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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan pada produk songket Segileong di Medan. Hasil analisis data
menunjukkan bahwa nilai pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Nilai pelanggan yang tinggi, seperti kualitas produk, motif unik, harga yang wajar, serta
pelestarian budaya, berkontribusi pada tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Selain itu, pengalaman
pelanggan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pengalaman
yang melibatkan emosi positif, inspirasi budaya, serta hubungan timbal balik dengan Segileong
memberikan dampak signifikan pada kepuasan pelanggan. Analisis secara simultan menunjukkan
bahwa nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan secara bersama-sama memengaruhi kepuasan
pelanggan sebesar 61,3%. Pelanggan menghubungkan nilai produk dengan pengalaman yang
dirasakan saat membeli songket di Segileong, menciptakan persepsi positif terhadap produk tersebut.
Penelitian ini sejalan dengan studi sebelumnya yang menekankan pentingnya nilai dan pengalaman
pelanggan dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Temuan ini memberikan implikasi bagi pelaku
bisnis untuk terus meningkatkan kualitas produk dan menciptakan pengalaman berharga bagi
pelanggan guna mempertahankan loyalitas Segileong.

Kata Kunci: Nilai Pelanggan; Pengalaman Pelanggan; Kepuasan Pelanggan; Segileong Songket
Medan.

Abstract

This study aims to analyze the influence of customer value and customer experience on customer satisfaction with
Segileong songket products in Medan. The data analysis results indicate that customer value has a positive and
significant impact on customer satisfaction. High customer value, such as product quality, unique motifs,
reasonable pricing, and cultural preservation, contributes to higher levels of satisfaction. Additionally, customer
experience also positively and significantly influences customer satisfaction. Experiences involving positive
emotions, cultural inspiration, and reciprocal relationships with Segileong significantly impact customer
satisfaction. Simultaneous analysis reveals that customer value and customer experience collectively influence
customer satisfaction by 61.3%. Customers associate the product's value with their experiences when purchasing
songket at Segileong, creating a positive perception of the product. This study aligns with previous research
highlighting the importance of customer value and experience in enhancing consumer satisfaction. These findings
suggest that businesses should focus on improving product quality and creating meaningful experiences for
customers to maintain their loyalty.
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PENDAHULUAN

Kain tradisional atau wastra tradisional Indonesia telah menjadi bagian tak
terpisahkan dari kehidupan masyarakat Nusantara sejak zaman prasejarah. Tidak hanya
berfungsi sebagai sandang, kain tradisional juga memiliki nilai sosial budaya yang
mendalam. Kehadirannya sebagai simbol identitas budaya telah terbukti memainkan
peranan penting dalam sejarah, ekonomi masyarakat, serta pengikat kekerabatan antar suku
bangsa. Dalam konteks tersebut, tenun songket menjadi salah satu contoh nyata dari
keberagaman dan kekayaan budaya tekstil Indonesia. Songket bukan hanya sekadar produk
tekstil, melainkan sebuah artefak budaya yang mencerminkan keunikan masyarakat Melayu,
salah satu etnik terbesar di dunia yang tersebar di kawasan ASEAN dan dipengaruhi oleh
ajaran Islam.

Songket dihasilkan melalui teknik tenun yang melibatkan benang-benang tambahan
dari emas atau perak yang disulam secara rumit pada jalinan benang pakan atau lungsin.
Teknik ini memerlukan ketelitian dan keterampilan tinggi, sehingga menghasilkan kain
dengan motif yang sangat khas. Sumatera, sebagai salah satu pusat penghasil songket di
Indonesia, memiliki berbagai produk tenun terkenal, seperti Tenun Pandai Sikek, Silungking
dari Sumatera Barat, Songket Jambi, serta berbagai jenis tenun dari daerah lain di Sumatera
seperti Toba, Simalungun, dan Pakpak. Kekayaan motif dan kualitas tenun ini menjadikan
Sumatera sebagai salah satu destinasi wisata budaya yang menarik, tidak hanya bagi
masyarakat Indonesia, tetapi juga di dunia internasional.

Segileong Songket Medan merupakan salah satu UMKM yang berfokus pada
produksi dan penjualan kain songket khas Batak, termasuk Batak Toba, Batak Simalungun,
dan Batak Karo. Berlokasi di Medan Selayang, Segileong Songket Medan menawarkan
produk etnik yang menggambarkan kekayaan budaya Batak dengan sentuhan modern, dan
melayani pelanggan baik secara langsung maupun melalui platform digital seperti
Instagram, Facebook, dan Tiktok. Pemasaran digital yang dimanfaatkan UMKM ini
bertujuan untuk meningkatkan jangkauan pasar dan memberikan pengalaman berbelanja
yang memuaskan bagi pelanggan dengan berbagai penawaran menarik, seperti gratis ongkir
dan diskon khusus pada tanggal tertentu.

