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ABSTRAK 

Industri fesyen Indonesia berkembang seiring perubahan perilaku konsumen yang semakin 
progresif. Minat yang meningkat membuka peluang bisnis, namun juga memperkuat persaingan. 
Maka, perlu dilakukan strategi agar loyalitas pelanggan tetap tinggi. Riset ini bertujuan guna 
menganalisis dampak Perceived Quality, Customer Experience serta Customer Satisfaction pada 
Loyalitas Pelanggan This Is April di Semarang. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif, serta teknik purposive sampling untuk mengumpulkan data dari kuesioner dengan 
jumlah sampel 101 responden, yakni pelanggan This Is April Semarang. Analisis data 
menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics 26 melalui metode analisis regresi linear berganda. 
Hasil riset mengungkapkan yakni Perceived Quality serta Customer Experience berpengaruh pada 
Loyalitas Pelanggan This Is April, sedangkan Customer Satisfaction tidak berpengaruh pada 
Loyalitas Pelanggan This Is April. Temuan ini menunjukkan pentingnya Perceived Quality dan 
Customer Experience dalam membangun loyalitas, sementara Customer Satisfaction bukan 
menjadi penentu utama. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan industri fesyen semakin pesat melalui perubahan gaya hidup konsumen 

semakin dinamis. Indonesia menjadi salah satu negara, di mana fesyen menjadi fenomena global, 

terutama di kalangan anak muda. Beragamnya tren fesyen dan terus bermunculan model-model 

baru memperkuat fenomena ini. Dilansir dari Antara News, sektor fesyen di Indonesia 

memberikan kontribusi sebesar 17,6% pada tahun 2022. Berdasarkan data dari Vibizmedia, 

kontribusi ini meningkat menjadi 18,57% pada tahun 2023 dan bertumbuh hingga mencapai 

19,28% pada tahun 2024. Angka tersebut mencerminkan pertumbuhan yang stabil dari tahun ke 

tahun. Peningkatan ini tidak hanya mendorong minat konsumen, tetapi juga menciptakan peluang 

baru bagi pelaku usaha untuk memasuki industri fesyen, akibatnya persaingan bisnis semakin 

ketat.  

Gambar 1. Gra�ik Pendapatan Fesyen Wanita di Indonesia 

 
Sumber: Statista 

 Data gra�ik di atas memperlihatkan bahwa pendapatan sektor fesyen wanita di Indonesia 

terjadi up trend selama periode tahun 2021 sampai 2024. Tren positif ini sejalan dengan informasi 

dari Vibizmedia yang menyoroti pertumbuhan signi�ikan dalam industri fesyen Indonesia. Hal ini 

dapat dilihat dari keberhasilan sejumlah merek lokal, salah satunya adalah This is April, yang 

berkembang pesat di pasar fesyen Indonesia. Didirikan sejak tahun 2012, This Is April telah 

memperluas jangkauannya ke berbagai kota besar di Indonesia seperti Jakarta, Semarang, 

Bandung, Surabaya dan Yogyakarta. Merek ini dikenal karena menawarkan berbagai produk 

fesyen wanita yang fashionable, comfortable dan affordable, serta mengusung nilai pemberdayaan 

perempuan dan adaptif terhadap tren pasar. Namun, dalam situasi pasar yang sangat kompetitif 

mempertahankan pelanggan menjadi tantangan utama. Konsumen kini memiliki banyak pilihan 

sehingga dapat dengan mudah beralih ke merek lain yang mana menawarkan kualitas juga 

pengalaman lebih baik. Oleh karena itu, loyalitas pelanggan menjadi aspek krusial. Seperti 

dijelaskan oleh Makna & Amron (2023) loyalitas pelanggan sangat diperlukan untuk 

0,00

2.000,00

4.000,00

6.000,00

8.000,00

10.000,00

12.000,00

2021 2022 2023 2024Pe
nd

ap
at

an
 (M

ill
io

n 
U

.S
. D

ol
la

rs
)

Tahun



Jurnal Mirai Management  218  

Pengaruh Perceived Quality, Customer Experience, dan Customer..... 

mempertahankan produk suatu perusahaan. Dinamika pasar terus berubah serta persaingan yang 

semakin ketat, maka banyak perusahaan fokus dalam membangun loyalitas pelanggan untuk 

keberhasilan jangka panjang suatu merek. Loyalitas pelanggan lebih dari sekadar pembelian 

berulang, tetapi juga melibatkan ikatan emosional atau psikologis kuat antara konsumen dengan 

merek (Ar Royan & Setyawan, 2023). Sehingga dapat dikatakan loyalitas pelanggan sangat penting 

untuk memenangkan persaingan dalam industri fesyen. 

