan
pengalaman melalui panca indera (sense),
menciptakan pengalaman afektif (feel),
menciptakan pengalaman berpikir secara
kreatif (think), menciptakan pengalaman
pelanggan yang berhubungan dengan tubuh
secara fisik, dengan perilaku dan gaya hidup
serta dengan pengalaman- pengalaman
sebagai hasil dari interaksi dengan orang lain
(act), juga menciptakan pengalaman yang
terhubungdengankeadaansosial,gayahidup,
dan budaya yang dapat di refleksikan merek
tersebut yang merupakan pengembangan dari
sensations, feelings, cognitions dan actions
(relate).

Schmitt  (dalam  Sheehan  dan
Dharmayanti, 2013) berpendapat bahawa
experiential marketing dapat diukur dengan
menggunakan lima faktor yaitu:

1. Sense / SensoryExperience
Sense Experience didefinisikan sebagai
usaha penciptaan pengalaman yang
berkaitan dengan panca indra melalui
penglihatan, suara, sentuhan, rasa danbau.
2. Feel / AffectiveExperience

Feel Experience adalah strategi dan
implementasi untuk memberikan
pengaruhmerekkepadakonsumenmelalui
komunikasi (iklan), produk (kemasan dan
isinya), identitas produk. Tujuan dari Feel
Experience adalah untukmenggerakkan

stimulus emosional (events, agents,
objects) sebagai bagian dari feelstrategies
sehingga dapat mempengaruhi emosi dan
suasana hatikonsumen.

3. Think / Creative Cognitive Experience
Tujuannya adalah mendorong konsumen
sehingga tertarik dan berpikir secara
Kreatif sehingga mungkin dapat
menghasilkan evaluasi kembali mengenali
perusahaan dan merektersebut.

4. Act/ Physical Experience dan Entitle
Lifestyle
Merupakan teknik pemasaran untuk
menciptakan pengalaman konsumen yang
berhubungan dengan tubuh secara fisik,
pola perilaku, dan gaya hidup jangka serta
pengalaman yang terjadi dari interaksi
dengan orang lain. Tujuan dari act
experience adalah untuk  memberikan
kesan terhadap pola perilaku dan gaya
hidup, serta memperkaya pola interaksi
sosial melalui strategi yang dilakukan.

5. Relate / Social IdentityExperience

Relate Experience menunjukkan
hubungan dengan orang lain, kelompok
lain (misalnya pekerjaan, gaya hidup)atau
komunitas sosial yang lebih luas dan
abstrak (misalnya negara, masyarakat,
budaya). Tujuan dari relate experience
adalah menghubungkan konsumen
tersebut dengan budaya dan lingkungan
sosial yang dicerminkan oleh merek suatu
produk.

Customer Value
Kotler &  Armstrong  (2012)

mendefinisikan nilai pelanggan adalah
perbandingan pelanggan antara semua
keuntungan dan semua biaya yang harus
dikeluarkanuntukmenerimapenawaranyang
diberikan. Menurut Kotler dan Keller (2009),
customer value secara umum terdiri dari 4
bagian,yaitu:
a. Productvalue
Nilai  produk  yang  ditawarkan
perusahaan kepada konsumen seperti
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produk-produk  yang dan
berkualitas.

Servicevalue

Nilai yang diberikan perusahaan yang
berkaitan dengan pelayanan yang
diberikan kepada konsumen, seperti
kemudahan dalam hal pembayaran.
Personnelvalue

Nilai yang diberikan perusahaan kepada
konsumen dengan memiliki personil
yang menguasai tugas, ramah, sigap,dan
cara berkomunikasi yangbaik.

Image value

Nilai yang diberikan perusahaan kepada
konsumen yang berkaitan dengan citra
perusahaan tersebut dimata para
konsumennya secara khusus dan
masyarakat secaraumum.

lengkap

ModelEmpiris

\

Customer
Loyalty

Customer
Satisfaction

Hipotesis

L

H1 : Experiantial marketing
berpengaruhsignifikan terhadap customer

satisfaction pada konsumen  Astra
MotorKebumen.
Ho ; Customer value

berpengaruhsignifikan terhadap customer

satisfaction pada konsumen Astra
MotorKebumen.
Hs : Experiantial marketing

berpengaruhsignifikan terhadap customer

loyalty pada konsumen Astra Motor
Kebumen.
4. Hs4 : Customer value berpengaruhsignifikan

terhadap customer loyalty pada konsumen

Astra MotorKebumen.

5 Hs : Customer satisfaction berpengaruh
signifikan terhadap customer loyalty pada
konsumen Astra MotorKebumen.

Obyek Penelitian

Obyek penelitian yang digunakan adalah
variabel experiantial marketing, customer
value, customer satisfaction, dan customer
loyalty pada konsumen Astra Motor
Kebumen sebagai variabel terkait.

Subyek Penelitian

Subyek penelitian ini adalah konsumen yang
pernah melakukan pembelian sepeda motor
HondadiAstraMotorKebumendalamkurun
waktu tiga tahunterakhir.

Variabel Penelitian
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau
sifatataunilaidariorang,objekataukegiatan
yang mempunyai Vvariasi tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2010).Variabeldalampenelitianinimeliputi:
1. Variabel Bebas(Independen)
Menurut Sugiyono, 2010:39, Variabel
independen  atau variabel  bebas
merupakan variabel yang memengaruhi
atau menjadi sebab perubahannya atau
timbulnya variabel dependen (terikat).
Variabel independen yang digunakan
dalam penelitian ini adalah :
1) ExperiantialMarketing
2) CustomerValue
2. Variabel Mediasi(Intervening)
Variabel intervening dalam penelitian ini
adalah Customer satisfaction.
3. Variabel Terikat(Dependen)
Menurut Sugiyono, 2010:39 variabel
dependen atau variabel terkait merupakan
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menjadi akibat karena adanya variabel
bebas. Variabel dependen yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Customer
Loyalty.

Data dan Teknik Pengumpulan Data

Sugiyono  (2010)  mengemukakan
bahwa, teknik pengumpulan data merupakan
langkah yang paling utama dalam penelitian,
karena tujuan utama dari penelitian adalah
mendapatkan data, tanpa mengetahui teknik
pengumpulan data, maka peneliti tidak akan
mendapatkan data yang memenuhi standar
yang ditetapkan.

Jenis Data

Data adalah sekumpulan informasi, data
diperoleh dengan mengukur nilai satu atau
lebih variabel dalam sampel atau populasi
(Kuncoro,2009).Datayangdigunakandalam
penelitian ini adalah sebagaiberikut:

1. DataPrimer
Dalam penelitian ini diperoleh dari
responden atau subjek yang diteliti yaitu
konsumen yang pernah membeli sepeda
motor Honda di Astra Motor Kebumen
dengan cara membagikan atau memberi
kuesioner atau daftar pertanyaan kepada
responden.

2. Data Sekunder
Data sekunder dalam penelitian ini
diperoleh dari kajian buku-buku pustaka,
jurnal,  skripsi  terdahulu, publikasi
internet.

Teknik Pengumulan Data

Sugiyono (2010), mengemukakan bahwa
teknik pengumpulan data merupakanlangkah
awal yang utama dalam penelitian, hal
tersebut dikarenakan tujuan utama dari
penelitian ialah untuk mendapatkan data.
Teknik pengumpulan data dalam penelitian
ini guna mendapatkan data yang akurat dan
relevan sesuai dengan tujuan penelitian
melalui:

1. Wawancara (Interview)
Dalam penelitian ini, wawancara
dilakukan oleh pihak-pihak terkait dalam
penelitian yaitu konsumen, pimpinan, dan
staf admin di Astra Motor Kebumen.