Pentingnya nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan dalam konteks kepuasan
pelanggan menjadi faktor kunci dalam keberlanjutan UMKM. Nilai pelanggan terbentuk
dari kombinasi kualitas pelayanan dan harga produk atau jasa yang ditawarkan. Ketika
pelanggan merasa nilai yang mereka peroleh melebihi biaya yang dikeluarkan, mereka
cenderung puas dan bahkan merekomendasikan produk kepada orang lain. Begitu juga
pengalaman pelanggan, yang mencakup aspek emosional dan fisik selama proses interaksi
dengan perusahaan, berperan penting dalam membentuk persepsi kepuasan pelanggan.
Dalam hal ini, pengalaman pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas produk, proses
transaksi, dan pelayanan yang diberikan oleh UMKM.

Namun demikian, meskipun mayoritas pelanggan di Segileong Songket Medan
merasa puas, terdapat sebagian kecil yang merasa kurang puas terkait dengan harga yang
ditawarkan serta pengalaman belanja online yang kadang tidak sesuai dengan harapan
mereka. Hal ini menjadi tantangan bagi Segileong Songket Medan untuk terus
meningkatkan kualitas pelayanan dan menyesuaikan penawaran harga agar sesuai dengan
harapan pelanggan. Oleh karena itu, pemahaman yang lebih dalam mengenai faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti nilai pelanggan dan pengalaman
pelanggan, sangat penting untuk dilakukan guna meningkatkan daya saing dan kualitas
layanan UMKM tersebut.

Dalam upaya untuk mengidentifikasi hubungan antara nilai pelanggan, pengalaman
pelanggan, dan kepuasan pelanggan, peneliti melakukan pra-survey terhadap 36 responden
yang menggunakan produk songket Segileong. Hasil dari survei ini menunjukkan bahwa
meskipun sebagian besar responden merasa puas dengan nilai yang diberikan dan
pengalaman belanja yang mereka dapatkan, masih ada ruang untuk perbaikan, khususnya
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dalam hal harga dan pengalaman belanja online. Hal ini memberikan peluang bagi UMKM
untuk meningkatkan kualitas layanan dan nilai yang ditawarkan kepada pelanggan.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di
Segileong Songket Medan. Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan yang
berguna bagi pengembangan strategi pemasaran dan peningkatan kepuasan pelanggan di
UMKM tersebut, serta memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori pemasaran
dalam konteks UMKM di Indonesia.

METODOLOGI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh nilai pelanggan dan
pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di Segileong Songket Medan.
Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif dan inferensial. Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif dengan pendekatan
statistik deskriptif dan inferensial. Statistik deskriptif digunakan untuk mendeskripsikan
data yang telah terkumpul tanpa bertujuan untuk menarik kesimpulan yang dapat
digeneralisasikan. Sementara itu, statistik inferensial digunakan untuk menarik kesimpulan
dari sampel yang diambil dan menguji hipotesis tentang populasi yang lebih besar.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang berbelanja produk
songket di Segileong Songket Medan melalui platform online. Populasi ini mencakup
pelanggan yang membeli produk melalui Instagram, Facebook, Tiktok, atau platform digital
lainnya yang digunakan oleh UMKM Segileong Songket Medan. Sampel dalam penelitian ini
adalah bagian dari populasi yang digunakan untuk mewakili keseluruhan objek penelitian.
Penentuan jumlah sampel didasarkan pada rumus Lemeshow, dengan tingkat kesalahan
10% dan estimasi proporsi pelanggan sebesar 50% (P=0.5). Berdasarkan perhitungan, jumlah
sampel yang diperlukan adalah sekitar 96,04 responden, yang kemudian dibulatkan menjadi
100 responden untuk memastikan hasil yang lebih representatif. Teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah Non-probability sampling dengan teknik Purposive sampling, di
mana pelanggan yang telah melakukan pembelian songket secara online melalui Segileong
Songket Medan dan masyarakat yang menggunakan kain songket dari Medan menjadi
kriteria pemilihan sampel.