Tabel 1. Hasil Pra-Survei 

Perceived Quality 90% responden lebih mengutamakan keunggulan dan 

konsistensi kualitas produk sebagai faktor yang 

memengaruhi loyalitas terhadap merek. 

Customer Experience 90% dari responden menunjukkan kecenderungan 

yang lebih tinggi dalam melakukan pembelian ulang 

terhadap merek yang menawarkan pengalaman belanja 

menyenangkan.  

Customer Satisfaction Sebanyak 80% responden menyatakan bahwa 

kepuasan terhadap merek dapat memengaruhi 

keinginan untuk melakukan pembelian ulang. 

 Hasil pra-survei menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh tiga faktor: 

Perceived Quality, Customer Experience dan Customer Satisfaction. Oleh karena itu, guna 

memperkuat loyalitas pelanggan, This Is April perlu mempertahankan kualitas produknya di 

tengah persaingan pasar yang semakin ketat. Perceived Quality bersifat subjektif dan dapat 

berbeda antar individu, sehingga penting bagi This Is April untuk memastikan bahwa pelanggan 

memiliki persepsi positif terhadap produk agar tetap kompetitif. Selain itu, Customer Experience 

turut berperan membentuk loyalitas pelanggan. Pengalaman berbelanja yang menyenangkan 

serta pelayanan yang konsisten akan memperkuat hubungan pelanggan dengan merek. Sementara 

itu, Customer Satisfaction juga merupakan faktor penting. Apabila pengalaman tersebut 

memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan, maka loyalitas pelanggan cenderung 

meningkat. Namun, ketika harapan konsumen tidak terpenuhi, hal ini berpotensi menurunkan 

tingkat loyalitas pelanggan. Berdasarkan fenomena yang ada, penting untuk meneliti urgensi topik 

tersebut, apakah ada pengaruh antara Perceived Quality, Customer Experience serta Customer 

Satisfaction pada Loyalitas Pelanggan This Is April. 

Research gap dalam studi ini menyoroti adanya perbedaan temuan antar peneliti. 

Misalnya, dalam penelitian Sulyantri et al. (2023) mengungkapkan yakni Perceived Quality 

mempunyai pengaruh signi�ikan pada Loyalitas Pelanggan. Namun, dalam riset Aprillia & 

Vidyanata (2022) Perceived Quality tidak memiliki pengaruh signi�ikan pada Loyalitas Pelanggan. 



Jurnal Mirai Management  219  

Pengaruh Perceived Quality, Customer Experience, dan Customer..... 

Perbedaan serupa juga terdapat pada riset Firdaus et al. (2024) bahwa Customer Experience 

berpengaruh positif signi�ikan pada Loyalitas Pelanggan, sedangkan Lyna & Prasetyo (2021) 

mengungkapkan Customer Experience tidak berpengaruh signi�ikan pada Loyalitas Pelanggan. 

Sementara itu, pada variabel Customer Satisfaction, Cahyaningrum et al. (2024) menunjukkan 

bahwasanya Customer Satisfaction berpengaruh positif pada Loyalitas Pelanggan. Tetapi riset oleh 

Yani & Sugiyanto (2022) menyimpulkan Customer Satisfaction tidak berpengaruh pada Loyalitas 

Pelanggan.  

Riset ini berbeda dengan riset sebelumnya karena berfokus pada This Is April, salah satu 

merek fesyen yang tengah populer, serta menyoroti hubungan ketiga variabel tersebut terhadap 

loyalitas pelanggan secara lebih mendalam, khususnya di Semarang. Dengan demikian, tujuan 

riset yang akan dilakukan yaitu guna memahami serta mengeksplor dampak masing-masing 

variabel Perceived Quality, Customer Experience serta Customer Satisfaction pada Loyalitas 

Pelanggan This Is April di Semarang. Maka, riset ini diinginkan bisa memberikan manfaat secara 

teoritis, wawasan mengenai pengembangan ilmu pengetahuan terkait strategi pemasaran, 

khususnya upaya menaikkan loyalitas pelanggan. Secara praktis, hasil riset ini bisa digunakan 

untuk mengimplementasikan peran Perceived Quality, Customer Experience serta Customer 

Satisfaction dalam meningkatkan Loyalitas Pelanggan serta mempertahankan posisi bersaing di 

industri fesyen lokal.  