2. Kuesioner
Peneliti menyusun sejumlah indikator
yang akan diteliti meliputi experiential
marketing, customer value, customer
satisfaction dan customer loyalty yang
dibagikan kepada konsumen Astra Motor
Kebumen.

3. StudiPustaka
Studi pustaka dilakukan dengan cara
mengumpulkan data, dimana sumbernya
berasal dari buku-buku pustaka, jurnal,
artikel, literatur, dan internet yang
berhubungan dengan penelitian.

Populasi danSampel

Populasi

Populasi merupakan wilayah
generalisasi yang terdiri atas obyek dan
subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
penelitiuntukdipelajaridankemudianditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2010). Populasi
dalam penelitian ini konsumen yang pernah
membeli sepeda motor Honda di AstraMotor
Kebumen.

Sampel

Menurut Sugiyono (2010), sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel
yang diambil dari populasi harus betul-betul
representatif  (mewakili). Sampel dalam
penelitian ini  konsumen yang pernah
membeli sepeda motor Honda lebih dari satu
kali di Astra Motor Kebumen.

Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik
non probability sampling. Sugiyono(2010),
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non probability sampling adalah teknik
pengambilan sampel yang tidak memberikan
kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau
anggota dari populasi untuk dipilih menjadi
sampel. Teknik yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sampling purposive
yaitu teknik penentuan sampel dengan
mempertimbangkan suatu hal tertentu atau
syarat-syarat yangtelah ditetapkan
(Sugiyono, 2010). Karena populasi dari
penelitian ini jumlah konsumen yang pernah
membeli sepeda motor Honda di AstraMotor
Kebumen tidak diketahui secara pasti dan
karena jumlah sampel untuk populasi tak
terhingga, maka penulis tidak meneliti
seluruh anggotapopulasi.

Menurut  Umar  (2000), karena
penelitianinijumlahpopulasitidakdiketahui,
maka penentuan jumlah sampel dalam
penelitian ini diambil dengan menggunakan
rumus sebagaiberikut:

00/
2
1> QO( )2
Keterangan:
n : Jumlah sampel
W/Z nilki  Qeeews(a=5% ;
a/2=0,025)

e . error (batas maksimalerror=10%)

p : Precisious (batas tatapan presis = 5%)
g : Quality (jumlah estimasi=0,5)

Dari rumus diatas dapat dihitung jumlah
sampel sebagai berikut:

/ 9)2
1> 90
1,9
1>0,5%0,5( —)2
0,1
1> 96,04

Sampel yang digunakan untuk responden
dalam penelitian ini berjumlah 100 orang,
agar dapat memenuhi syarat pengambilan
sampel yaitu minimal sebanyak 96 orang.
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Analisis  statistik atau kuantitatif
digunakan untuk menganalisis data dari hasil
jawaban kuesioner dengan menggunakan
metode- metodestatistik. Metodeanalisisdata
menggunakan angka-angka yang diperoleh
dari pengolahan data melalui rumus yang
tepat. Penelitian ini menggunakan alat bantu
berupaprogramap likasikomputeryaituSPSS
(Staatistical Product and Service Solution)
for windows. Adapun analisis yang
digunakanmeliputi:

1. UjiValiditas

Uji validitas adalah suatu ukuran yang
menunjukkan tingkat kevalidan atau keaslian
suatu instumen. Tinggi rendahnya validitas
instrumen menunjukan sejauh mana data
yang terkumpul tidak menyimpang dari

gambaran tentang variabel yang
dimaksudkan (Simamora,2004).

Menurut Ghozali (2013:52)
mengemukakan  bahwa  uji  validitas

digunakan untuk mengukur sah atau valid
tidaknya suatu kuesioner. Suatu Kkuesioner
dikatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan
sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut.
Uji  validitas dalam  penelitian ini
menggunakan korelasi Pearson Correlation
digunakan rumus sebagai berikut:

1200- 29

o @
Vi 9 — 2 9)3HHeo -
9)%}
Keterangan :_ . )
r - koefisienkorelasi
n : jumlah sampel(responden)

Analisis Statistik
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y : nilai totalitem

Dasar pengambilan  keputusan  (Ghozali,
2009):

Keterangan pengujian:

11
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a) Jika r hitung positif, serta @reom>>

Qoo
maka variabel tersebut dinyatakan valid.

b) Jika r hitung negatif, serta
Qroom<
Qooowimaka variabel tersebut
dinyatakan
tidak valid.

Menentukan @¢eeswdengan rumus df = n-2

Dimana:

df : degree of freedom

n :sampel
Tingkat validitas variabel diperoleh

dengan membandingkan probabilitas nilai r

dengan alpha-nya. Bila probabilitas < 0,05

maka alat ukur tersebut dinyatakan valid.

2. UjiReabilitas

Reliabilitas adalah alat  untuk
mengukur  suatu  Kuesioner  yang
merupakan indikator dari variabel atau
konstruk (Ghozali, 2013). Kuesioner yang
reliabel adalah kuesioner yang apabila di
cobakan berulang-ulang kepadakelompok
yang sama akan menghasilkan data yang
sama (Simamora 2004). Uji reliabilitas
bertujuan untuk mengukur stabilitas dan
konsistensi variabel-variabel yang diukur
melaluikuesioner,analisisreliabilitasjuga
menunjukan sejauh mana pengukuran itu
dapat memberi hasil yang relativ tidak
berubah bila dilakukan kembali terhadap
obyek yang sama. Rumusan umumnya
(Anwar,2000:78):
Y 912

o (o - 2%
= ( — 562

Keterangan :

ri : koefisien reliabilitas

k : mean kuadrat antara subyek

Y@ :mean kuadratkesalahan

99 : variantotal

Kriteria pengujian:

1. Jika alpha cronbach > 0,60 atau 60%
maka butir atau variabel tersebutreliabel.
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Tujuan  pengujian  validitas dan
reliabilitas adalah  menguji  butir-butir
pertanyaan yang ada dalam sebuah angket,
apakah isi butir pertanyaan tersebut sudah
validataureliabel,jikabutir-butirsudahvalid
dan reliabel berarti butir-butir pertanyaan
tersebut sudah dapat digunakan untuk
mengukur faktornya. Butir-butir yang sedang
diuji kemungkinan tidak valid atau reliabel,
harus dibuang atau diganti dengan butir
pertanyaan yanglain.

Uji Asumsi Klasik
1. UjiMultikoloniaritas

Uji asumsi ini bertujuan untuk
menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas (Ghozali, 2013). Untuk mendeteksi
ada atau tidaknya multikoloniaritas di
dalam model regresi dapat dijelaskan
sebagai berikut:

1) Nilai R? yang dihasilkan oleh suatu
estimasi model regresi empiris sangat
tinggi, tetapisecaraindividualvariabel-
variabel independen banyak yang tidak
signifikan ~ memengaruhi  variabel
dependen.

2) Menganalisis matrik korelasivariabel-

variabel bebas (independen). Jika antar
variabel bebas ada korelasi yang cukup

tinggi (umumnya di atas 0,90), maka
hal ini merupakan indikasi adanya
multikoloniaritas.

2. Jika alpha cronbach < 0,60 atau
60% maka butir atau variabel tersebut
tidak reliabel.
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tolerance da TION DAN CUSTOMER LOYALTY

inflationfactor(VIF).Kedua 'nF"i‘da Astra Motor Kebumen)

menunjukan setiap variabel bebas
manakah dijelaskan oleh variabel
lainnya. Setiap variabel bebas menjadi
variabel terkait dan diregres terhadap
variabel bebas lainnya. Tolerance
mengukur variabilitas variabel bebas
yang terpilih dan tidak dijelaskan oleh
variabel bebas lainnya. Jadi nilai
tolerance yang rendah samadengan

13
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nilai VIF tinggi (karena

VIF=1/tolerance). Model regresi yang

tidak terjadi multikoloniaritas adalah

mempunyai nilai VIF < 10 dan

Tolerance > 0,1. Sedangkan model

regresi yang terjadi multikoloniaritas

adalah mempunyai nilai VIF > 10 dan

Tolerance <0,1.

2. UjiHeterokedastisitas

Uji  heteroskedastisitas digunakan
untuk menguji apakah dalam sebuah
model regresi terjadi ketidaksamaan
varian dan residual dari suatu pengamatan
ke pengamatan yang lain. Adanya
heteroskedastisitas dapat dideteksi dengan
melihat adanya pola tertentu pada grafik
dimana sumbu X adalah Y yang telah

diprediksi dan sumbu X adalah residu (Y

prediksi Y sesungguhnya) yang telah

distudentized.

Cara  mendeteksi ada tidaknya
heteroskedastisitas adalah dengan media
grafik, berikut dasar analisisnya menurut
(Ghozali 2013):

a. Jika terdapat pola tertentu, seperti titik-
titikpadagrafikyangmembentuksuatu
pola tertentu, maka regresi tersebut
telah  terjadi  heteroskedastisitas.
Sehingga model regresi tersebut tidak
dapatdigunakan.

b. Jikatidakterdapatpolayangjelas,serta titik — titik
pada grafik menyebardiatas
dan dibawah angka 0 (nol) pada sumbu

Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas, sehingga model
regresi tersebut dapatdigunakan.
3. UjiNormalitas
Uji normalitas bertujuan  untuk
menguji apakah sebuah model regresi
variabel terikat dan variabel bebas

keduanya mempunyai distribusi normal
atau tidak. Maka regresi yang baik adalah
yang mempunyai distribusi data normal
atau mendekati normal. Ghozali (2013)
mengemukakan  dasar  pengembalian
keputusan untuk mendeteksi normalitas,
sebagai berikut:

14

a) Jika data menyebar disekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya
menunjukkan pola distribusi normal,
maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas.

a) Jika data menyebar jauh dari garis
diagonal dan atau tidak mengikuti arah
garis diagonal atau grafik histogram
tidak menunjukkan pola distribusi
normal, maka model regresi tidak
memenuhi asumsi normalitas.

Analisis Jalur

Analisis jalur merupakan
pengembangan dari analisis regresi sehingga
regresi dapat dikatakan sebagai bentuk
khusus dari analisis jalur. Menurut Robert D
(dalam Sarwono, 2017) analisis jalur adalah
suatu teknik untuk menganalisis hubungan
sebab akibat yang terjadi pada regresi
berganda jika variabel bebasnya
mempengaruhi variabel tergantungnya tidak
hanya secara langsung, tetatpi jugalangsung.

Koefisien jalur adalah koefisien
regresi standar (standar z) yang menunjukan
pengaruh variabel independen terhadap
dependen yang telah disusun dalam diagram
jalur. Koefisien jalur menunjukan kuatnya
pengaruh variabel independen terhadap
dependen. Menurut Sugiyono, (2013) bila
koefisien jalur rendah dan angkatnya 0.5
maka pengaruh jalur tersebut dianggap
rendahsehinggadapatdihilangkan.Koefisien
jalur dapat dihitung dengan persamaan
struktural yang dirumuskan sebagaiberikut:

Substruktur |

Y1=PY1 X1 +PY1 X, + €15ebagai persamaan
struktural |

Dimana:

Y1 = Customer Satisfaction

X1 = ExperientialMarketing
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Xo = Customer Value df : degree offreedom

€1 = Nilairesidu
Standar€ErormenurutGhozali(2006)yaitu:
€=VI—@2

Substruktur 2

Y2 =PY2X1+PY2Xz+ PY2Y1+€2 sebagai
persamaan struktural 1

Dimana:

Y1 = Customer Satisfaction
Y2 = Customer Loyalty

X1 = ExperientialMarketing
X2 = Customer Value

€2 = NilaiResidu

Standar€ErormenurutGhozali(2006)yaitu:

€1 =1 —@?
Uji Hipotesis
1. Uji Parsial (Uji t)

Uji t untuk mengetahui pengaruh
secara parsial atau sendiri-sendiri antara
variabel bebas terhadap variabel terikat
dalam model regresi yang sudah
dihasilkan. Dalam  penelitian ini
digunakan tingkat signifikan 5% (a =
0,05). Rumus vyang digunakan adalah

sebagaiberik ut:
t= @

14

14
Keterangan:
t - Nilai thitung
b : Koefisienregresi

sb : Standardeviasi
Menentukan @¢eewedengan rumus df = n-k

Dimana;:
15
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Kriteria uji t adalah sebagai berikut(Ghozali,
2009):

a) Tidak ada pengaruh signifikan apabila t
hitung < ttabel dan signifikan >0,05.

b) Terdapat pengaruh signifikan apabila t
hitung > t tabel dan signifikan <0,05.

Hipotesis statistiknya sebagaiberikut:

a) Jika t hitung < t tabel maka HO diterima
dan H1 ditolak, artinya secara statistik
variabel bebas (X) tidak mempunyai
pengaruh signifikan terhadap variabel
tergantung(Y).

h) Jikat hitung>ttabelmakaHOditolahdan H1
diterima, artinya secara statistik variabel
bebas (X) mempunyai  pengaruh
signifikan terhadap variabel tergantung
(Y).

2. Koefisien Determinasi(R?)

Menurut Santoso (2001) nilai
koefisien  determinasi menunjukan
seberapa besar presentase variasi dalam
variabel dependen.nilai R? berada antara 0
dan 1 jika nilai R? semakin mendekati 1
artinya semakin besar variasi dari variabel
dependen yang dapat dijelaskan oleh
variabel dependen.

Koefisien determinasi mempunyai kegunaan

yaitu:

a) Untuk mengukur ketepatan suatu garis
regresi yaitu ditetapkan terhadap suatu
kelompok data hasil observasi. Semakin
besar nilai R2, semakin tepat pula garis
regresinya. Sebaliknya semakin kecil nilai
R2 maka semakin tidak tepat garis
regresinya untuk mewakili data observasi.
Nilai R2 antara 0 sampai dengan 1 (satu).
Model persamaan dianggap baik apabila
koefisien determinasi sama dengan satu
dan mendekatisatu.

16
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h) Untuk mengukur besarnya pengaruh dari
variabelbebasterhadapnaikturunnyanilai
Y.

Analisis Korelasi

Analisis korelasi bertujuan untuk
mengukur kekuatan asosiasi (hubungan)
linear antara dua variabel. Koefisien tidak
menunjukan  hubungan fungsional atau
dengan kata lain analisis korelasi tidak
membedakan antara variabel dependen
dengan variabel independen. Lambang
korelasi adalah r,dengan ketentuan nilai r
tidak lebih dari harga (-1 r 1). Apabilar = -1
artinya korelasi negatif sempurna, r = 0
artinya korelasi sangat sempurna.