TINJAUAN LITERATUR 

Perceived Quality 

Perceived Quality ialah evaluasi pelanggan pada keunggulan suatu produk atau layanan 

secara keseluruhan dibandingkan dengan produk lain, berdasarkan fungsi atau manfaat yang 

ditawarkan (Rohmatin et al., 2023). Perceived Quality tidak selalu mencerminkan kualitas objektif 

dari suatu produk, melainkan bagaimana konsumen mempersepsikan kualitas tersebut. 

Sedangkan menurut Gálvez-Ruiz et al. (2023) Perceived Quality dihasilkan dari proses penilaian di 

mana ekspektasi konsumen dibandingkan pada layanan yang sudah diterima. Sehingga akan 

berpengaruh langsung pada keputusan pembelian konsumen.  

Customer Experience 

Pengalaman pelanggan adalah istilah mengacu pada interaksi emosional yang dialami 

konsumen saat berinteraksi dengan produk, jasa atau perusahaan tertentu (Sukarno et al., 2024), 

di mana pengalaman tersebut dihasilkan melalui interaksi dalam berbagai elemen tertentu yang 

sudah disediakan dari penyedia layanan. Menurut Siska et al. (2023) yang diperlukan bukan hanya 

produk berkualitas, tapi juga pengalaman positif yang bisa diciptakan guna membangun 

hubungan yang kuat serta menaikkan kepercayaan pelanggan. 

Customer Satisfaction  
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 Udayana et al. (2022) mengungkapkan kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) 

dihasilkan dari perasaan senang atau kecewa yang tercipta ketika kinerja produk yang 

dipersepsikan dibandingkan dengan harapan pelanggan. Jika kinerja produk sesuai dengan 

harapan, pelanggan cenderung merasa puas, tetapi bila tidak, pelanggan akan merasa kecewa. 

Kepuasan pelanggan merujuk pada sejauh mana kinerja produk ataupun layanan mampu 

memenuhi harapan konsumen itu sendiri (Ningsih & Hurnis, 2023).  

Loyalitas Pelanggan 

Capriati (2023) loyalitas pelanggan merupakan bentuk perilaku dari pihak-pihak 

pengambil keputusan yang secara konsisten melakukan pembelian ulang terhadap produk atau 

layanan dari suatu perusahaan yang dipilih. Aprillia & Vidyanata (2022) mengungkapkan 

bahwasannya loyalitas pelanggan dianggap sebagai salah satu aset jangka panjang perusahaan 

paling penting bahkan dianggap sebagai kunci keberhasilan suatu perusahaan, karena dapat 

menciptakan keunggulan kompetitif dalam jangka panjang. Pelanggan loyal cenderung melakukan 

pembelian berulang juga menjadi pelanggan setia dari merek tersebut.  

Pengaruh Perceived Quality pada Loyalitas Pelanggan  

Perceived Quality erat hubungannya dengan loyalitas. Ketika kualitas yang dirasakan 

konsisten atau bahkan meningkat, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang 

merasakan kualitas unggul, akan lebih cenderung untuk bertahan dengan merek tersebut dalan 

jangka panjang. Penelitian oleh Hidayah (2024) membuktikan bahwa Perceived Quality memiliki 

dampak positif pada loyalitas pelanggan. Temuan serupa oleh Elvi & Nainggolan (2023) serta 

Salim & Rodhiah (2021), yang menyimpulkan bahwa Perceived Quality berpengaruh positif pada 

loyalitas pelanggan.  

H1: Perceived Quality berpengaruh positif signi�ikan pada Loyalitas Pelanggan 

Pengaruh Customer Experience pada Loyalitas Pelanggan 

Pengalaman yang diperoleh konsumen selama berinteraksi dengan produk atau layanan 

menjadi elemen penting dalam menciptakan loyalitas. Interaksi yang menyenangkan, nyaman dan 

relevan mampu meningkatkan kecenderungan konsumen dalam melakukan pembelian ulang 

maupun merekomendasikan kepada orang lain. Riset oleh Siska et al. (2023) menunjukkan bahwa 

Customer Experience memiliki pengaruh positif pada loyalitas pelanggan. Hal ini didukung oleh 

studi dari Ningsih & Hurnis (2023) serta Zha�ira et al. (2023) juga mengungkapkan Customer 

Experience berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan. 

H2: Customer Experience berpengaruh positif signi�ikan pada Loyalitas Pelanggan 

 

 

Pengaruh Customer Satisfaction pada Loyalitas Pelanggan 
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Dalam strategi pemasaran bisnis, hubungan Customer Satisfaction dengan loyalitas 

konsumen sering menjadi fokus utama. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi mendorong 

pembelian ulang sekaligus mengurangi kemungkinan beralih ke merek lain, maka alternatif dari 

pesaing tidak dipertimbangkan. Studi oleh Ar Royan & Setyawan (2023) membuktikan bahwa 

Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif pada loyalitas pelanggan. Riset lain oleh  

Ramadani et al. (2023) serta Dari & Saputra (2022) mengungkapkan Customer Satisfaction 

berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan.  

H3: Customer Satisfaction berpengaruh positif signifikan pada Loyalitas Pelanggan 

Kerangka Konseptual 

Gambar 2. Model Penelitian 

 

  

     H1 

 

     H2 

 

      

     H3 

 

 

 

 

METODE PENELITIAN 

 Riset ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan empat variabel, yaitu Perceived 

Quality, Customer Experience dan Customer Satisfaction menjadi variabel independen, sedangkan 

Loyalitas Pelanggan sebagai variabel dependen. Penentuan sampel dilakukan menggunakan 

teknik non-probability sampling, yakni purposive sampling berdasarkan pada karakteristik khusus 

(Fitri et al., 2024). Kriteria telah ditentukan: 1) berdomisili di Semarang, 2) memiliki pengalaman 

membeli produk This Is April, baik melalui platform online maupun secara langsung di toko, 3) 

konsumen This Is April berjenis kelamin perempuan. Proses pengambilan sampel berlangsung 

selama kurang lebih tiga bulan, tepatnya dari Oktober-Januari di Semarang.  

 Dalam riset ini, populasi yang menjadi sasaran adalah pelanggan This Is April di Semarang. 

Jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, maka digunakan rumus Lemeshow dalam populasi 

yang belum diketahui (Solikha & Suprapta, 2020). Jumlah sampel dihitung dengan rumus 

Lemeshow diperoleh minimal 96, riset ini mengumpulkan 101 responden guna menaikkan hasil 

Perceived 
Quality 

Customer 
Experience 

Customer 
Satisfaction 

Loyalitas 
Pelanggan 
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lebih akurat. IBM SPSS Statistics 26 dipilih sebagai alat bantu melakukan analisis data. Riset ini 

menggunakan data primer (Sean & Amron, 2022), yang dikumpulkan melalui penyebaran 

kuesioner secara daring memanfaatkan platform Google Form. Terdiri dari 16 indikator 

pernyataan, dengan skala Likert rentang poin 1-5 digunakan sebagai pengukur tingkat 

persetujuan responden, dengan rentang skala dari sangat tidak setuju sampai sangat setuju. 

Tabel 2. Indikator Variabel 

Variabel  Indikator  Sumber  

Perceived Quality (X1) 1. Kualitas yang bagus 
2. Aman 
3. Kemampuan dalam memberi 

manfaat 
4. Keputusan pembelian 

(Sulyantri et al., 2023) 

Customer Experience (X2) 1. Sense (panca indera) 
2. Feel (emosional) 
3. Think (pola pikir) 
4. Relate (keterkaitan) 
5. Act (perilaku) 

(Janah et al., 2023) 

Customer Satisfaction (X3) 

 

1. Rasa senang sesuai 
pengalaman 

2. Pemenuhan harapan 
3. Kepercayaan konsumen 
4. Persepsi kinerja organisasi 

(Nielasari et al., 2021) 

Loyalitas Pelanggan (Y) 1. Pembelian berulang 
2. Referensi kepada orang lain 
3. Penolakan produk kompetitif 

(loyalty) 

(Fitriana & Susanti, 2022) 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 3. Ringkasan Pro�il Responden 