Perhitungan Pengaruh
Perhitungan pengaruh terdiri dari pengaruh

langsung dan tidak langsung sebagai berikut:
1. Pengaruhlangsung(DirectEffectatauDE)

a) Pengaruh variabel experiential
marketing terhadap customer
satisfaction.

Xl—> V1
b) Pengarun variabel customer value

terhadap customer satisfaction.
X2 — Y1

¢) Pengaruh variabel experiential
marketing terhadap customerloyalty.
X1 —>Y2

d) Pengarun variabel customer value
terhadap customer loyalty.

X2 —>Y2

e) Pengaruh variabel customer
satisfaction terhadap customer loyalty.
Y1iY2—>

2. Pengaruh tidak langsung (IndirectEffect
atau IE)

a) Pengaruh variabel experiential
marketing terhadap customer loyalty
melalui customersatisfaction.

X1 —> Y1 —>Y2
b) Pengaruh variabel customer value
terhadap customer loyalty melalui
customersatisfaction.
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X2 —> Yl —> Y2
3. Pengaruh Total (TotalEffect)
a) Pengaruh  experiential ~ marketing
terhadap customer loyalty melalui
customersatisfaction.

Xl — Y1—>Y2

b) Pengaruh customer value terhadap
customer loyalty melalui customer
satisfaction.

X2 —Y1—> Y2

¢) Pengaruh experiential ~ marketing

terhadap customer loyalty.

X1 —>Y2

d) Pengarun customer value terhadap
customer loyalty.
X2 —>Y2

e) Pengaruh customer
terhadap customer loyalty.
Yl —> Y2

satisfaction

HASIL PENELITIAN
Klasifikasi  responden berdasarkan

usia, dapat dilihat pada tabelberikut:
Usia Responden
Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019

Usi Jumlah Responden
sia

No (Tahun) Dalam Presentase

Angka

1. | 18-25 9 9%

2. | 26-35 18 18%

3. | >35 73 73%

Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel 1V-1 dapat dilihat
bahwa responden dengan rentan usia lebih
dari 35 tahun paling mendominasi penelitian
ini. Hal tersebut menandakan bahwa
pengunjung atau yang paling sering membeli
sepeda motor di Astra Motor Kebumen
adalah orang tua dengan presentase sebear
73%. Sebaliknya usia yang masih muda
mendapat responden paling sedikit yaitu 9%,
dan untuk usia 26-35 tahun berjumlah 18%.
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Klasifikasi responden berdasarkan jenis
kelamin, dapat dilihat pada tabelberikut:

Responden Jenis Kelamin

No Jenis Jumlah | Presentase
Kelamin
1. | Laki-laki 62 62%
2. | Perempuan 38 38%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019

Berdasarkan tabel 1V-2, menunjukan
bahwa responden yang paling mendominasi
adalah kelamin laki- laki yaitu sebesar 62%
dan jenis kelamin perempuan sebanyak 38%.

Klasifikasi responden berdasarkan
pekerjaan, dapat dilihat pada tabel berikut:
Responden Pekerjaan

No Pekerjaan Jml | Presentase

1. | Pegawai Swasta | 31 31%

2. | Pegawai Negri 14 14%

(PNS)

3. | Wiraswasta 33 33%

4. | Buruh/Petani 15 15%

5. | Lainnya 7 7%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019

Berdasarkan tabel 1V-3 dapat dilihat
bahwa responden untuk Wiraswasta paling
mendominasi yaitu sebesar 33%, kedua
Pegawai Swasta sebesar 31% dan paling
sedikit memilih lainnya sebesar 7%.

Klasifikasi responden  berdasarkan
frekuensi pembelian, dapat dilihat pada tabel
berikut:

Responden Frekuensi Pembelian
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No Frekuensi | Jumlah | Presentase
Pembelian
1. 2 kali 83 83%
2. 3 kali 11 11%
3. > 3 kali 6 6%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019

Berdasarkan tabel IV-4  menunjukan
bahwa frekuensi pembelian sepedamotor
HondadiAstraMotorKebumendalamkurun
waktu 3 tahun terakhir paling banyak 2 kali
pembelian vyaitu 83%. Responden yang
melakukan pembelian 3 kali sebanyak 11%
dan 6% untuk pembelian yang lebih dari 3
kali.

Analisis Statistik

Uji Validitas

Uji validitas adalah suatu ukuran yang

menunjukkan tingkat kevalidan atau keaslian

suatu instumen. Tinggi rendahnya validitas

instrumen menunjukan sejauh mana data

yang terkumpul tidak menyimpang dari

gambaran tentang variabel yang

dimaksudkan (Simamora, 2004). Kuesioner

atau angket dinyatakan valid apabila korelasi

r nitung lebih besar dari nilai r taver dengan

tingkat signifikan kurang dari 0,05 diperoleh

r tabel = 0,1966 dari 100 responden. Untuk

menentukan r tavel yaitu dengan rumus df = n-

2.

Dimana:

df = degree of freedom

n = sampel

df = 100-2 = 98, diperoleh hasil r tabe 0,1966
(0,197)

Berikut ini adalah hasil instrumen penelitian:

1. Variabel Experiential Marketing
(X1)Hasil analisis uji validitas
experiential marketing
dijelaskan  sebagai berikut:

dapat
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Iltem | rhitung | [Itabel Batas Ket
Signifikan

X1.1] 0,481 | 0,197 0,000 Valid

X1.2| 0,773 | 0,197 0,000 Valid

X1.3 | 0,757 | 0,197 0,000 Valid

X1.4 ] 0,681 | 0,197 0,000 Valid

X15 | 0,730 | 0,197 0,000 Valid

Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019
Berdasarkan tabel 1V-5 hasil uji
validitas menunjukan bahwa nilai korelasi
pada kolom r nitung lebih besar dari nilai r tabel
(0,197) dengan nilai signifikansi sebesar
0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa semua butir instrumen pernytaan
variabel experiential marketing dalam
kuesioner dinyatakan valid.
2. Variabel Customer Value (X2)

Hasil analisis uji validitas customer valuedapat

dijelaskan sebagaiberik ut:

Iten rhitung| Itabel Batag Ket
Signifik
X2.1 0,603 0,19 0,000 Valid
X2.2 0,754 0,19 0,000 Valid
X2.30,745 0,19 0,000 Valid
X2.4 0,645 0,19 0,000 Valid
Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019

Hasilujivaliditasmenunjukanbahwa
nilai korelasi pada kolom rnitung lebih besar
dari nilai raser (0,197) dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga
dapat disimpulkan bahwa semua butir
instrumen pernytaan variabel customer value
dalam kuesioner dinyatakanvalid.