No  Keterangan  Karakteristik  Total  % 

1 Jenis Kelamin Perempuan  101 100% 

2 Usia  < 20 Tahun  

20– 30 Tahun 

> 30 Tahun 

3 

94 

4 

3% 

93% 

4% 

3 Pendidikan Terakhir SD 

SMP 

SMA / SMK 

Diploma (D3) 

Sarjana (S1) 

Pasca Sarjana 

0 

3 

78 

5 

15 

0 

0% 

3% 

77% 

5% 

15% 

0% 

4 Pekerjaan  Pelajar / Mahasiswa 

PNS 

68 

3 

67% 

3% 
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Karyawan Swasta 

Wiraswasta  

Ibu Rumah Tangga 

21 

3 

6 

21% 

3% 

6% 

5 Domisili  Kabupaten Semarang 

Kota Semarang 

30 

71 

30% 

70% 

Sumber: Data Primer, 2025 

Uji Validitas 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan R Hitung R Tabel Keterangan 

Perceived Quality 

(X1) 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

0,713 

0,677 

0,797 

0,735 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

Valid  

Valid 

Valid 

Valid 

Customer 

Experience (X2) 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

0,531 

0,675 

0,605 

0,677 

0,741 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid  

Customer 

Satisfaction (X3) 

X3.1 

X3.2 

X3.3 

X3.4 

0,664 

0,674 

0,714 

0,704 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid  

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Y.1 

Y.2 

Y.3 

0,787 

0,830 

0,846 

0,195 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Valid  

Sumber: Olah Data SPSS 26, 2025 

Rumus r tabel = df (N-2) = 101-2 = 99 ; 0,195 

 Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai r tabel yaitu 0,195. Sesuai pengujian validitas, 

diperoleh bahwasanya setiap variabel, yaitu Perceived Quality, Customer Experience, Customer 

Satisfaction dan Loyalitas Pelanggan, memiliki nilai r hitung > dari 0,195, maka semua variabel 

tersebut dikatakan valid. 

Uji Reliabilitas 

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Standar Reliabilitas Keterangan 
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Perceived Quality 

(X1) 

0,708 0,60 Reliabel 

Customer Experience 

(X2) 

0,654 0,60 Reliabel 

Customer Satisfaction 

(X3) 

0,627 0,60 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

0,758 0,60 Reliabel 

Sumber: Olah Data SPSS 26, 2025 

 Instrumen dianggap reliabel apabila hasil koe�isien reliabilitas menunjukkan nilai > 0,60 

(Rohmatin et al., 2023). Berdasarkan pengujian reliabilitas bahwasanya variabel Perceived Quality 

memiliki nilai 0,708, Customer Experience sebanyak 0,654, Customer Satisfaction sebanyak 0,627 

serta Loyalitas Pelanggan sebanyak 0,758. Dengan demikian bisa ditarik kesimpulan bahwasanya 

semua variabel dikatakan reliabel (handal), karena nilai Cronbach’s Alpha masing-masing > 0,60.  

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Gambar 3. Hasil Uji Normalitas 

 
Sumber: Olah Data SPSS 26, 2025 

 Data dikategorikan memiliki distribusi normal apabila plot membentuk pola menyerupai 

garis diagonal (Makna & Amron, 2023). Sesuai pengujian diatas, gra�ik Normal P-P Plot of 

Regression Standardized Residual bahwasanya sebaran titik berada di berdekatan garis serta 

sejalan dengan pola diagonal yang terbentuk pada gra�ik. Sehingga pengujian normalitas bisa 

dinyatakan terdistribusi normal. 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 
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Perceived Quality 

(X1) 

0,430 2,323 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

Customer Experience 

(X2) 

0,349 2,864 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

Customer Satisfaction 

(X3) 

0,447 2,236 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

a Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber: Olah Data SPSS 26, 2025 

 Jika nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10,00, maka dikatakan tidak mengalami gejala 

multikolinearitas (Aprilianto & Amron, 2022). Sehingga disimpulkan bahwa variabel Perceived 

Quality, Customer Experience serta Customer Satisfaction pada Loyalitas Pelanggan tidak terjadi 

gejala multikolinearitas, dikarenakan memiliki nilai Tolerance > dari 0,10 serta VIF <10,00. 

Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 4. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber: Olah Data SPSS 26, 2025 

 Apabila tidak ditemukan pola yang jelas serta titik-titik tersebar secara acak diatas atau 

dibawah pada sumbu Y, maka kondisi tersebut menunjukkan bahwa heteroskedastisitas tidak 

terjadi (Rohmatin et al., 2023). Sesuai pengujian diatas, scatterplot menghasilkan distribusi pola 

tidak jelas dan titik-titik menyebar diatas juga dibawah atau sekitar garis 0 pada sumbu Y, maka 

bisa dikatakan terbebas dari heteroskedastisitas. 

 

 

 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Uji T 

Tabel 7. Hasil Uji T 
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Coef�icientsa  

  Unstandardized 

Coef�icients 

Standardized 

Coef�icients 

 

Model   B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) -4,155 1,468  -2,831 0,006 

 Perceived Quality 

(X1) 

0,309 0,099 0,304 3,112 0,002 

 Customer 

Experience (X2) 

0,383 0,102 0,409 3,768 0,000 

 Customer 

Satisfaction (X3) 

0,169 0,116 0,140 1,459 0,148 

a Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber: Olah Data SPSS 26, 2025 

Rumus t tabel = t (a/2 ; n-k-1) = (0,05 / 2 ; 101-3-1) = 0,025 ; 97 = 1,984 

 Sesuai hasil output, bahwasanya variabel Perceived Quality dengan t hitung 3,112 > t tabel 

1,984 serta p-value 0,002 < 0,05. Bahwasanya Perceived Quality berdampak positif signi�ikan pada 

Loyalitas Pelanggan. Variabel Customer Experience pada t hitung 3,768 > t tabel 1,984 serta p-value 

0,000 < 0,05. Maka Customer Experience berpengaruh positif signi�ikan pada Loyalitas Pelanggan. 

Variabel Customer Satisfaction dengan t hitung 1,459 < t tabel 1,984 serta p value 0,148 > 0,05. 

Sehingga Customer Satisfaction tidak berpengaruh positif pada Loyalitas Pelanggan. 

Uji F 

Tabel 8. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model   Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 220,271 3 73,424 48,687 0,000b 

 Residual 146,283 97 1,508   

 Total  366,554 100    

a Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan       

b Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Perceived Quality, Customer Experience 

Sumber: Olah Data SPSS 26, 2025 

Rumus f tabel = f (k ; n-k) = (3 ; 101-3) = 3 ; 98 = 2,70 

 Apabila nilai sig < 0,05 serta f hitung > f tabel dengan artian variabel X secara simultan 

berpengaruh pada variabel Y (Makna & Amron, 2023). Sesuai output diatas, bahwasanya nilai sig 

sebanyak 0,000 < 0,05 dan hasil dari f hitung 48,687 > f tabel 2,70 maka Perceived Quality, 
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Customer Experience serta Customer Satisfaction secara simultan berpengaruh pada Loyalitas 

Pelanggan.  

Pengaruh Perceived Quality pada Loyalitas Pelanggan This Is April 

 Hasil uji analisis mengungkapkan nilai t hitung sebanyak 3,112 > t tabel 1,984 serta 

signi�ikansi 0,002 < 0,05. Kesimpulannya Perceived Quality berpengaruh positif signi�ikan pada 

Loyalitas Pelanggan. Tingginya kualitas yang dirasakan oleh konsumen, menjadikan semakin 

meningkat pula Loyalitas Pelanggan pada This Is April, karena pelanggan cenderung memilih 

produk berkualitas tinggi, guna mendapatkan nilai terbaik dari uang yang dikeluarkan. Jika suatu 

produk memenuhi atau bahkan melampaui harapan konsumen, besar kemungkinan akan kembali 

untuk melakukan pembelian ulang. Hasi riset ini senada dengan riset oleh Sulyantri et al. (2023) 

yang mengungkapkan Perceived Quality memiliki pengaruh positif kepada Loyalitas Pelanggan, 

serta didukung oleh riset Salim & Rodhiah (2021) bahwasanya variabel Perceived Quality memiliki 

pengaruh signi�ikan pada Loyalitas Pelanggan.  