3. Variabel Customer Satisfaction(Y1)
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Hasil analisis uji validitas Customer
Satisfaction dapat dijelaskan sebagai
berikut:
Item | Thitung | Ttabel Batas Ket
Signifikan
Y1.1| 0,726 | 0,197 | 0,000 Valid
Y1.2| 0,705| 0,197 | 0,000 Valid
Y1.3|0,791| 0,197 0,000 Valid

Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019
Hasil uji validitas menunjukan bahwa
nilai korelasi pada kolom rhiting lebih besar
dari nilai raer  (0,197) dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga
dapat disimpulkan bahwa semua butir
instrumen  pernytaan variabel customer
satisfaction dalam kuesioner dinyatakan
valid.
4. Variabel Customer Loyalty(Y2)
Hasil analisis uji validitas Customer
Loyalty dapat dijelaskan sebagai berikut:

Item Mhitung | ltabel | Batas Ket
Sig

Y2.1 0,839 | 0,197 | 0,000 | Valid

Y2.2 0,839 | 0,197 | 0,000 | Valid

Y2.3 0,724 | 0,197 | 0,000 | Valid

Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019
Hasil uji validitas menunjukan bahwa
nilai korelasi pada kolom rnitung lebih besar
dari nilai riaver  (0,197) dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga
dapat disimpulkan bahwa semua butir
instrumen pernytaan variabel customer
loyalty dalam kuesioner dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan dengan
ketentuan jika r alpha > 0,60 maka butir atau
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variabel tersebut reliable dan sebaliknya jika
ralpha<0,60makabutiratauvaribeltersebut
tidak reliable. Hasil uji reliabilitas adalah

sebagaiberik ut:
Hasil Uji Reliabilitas
Cromb | Batas
No | Variabel ach’c Peneri | Status
Alpha | maan
1. | Experiential | 0,719 0,60 Reliable
Marketing
2. | Customer 0,626 0,60 Reliable
Value
3. | Customer 0,607 0,60 Reliable
Satisfaction
4. | Customer 0,749 0,60 Reliable
Loyalty

Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019

Berdasarkan tabel menunjukan hasil
reliabilitas terhadap 4 instrumen menunjukan
hasil  reliabel, karena  masing-masing
instrumen memiliki nilai cronbacth’s alpha
lebih dari 0,60. Dengan demikianinterpretasi
koefisien korelasinya menunjukan hubungan
yang kuat dengan tingkat interval koefisien >
0,60.

Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi  Klasik digunakan  untuk
mengetahui apakah data yang diperolehdari
responden telah menyatakan kondisi yang
sebenarnyadilapangandanlayak untukdiuji.

Uji asumsi klasik yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu uji multikolinieritas,
heterokedastisitas dan ujinormalitas.

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas ini bertujuan untuk
menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas (Ghozali, 2013). Model regresi yang
baikseharusnyatidakterjadikorelasidiantara
variabel bebas (independen). Adapun hasil
analisisnya sebagaiberikut:

Substruktural |
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Colinierity Statistics
N Vari |
0 ariabe Tolerance VIF
1. | Experiential 0,593 1,686
Marketing
2. | Customer 0,593 1,686
Value

Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019
Berdasarkantabelmenunjukanbahwa
kolom colinierity statistics pada nilai
tolerance lebih besar dari 0,10 dan VIF tidak
lebih besar dari 10. Hasil ujimultikolinieritas
tersebut dapat diketahui bahwa modelregresi

substruktural I ini  tidak  terjadi
multikolinieritas sehingga model dapat
dipakai.
Substruktural 11
Colinierity
No Variabel Statistics
Tolerance | VIF
1. Experiential 0,566 1,765
Marketing
2. Customer 0,554 1,804
Value
3. Customer 0,757 1,321
Satisfaction

Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019
Berdasarkan tabel menunjukan bahwa
kolom colinierity statistics pada nilai
tolerance lebih besar dari 0,10 dan VIF tidak
lebih besar dari 10. Hasil ujimultikolinieritas
tersebut dapat diketahui bahwa modelregresi

substruktural I ini  tidak terjadi
multikolinieritas sehingga model dapat
dipakai.
Uji Heteroskedastisitas

Uji  heteroskedastisitas digunakan

untuk menguji apakah dalam sebuah model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dan
residual dari suatu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Adanya
heteroskedastisitas dapat dideteksi dengan
melihat adanya pola tertentu pada grafik
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dimana sumbu X adalah Y vyang telah
diprediksi dan sumbu X adalah residu (Y
prediksi Y sesungguhnya) yang telah di
studentized. Model regresi yang dapat
digunakan adalah model yang memenuhi
yaitu tidak terdapat pola yang jelas, serta
titik-titik pada grafik menyebar diatas dan
dibawah angka 0 (nol) pada sumbu Y. Hasil
analisis diperoleh sebagai berikut:
Substruktural 1

Scatterplot

Dependent Variable: Customer Satisfaction

Regression Studentized Residual
' o

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019

Substruktural 11

Scatterplot
Dependent Variable: Customer Loyalty

Regression Studentized Residual
o

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019

Berdasarkan gambar menunjukan
bahwa tidak ada pola tertentu, seperti titik-
titik (poin) yang membentuk suatu pola
tertentu yang teratur  (bergelombang,
melebar,kemudianmenyempit)dantidakada
pola yang jelas. Hal tersebut dapat
disimpulkan bahwa modelregresi
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substruktural | dan Il dalam penelitian ini
tidak terjadi heterokedastisitas.

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk
menguji apakah data yang akan digunakan
dalammodelregresiberdistribusinormalatau
tid ak (Ghozali, 2009). Metode grafik normal
plot de ngan Kkriteria bahwa jika data
menyebardiatasgarisdiagonaldanmengikuti
arah garis diagonal, maka model regresi
tersebut memenuhi asumsinormalitas.

Substruktural |

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Customer Satisfaction
1

Expected Cum Prob
“@@@a

Observed Cum Prob

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019
Substruktural 11

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Customer Loyalty
1

Expected Cum Prob

04 s
Observed Cum Prob

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019

Berdasarkan ~ gambar V-4
menunjukan bahwa data menyebar disekitar
garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagoal. Hal tersebut menunjukan pola
distribusi normal, maka modelregresi
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substruktural 1dan Il dalam penelitian ini
memenuhi asumsi normalitas.

Uji Hipotesis
Uji Pasial (Ujit)

Uji t untuk mengetahui pengaruh
secara parsial atau sendiri-sendiri antara
variabelbebasterhadapvariabelterikatdalam
model regresi yang sudah dihasilkan. Dalam
penelitian ini digunakan tingkat signifikan
5% (a =0,05).

Menentukan @¢eewedengan rumus df = n-k

Dimana:

df : degree of freedom
n : sampel
k : jumlah variabel

Kriteria uji tadalah sebagai berikut(Ghozali,
2009):

a) Tidak ada pengaruh signifikan
apabilathitung < trabel dan signifikan >0,05.

b) Terdapat pengaruh signifikan apabilat
hitung > t tabet dan signifikan < 0,05.

Hasil instrumentasi dari uji t adalah:

Substruktural |

df = 100-2 = 98 (lihat t tael pada df 98)

diperoleh angka pada t tabel Sebesar 1.984.

Substruktural 11

df = 100-3 = 97 (lihat t tael pada df 97)

diperoleh angka pada t tabel Sebesar 1.985.

Hipotesis statistiknya adalah sebagai berikut:

a. Jika t hitung <t tabel Maka HO diterima
danH1 ditolak, artinya secara statistik
variabel bebas (X) tidak mempunyai
pengaruh signifikan terhadap variabel
terikat(Y).

b. Jika t hitung> t taret maka HO ditolak
danH1 diterima, artinya secarastatistik
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variabel bebas (X) mempunyaipengaruh
signifikan terhadap variabel terikat(Y).

Hasil Uji t Substruktural |

Coefficients?

Model Unstandardi| Standard| t | Sig.
zed ized
Coefficients| Coefficie
nts
B | Std. Beta
Error
(Constan| 3.62 1.143 3.1 .002
t) 3 9
Experien | .174] .082 .245) 2.13 .035
1 tial g
Marketin
g

Custome | .259, .099 299 2.61 .010
r Value 0

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction

Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019

1)

Hubungan antara experientiaal
marketing dan customer satisfaction
Berdasarkan hasil uji t
substruktural | pada tabel 1V-13 dapat
dilihat  hasil  variabel experientiaal
marketing (X1) memiliki nilai t hitung
sebesar 2,136 > t tabel (1,984) sehingga
HO ditolak dan H1 diterima, artinya ada
hubungan linier antara experientiaal
marketing dengan customer satisfaction.
Tingkat signifikansi sebesar 0,035 < 0,05
sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel experientiaal marketing
berpengaruh secara signifikan dan positif
terhadap customer satisfaction dengan
besar pengaruh 0,245 atau 24,5%.

1) Hubungan antara customervalue

terhadap customer satisaction
Berdasarkan hasil uji t

substruktural | pada tabel 1V-13 diatas,
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menunjukan bahwa signifikansi untuk
variabel customer value (X2) memiliki
nilai t nitung Sebesar 2,610 > t tabel (1,984)
sehingga HO ditolak dan H1 diterima,
artinya ada hubungan linier antara
customer value dengan  customer
satisfaction. Tingkat signifikansi sebesar
0,010 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa  variabel customer  value
berpengaruh secara signifikan dan positif
terhadap customer satisfaction dengan
besar pengaruh 0,299 atau29,9%.

Hasil Uji t Substrukturall

Coefficients?
Model Unstandar| Stan| t | Sig.
dized | dardi
Coefficien| zed
ts Coef
ficie
nts
B | Std.| Beta
Erro
p— 11 1.59 124
(SO 7 5 1
Experienti | .18§ .080 .26Q 2.33 .021
al e
Marketing
1 Customer | .15 .099 .17§ 1.5§ .117%
Value 3
Customer .265 .09 .261 2.71 .004
Satisfactio 3
n
L.a_Dependent Variable: Clistomer Loyalty
Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019

1) Hubungan antara Experiential
Marketing dan CustomerLoyalty
Berdasarkan hasil uji t
substruktural Il pada tabel IV-13 diatas,
menunjukan bahwa signifikansi untuk
variabel Experiential Marketing (X1)
memilikinilaithitungsebesar2,338>ttabel
(1,985) sehingga HO ditolak dan H1
diterima, artinya ada hubungan linier
antara Experiential Marketingdengan

23

customer loyalty. Tingkat signifikansi
sebesar 0,021 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Experiential
Marketing berpengaruh secara signifikan
dan positif terhadap customer loyalty
dengan besar pengaruh 0,260 atau 26%.
2) Hubungan antara Customer Valuedan

Customer Loyalty

Berdasarkan hasil uji t
substruktural Il pada tabel 1V-13 diatas,
menunjukan bahwa signifikansi untuk
variabel customer value (X2) memiliki
nilai t nitng Sebesar 1,583 < t tabel (1,985)
sehingga HO diterima dan H1 ditolak,

customer value dengan customer loyalty.
Tingkat signifikansi sebesar 0,117 < 0,05
sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel customer value tidakberpengaruh
secara signifikan terhadap customer
loyalty.

3) Hubungan antara  Customer
Satisfaction dan CustomerLoyalty
substrulBerdasHrsanla talbesilVv-13ujdiatast
menunjukan bahwa signifikansi untuk
variabel customer satisfaction (Y1)
memilikinilaithitungsebasar2,713>tta el
(1,985) sehingga HO ditolak dan H1
diterima, artinya ada hubungan linier
antara customer satistaction dengan
customer Ioyaity. 1Ingkat signiTikansi
Sevesdl Vv,uvuo <~ U,U0 oseliiyya udpdil
disimpuikan padfwa variael CusLolmer
satisfaction berpengaruh secara signifikan
dan positif terhadap customer loyalty
dengan besar pengaruh 0,261 atau26,1%.

Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi dalam
penelitian ini digunakan untuk mengukur
bearnya kontribusi variabel independen
deangan variabel dependen sehingga dapat
diketahui variabel yang paling
mempengaruhi. Berdasarkan Sarwono
(2007), R2 diambil dari kolom R Square
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dengan cara menghitung rumus KD = r2 X
100% .

Hasil Uji Substruktural |
Model Summary®

Modl R R Adjusted | Std. Error

el Square| R Square| of the
Estimate

1 493 243 228 1.078

“a. Predictors: (Constant), Customer Value,

Experiential Marketing

b. Dependent Variable: Customer

Satisfaction

Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019
Hasil substruktural 1 angka tersebut

mempunyai  maksud bahwa pengaruh
experiential marketing, customer value
terhadap  customer  satisfaction  secara

gabungan adalah 24,3% sedangkan sisanya
sebesar 75,7% (100%-24,3%) disebabkan

oleh variabel-variabel lain di luar
model ini.
Substruktural 11
Model Summary®
Mo R R Square Adjusted  Std.
del R Square Error
ofthe
Estimat
e
1 5732 .328 307 1.037

a. Predictors: (Constant), Customer
Satisfaction, Experiential Marketing,
Customer Value
b. Dependent Variable: Customer Loyalty
Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2019
Berdasarkan hasil substruktural I
angka tersebut mempunyai maksud bahwa
pengaruh experiential marketing, customer
value, customer satisfaction terhadap
customer loyalty secara gabungan adalah
32,8% sedangkan sisanya sebesar 67,2%
(100%-32,8%) disebabkan oleh variabel-
variabel lain di luar model ini.
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Analisis Korelasi

Analisis Korelasi bertujuan untuk mengukur
kekuatan sosial (hubungan) linier antara dua
variabel.  Korelasi  tidak  menunjukan
hubungan fungsional atau dengan kata lain
analisis korelasi tidak membedakan antara

variabel  dependen  dengan  variabel
independen.  Analisis  korelasi  dalam
penelitian ini  digunakan untuk untuk
mengukur  korelasi antara  experiential

marketing dan customer value melalui tabel
sebagai berikut:

Hasil Uji Korelasi

Correlations
Experien| Custome
tial r Value
Marketin
g
Experient Pearson 1T 625 |
ial Correlation
Marketin  Sig. (2-tailed) .00(
g N 100 10(
Pearson 625" 1
Customer Correlation
Value Sig. (2-tailed) .000
N 100 10(
: TIcam at vie U.01 Vel
(2-tailed).

Sumber Data Primer diotait, Taium 2019

Berdasarkan  perhitungkan  hasil  uji
korelasi tabel, sesuai Sarwono,2007 korelasi
sebesar 0,625 mempunyai maksud hubungan
antara variabel experiential marketing kuat
dan searah (karena hasilnya positif). Searah
artinya jika experiential marketing tinggi
maka customer value juga tinggi. Korelasi
dua variabel bersifat signifikan karena angka
signifikan sebesar 0,000 < 0,05.