Pengaruh Customer Experience pada Loyalitas Pelanggan This Is April 

 Hasil uji analisis mengungkapkan nilai t hitung sebanyak 3,768 > t tabel 1,984 serta nilai 

signi�ikansi 0,000 < 0,05. Kesimpulannya Customer Experience berpengaruh positif signi�ikan pada 

Loyalitas Konsumen. Hal tersebut membuktikan Customer Experience yang telah diberikan bisa 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan pada This Is April. Ketika konsumen merasakan pengalaman 

positif dengan This Is April, maka akan cenderung lebih terhubung dan memilih merek tersebut 

dibandingkan pesaing. Sehingga menciptakan hubungan lebih kuat antara pelanggan dengan This 

Is April, serta dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Riset ini mendukung temuan riset oleh 

Firdaus et al. (2024) dan Ningsih & Hurnis (2023), yang juga menyatakan bahwasannya Customer 

Experience berdampak positif pada Loyalitas konsumen. 

Pengaruh Customer Satisfaction pada Loyalitas Pelanggan This Is April 

 Hasil uji analisis mengungkapkan nilai t hitung ialah 1,459 < t tabel 1,984 serta nilai 

signi�ikansi 0,148 > 0,05. Kesimpulannya Customer Satisfaction tidak berpengaruh signi�ikan pada 

Loyalitas Pelanggan. Mengungkapkan bahwasanya kepuasan konsumen tidak selalu menjamin 

adanya loyalitas. Meskipun Customer Satisfaction memiliki peran penting, namun tidak 

berdampak langsung pada This is April. Dalam persaingan yang ketat dan banyaknya pilihan, 

kepuasan saja tidak cukup dalam memastikan loyalitas pelanggan. Kondisi ini mengindikasikan 

bahwasanya aspek lain seperti harga, kualitas produk dan pengalaman saat berbelanja memiliki 

pengaruh lebih besar (Dianto et al., 2024), sehingga Customer Satisfaction tidak bisa dijadikan 

indikator andal dalam menaikkan loyalitas pelanggan pada This Is April. Hasil riset ini sejalan 

dengan riset oleh Dianto et al. (2024), Siska et al. (2023) serta Yani & Sugiyanto (2022) 

mengungkapkan bahwasanya Customer Satisfaction tidak berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan.  
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SIMPULAN 

 Kesimpulan pada riset ini mengindikasikan bahwa, Perceived Quality dan Customer 

Experience mempunyai dampak positif signi�ikan pada Loyalitas Pelanggan. Loyalitas pelanggan 

dipengaruhi secara positif signi�ikan oleh Perceived Quality, artinya semakin pelanggan yakin 

bahwa produk tersebut bagus, semakin besar kemungkinan konsumen akan tetap menggunakan 

This Is April. Loyalitas Pelanggan dipengaruhi secara positif signi�ikan oleh Customer Experience 

oleh karena itu, semakin baik layanan yang diberikan pada konsumen, semakin besar loyalitas 

pada This Is April yang terbentuk. Sebaliknya, Loyalitas Pelanggan tidak dipengaruhi oleh 

Customer Satisfaction, hal ini menunjukkan bahwa loyalitas terhadap This Is April tidak dapat 

ditingkatkan hanya dengan Customer Satisfaction harus memperhatikan aspek lain. Temuan ini 

juga memperlihatkan bahwa, meskipun Customer Satisfaction berperan penting, namun variabel 

Perceived Quality dan Customer Experience memiliki peran lebih dominan dalam mempertahankan 

loyalitas pelanggan. 

 Saran untuk This Is April harus difokuskan pada peningkatan kualitas produk dan 

memastikan bahwa pelanggan benar-benar merasakan kualitas produk yang unggul. Tingkatkan 

semua aspek interaksi konsumen, termasuk kenyamanan, layanan dan kemudahan bertransaksi, 

karena loyalitas pelanggan secara langsung dipengaruhi oleh Perceived Quality dan Customer 

Experience. Riset ini menunjukkan bahwa dampak Customer Satisfaction masih cenderung negatif. 

Oleh karena itu, diharapkan peneliti di masa mendatang dapat mengeksplorasi lebih mendalam. 

Menggunakan objek yang jarang diteliti serta menambahkan variabel bebas yang belum tercakup 

dalam penelitian ini. Dengan demikian, riset mendatang dapat merancang model yang bertujuan 

untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, sehingga berdampak pada peningkatan penjualan serta 

mendorong pelanggan untuk tetap loyal.  
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