Analisis Jalur
Koefisien jalur
Koefisien  jalur
pengaruh  variabel

menunjukan
independen

kuatnya
terhadap
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dependen. Menurut Sugiyono, (2013) bila
koefisien jalur rendah dan angkatnya 0.5
maka pengaruh jalur tersebut dianggap
rendahsehinggadapatdihilangkan.Koefisien
jalur  dapat dihitung dengan persamaan
struktural yang dirumuskan sebagai berikut:
Substrukturl

Y1=PY1 X1+ PY1 X2+ €15ebagai persamaan
struktural 1

Keterangan:

Y1 = Customer Satisfaction

X1 = Experiential Marketing

X2 = Customer Value

€1 = NilaiResidu

Hasil uji persamaan substruktural | sebagali
berikut:

Hasil Uji Koefisien Jalur Substruktural |

Model Summary®

Mog R R | Adjusted | Std. Error

el Square| R Square| of the
Estimate

1 4931 .24 22 1.07

a. Predictors. (Constant), CustomerValue,

Experiential Marketing
b. Dependent Variable:Customer

Satisfaction
Coefficients?
=Pl O el ——rlrataetarehin e
zed ardiz
Coefficients| ed
Coef
icient]
D C4l hSL
D O, DEld
Error
m} 2 09 114 o) ’Itci NN
Experienti | .174 .083 .24% 2.13 .03%
al d
Marketing
Customer 259 .099 .299 2.61 .01(
Value @
hla- C istome
Satisfaction
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Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019

Berdasarkan persamaan diatas dapat
dibuat sebuah persamaan regresi sebagai
beriku:

Mencari standar € Eror menurut Ghozali
(2006) yaitu:

€1=VI—@?=/T=10,243=0,870
Persamaan substruktural | sebagai berikut:
Y1 =0,245 X1 + 0,299 X2 + 0,870

Nilai-nilai P1, P2 dan €1 apat dijelaskan
sebagai berikut:

a) Koefisien regresi variabel experiential
marketing (P1) =0,245
Artinyasetiappenambahanlsatauanpada
variabel experiential marketing (X1)maka
akan menambah customer satisfaction
sebesar0,245.

b) Koefisien regresi variabel customervalue
(P2) = 0,299
Artinyasetiappenambahanlsatauanpada
variabel customer value (X2) maka akan
menambah customer satisfaction sebesar
0,299.

¢) Nilai Residu €1= 0,870
Nilai residu menunjukan  customer
satisfaction tidak dapat dapat dijelaskan
oleh variabel experiential marketing (X1),
customer value (X2) diabaikan atau sama
dengan 0 (nol).

Substruktural 11



PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING, CUSTOMER VALUE TERHADAP
CUSTOMER SATISFACTION DAN CUSTOMER LOYALTY
(Studi Pada Astra Motor Kebumen)

Coefficients?

Model Unstandar| Stand| t Sig.
dized | ardize
Coefficie| d
nts Coeff
icient
S
B | Std| Beta
Erro
r
(Constamt | 1.79 L.17 1551 .12/
) 2 ]
Experient | .18§ .080 .260 2.33§ .021
ial
Marketin
g
Customer| .154 .099 .178§ 1.583 .111}
Value
Customer] 265 .098 .261 2.713 .008
Satisfacti
on
a. DEpendent vVariable. Customer Loyaly

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019
Standar€ErormenurutGhozali(2006)yaitu:

€2 =v1-@?=+1-10,328=0,819

Persamaan substruktural 11 sebagai berikut:

Y2 =0,260 X1+ 0,178 X2 + 0,261 Y1 +
0,819

Nilai-nilai P1, P2, P3, P4 dan €2 dapat
dijelaskan sebagai berikut:

a) Koefisien regresi variabel experiential
marketing (P1) =0,260

Artinya setiap penambahan 1 satauan pada
variabel experiential marketing (X1) maka
akan menambah customer loyalty sebesar
0,260.

Koefisien regresi variabel customervalue
(P2) =0,178

Artinya setiap penambahan 1 satauan pada
variabel customer value (X2) maka akan
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Model Summary®

Modl R R | Adjusted | Std. Error

el Square| R Square | of the
Estimate

1 573 .32 307 1.03

a. Predictors: (Constant), Customer
Satisfaction, ExperientialMarketing,
Customer Value

b. Dependent Variable: CustomerLoyalty

menambah customer loyalty sebesar
0,178.
¢) Koefisien regresi variabel customer

satisfaction (P3) =0,261
Artinyasetiappenambahanlsatauanpada
variabel customer satisfaction (X2) maka
akan menambah customer loyalty sebesar
0,261.

d) Nilai Residu €2= 0,819
Nilai residu menunjukan customer loyalty
tidak dapat dapat dijelaskan oleh variabel
experiential marketing (X1), customer
value (X2) diabaikan atau sama dengan O
(nol).

DiagramJalur

Diagram jalur digunakan untuk
membantu konseptualisasi masalah atau
menguji hipotesis yang komplek dan juga
untuk mengetahui pengaruh langsung dan
tidak langsung dari variabel bebas terhadap
variabelterikat.

Experiantial |

. analisis  jalur yang dapat
Marketing u ambar diagram jalur
} dala el penelitian

ustome

Satisfaction r Loyalty

>

Di
€=0870  €=0819

Customer
Value
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PY2X1
0,260
PY1X1
0,245
0,261
PY1X2
0,299 PY2X2
0,178

ImplikasiManajerial

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh variabelindependen
(bebas)  vyaitu  experiential  marketing,
customer value terhadap customer loyalty
melalui  customer satisfaction  sebagai
intervening. Penjelasan dari hasil tersebut
adalah sebagaiberikut:

1. Pengaruh experiential marketing terhadap
customer satisfaction

Pengujian hipotesis pertama untuk
mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap customer satisfaction.
Hasil penelitian ini diperoleh nilai uji
coefficient beta sebesar 0,245 atau 24,5%
memilikinilaithitungsebesar2,136>ttabel
(1,984) dan nilai probabilitas (sig) sebesar
0,035 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel experientiaal marketing
memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction
sehingga HO ditolak dan H1 diterima. Hal
tersebut menunjukan bahwa semakin
tinggi  experientiaal marketing yang
dirasakan customer setelah membeli
sepeda motor Honda di Astra Motor
Kebumen maka akan semakin tinggi pula
tingkat customer satisfaction pada Astra
Motor Kebumen. Hasil penelitian ini
sesuai dengan yang dilakukan oleh
Sheehan dan  Dharmayanti  (2013)
menyatakan bahwa experentialmarketing
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memiliki ~ pengaruh  positif  signifikan
terhadap customersatisfaction.

. Pengaruh customer value terhadap

customer satisfaction

Berdasarkanhasilujitmenunjukan
bahwa signifikansi  untuk  variabel
customer value (X2) memiliki nilai thitung
sebesar 2,610 > t tabel (1,984)sehingga
HO ditolak dan H1 diterima, artinya ada
hubungan linier antara customer value
dengan customer satisfaction. Tingkat
signifikansi sebesar 0,010 < 0,05sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel
customer value berpengaruh secara
signifikan dan positif terhadap customer
satisfaction dengan besar pengaruh 0,299
atau 29,9%. Hal tersebut menunjukan
bahwa semakin tinggi customer value
yang dirasakan customer setelah membeli
sepeda motor Honda di Astra Motor
Kebumen maka akan semakin tinggi pula
tingkat customer satisfaction pada Astra
Motor Kebumen. Hasil penelitian ini
sesuai dengan yang dilakukan oleh Yenny
dan Subagio (2014) menyatakan bahwa
customer value memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction.

. Pengaruh experiential marketing terhadap

customer loyalty

Berdasarkanhasilujitmenunjukan
bahwa signifikansi  untuk  variabel
experiential marketing (X1) memilikinilai
t hiung Sebesar 2,338 > t tabel (1,985)
sehingga HO ditolak dan H1 diterima,
artinya ada hubungan linier antara
experiential marketing dengan customer
loyalty. Tingkat signifikansi sebesar0,021
< 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel experiential marketing
berpengaruh secara signifikan dan positif
terhadap customer loyalty dengan besar
pengaruh 0,260 atau 26%. Hal tersebut
menunjukan  bahwa semakin tinggi
experiential marketing yang dirasakan
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customer setelah membeli sepeda motor
Honda di Astra Motor Kebumen maka
akan semakin tinggi pula tingkatcustomer
loyalty pada Astra Motor Kebumen. Hasil
penelitian ini  sesuai dengan yang
dilakukan oleh Dhamarwansyah (2013),
menyatakan bahwa experientialmarketing
berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan  artinya  semakin  baik
experiential marketing maka pelanggan
akan semakinloyal.

. Pengaruh customer valueterhadap
customer loyalty

Berdasarkanhasilujitmenunjukan
bahwa signifikansi  untuk  variabel
customer value (X2) memiliki nilai t hitung
sebesar 1,583 < t tabel (1,985) sehingga
HO diterima dan H1 ditolak, artinya tidak
ada hubungan linier antara customer value

dengan  customer loyalty.  Tingkat
signifikansi sebesar 0,117 < 0,05sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel

customer value tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap customer loyalty. Hal
tersebut menunjukan bahwa customer
value tidak berpengaruh secara langsung
terhadap customerloyalty.

. Pengaruh customer satisfactionterhadap
customer loyalty

Berdasarkanhasilujitmenunjukan
bahwa signifikansi  untuk  variabel
customer satisfaction (Y1) memiliki nilai t
hitung Sebesar 2,713 > t tabel (1,985)
sehingga HO ditolak dan H1 diterima,
artinya ada hubungan linier antara
customer satisfaction dengan customer
loyalty. Tingkat signifikansi sebesar0,008
< 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel customer satisfaction
berpengaruh secara signifikan dan positif
terhadap customer loyalty dengan besar
pengaruh 0,261 atau 26,1%. Hal tersebut
menunjukan  bahwa semakin tinggi
customer satisfaction yang dirasakan
customer setelah membeli sepedamotor
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Honda di Astra Motor Kebumen maka
akan semakin tinggi pula tingkatcustomer
loyalty pada Astra Motor Kebumen. Hasil
penelitian ini  sesuai dengan yang
dilakukanolehYennydanSubagio(2014),
menyatakan bahwa customersatisfaction
memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty, jika customer
satisfaction  meningkat maka akan
meningkatkanloyalitas.

Perhitungan Pengaruh
1. Pengaruhlangsung(DirectEffectatauDE)

experiential
customer

variabel
terhadap

a) Pengaruh
marketing
satisfaction.

X1 —> Y1=0,245

b) Pengaruh variabel customervalue

terhadap customersatisfaction.
X2 —> Y1=0,299

¢) Pengaruh variabel experiential

marketing terhadap customerloyalty.
X1 —> Y2 =0,260

d) Pengaruh variabel customervalue
terhadap customer loyalty.

X2 —> Y2=0,178

e) Pengaruh variabel customer
satisfaction terhadap customerloyalty.

Y1 —> Y2=0,261

. Pengaruh tidak langsung (IndirectEffect

atau IE)

a) Pengaruh  variabel  experiential
marketing terhadap customer loyalty
melalui customersatisfaction.
X1-¥BY2 =(6;245 x0,261)
=0,063945

b) Pengaruh variabel customer value
terhadap customer loyalty melalui
customersatisfaction.

X2¥PY2 =(6;299 x 0,261)
=0,078039

. Pengaruh Total (TotalEffect)

a) Pengaruh
terhadap customer
customersatisfaction.
X1 — Y1 —> Y2=(0,245+0,261)
= 0,506

experiential ~ marketing
loyalty melalui
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b) Pengaruh customer value
customer loyalty melalui
satisfaction.

X2 Y12 =(06;299 + 0,261)
=0,56

¢) Pengaruh experientialmarketing
terhadap customer loyalty.

X1l —> Y2=0,260

d) Pengaruh customer valueterhadap
customer loyalty.

X2 —> Y2=0,178

terhadap
customer

e) Pengaruh customersatisfaction
terhadap customer loyalty.

Yl — Y2=0,261

PENUTUP

Simpulan

marketing memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction pada Astra
Motor Kebumen. Hal tersebut
menunjukan  bahwa semakin  tinggi
experientiaal marketing yang dirasakan
customer setelah membeli sepeda motor
Honda di Astra Motor Kebumen maka
akan semakin  meningkat customer
satisfaction pada Astra MotorKebumen.

. Customer value memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction pada Astra Motor Kebumen.
Hal tersebut menunjukan bahwa semakin
tinggi customer value yang dirasakan
customer setelah membeli sepeda motor
Honda di Astra Motor Kebumen maka
akan semakin  meningkat customer
satisfaction pada Astra MotorKebumen.

. Experientiaal marketing memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap customer loyalty pada Astra

Motor Kebumen. Hal tersebut
menunjukan  bahwa semakin  tinggi
experiential marketing yang dirasakan

customer setelah membeli sepedamotor
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Honda di Astra Motor Kebumen maka
akan semakin meningkat customer loyalty
pada Astra Motor Kebumen.

. Customer value tidak memiliki pengaruh

signifikan terhadap customer loyalty pada
Astra  Motor Kebumen. Sehingga
customer value tidak berpengaruh secara
langsung terhadap customerloyalty.

. Customer satisfaction memiliki pengaruh

yang positif dan signifikan terhadap

customer loyalty pada Astra Motor
Kebumen. Hal tersebut menunjukan
bahwa  semakin  tinggi  customer

satisfaction yang dirasakan customer
setelah membeli sepeda motor Honda di
AstraMotorKebumenmakaakansemakin
meningkatkancustomer loyalty pada Astra
MotorKebumen.

Saran

1 Pihak manajemen dirasa perlu untuk
selalu meningkatkan desain interior
yang menarik dan mengesankan
sehingga konsumen akan merasapuas

terhadap perusahaan untuk
menciptakan loyalitas bagi
pelanggan.

2. Pihak manajemen sebaiknya perlu
meningkan customer value dalam
bentuk image yang baik yang akan
menjadikan  seseorang  mengingat
Astra  Motor Kebumen misalnya
lengkap, proses yang mudah, atau
harga yang lebih murah daripesaing.

3 Pihak manajemen perlu
meningkatkan customer satisfaction
yaitu pelayanan saat pembelian dan
setelah pembelian di Astra Motor
Kebumen agar customer merasapuas.
Contohnya dengan sungguh-sungguh
mengantarkan plat stnk atau bpkp
yang sudah jadi ke rumahkonsumen.

4. Pihak manajemen perlu
meningkatkan customer satisfaction
agar nantinya konsumen yangsudah
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puas akan menyebarkan informasi
yang baik kepada orang lain dan akan
meningkatkan loyalitas konsumen
bagi perusahaan.

5 Bagi penulis selanjutnya yangtertarik
mengambil tema yang sama agar

dapat menamba faktor-faktor lain
yang belum terungkap dalam
penelitian ini  dan  memperluas
lingkuppenelitian.
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