Data primer dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan secara online kepada
responden. Kuesioner terdiri dari serangkaian pertanyaan yang mengukur persepsi, sikap,
dan pendapat pelanggan terkait dengan nilai pelanggan, pengalaman pelanggan, dan
kepuasan pelanggan. Skala Likert digunakan untuk mengukur tingkat kesepakatan
responden terhadap setiap pernyataan. Selain data primer, data sekunder juga dikumpulkan
melalui studi pustaka yang melibatkan pencarian informasi dari buku, jurnal, skripsi, dan
sumber-sumber lain yang relevan dengan topik penelitian.

Sebelum melakukan analisis data, dilakukan uji validitas dan reliabilitas terhadap
instrumen penelitian. Uji validitas dilakukan dengan menggunakan korelasi Pearson untuk
menguji hubungan antara skor butir pertanyaan dengan total skor. Uji reliabilitas dilakukan
dengan menggunakan Cronbach's Alpha, dengan nilai yang lebih besar dari 0,6
menunjukkan instrumen yang reliabel. Uji normalitas dilakukan untuk memastikan bahwa
data yang diperoleh terdistribusi normal, menggunakan uji statistik Kolmogorov-Smirnov
dan uji grafik. Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah ada ketidaksamaan
varian residual antar pengamatan dalam model regresi. Jika ditemukan pola yang teratur
atau adanya varian yang berbeda, maka model regresi tersebut mengalami
heteroskedastisitas dan perlu dilakukan perbaikan. Uji multikolinearitas bertujuan untuk
memastikan bahwa tidak ada korelasi yang tinggi antara variabel independen. Jika terdapat
korelasi yang tinggi, maka variabel-variabel tersebut tidak dapat digunakan secara
bersamaan dalam model regresi.

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji pengaruh nilai pelanggan
dan pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Model regresi yang digunakan
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adalah Y= a + (1Xq1 + B2Xo + e. Uji hipotesis dilakukan untuk menguji pengaruh parsial dan
simultan variabel independen terhadap variabel dependen. Uji parsial (uji t) dilakukan
untuk menguji pengaruh masing-masing variabel independen terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan uji simultan (uji F) digunakan untuk menguji pengaruh gabungan
antara nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Uji
koefisien determinasi digunakan untuk mengukur sejauh mana variabel independen dapat

menjelaskan variasi variabel dependen. Nilai R? yang tinggi menunjukkan bahwa model
regresi mampu menjelaskan sebagian besar variasi dalam variabel dependen. Penelitian ini
menggunakan software SPSS untuk analisis data statistik, termasuk uji validitas, reliabilitas,
normalitas, regresi, dan uji hipotesis. Data yang digunakan adalah kuesioner yang telah
disebarkan kepada responden, serta data sekunder dari literatur yang relevan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden
Berikut adalah tabel yang menunjukkan karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin
dan usia. Tabel ini menggambarkan distribusi responden yang mengisi kuesioner penelitian
ini, dengan rincian mengenai perbedaan jumlah responden berdasarkan jenis kelamin dan
kelompok usia. Penjelasan terkait distribusi tersebut dapat dilihat lebih lanjut pada deskripsi
berikut.

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin dan Usia

Jenis Kelamin Usia (Tahun) Frekuensi (Orang) Persentase (%)
Laki-laki 25-35 24 24%
36-45
46-55
>56
Perempuan 25-35 76 76%
36-45 28 28%
46-55 42 42%
>56 10 10%
Total 100 100%

Sumber: Data primer, 2025

Berdasarkan Tabel 1, karakteristik responden yang mengisi kuesioner penelitian ini
menunjukkan bahwa sebagian besar responden adalah perempuan, dengan 76 orang atau
76% dari total responden, sedangkan laki-laki hanya 24 orang atau 24%. Hal ini
menunjukkan bahwa perempuan lebih dominan dalam menggunakan songket, terutama
untuk acara seperti pesta dan peribadatan. Selain itu, dalam hal usia, responden yang
berusia 46-55 tahun mendominasi dengan 42% dari total responden, yang mencerminkan
bahwa budaya menggunakan songket masih kuat pada kelompok usia ini, terutama untuk
acara adat dan tradisi. Responden berusia 36-45 tahun menyumbang 28%, yang
menunjukkan adanya kecenderungan mereka mengikuti tren kain modern, tetapi tetap
menggunakan songket dalam acara tertentu. Responden yang berusia 25-35 tahun hanya
berjumlah 20%, dengan kecenderungan lebih memilih barang kain yang lebih baru atau
lebih tren. Sementara itu, responden berusia lebih dari 56 tahun hanya mencakup 10% dari
total responden, yang dapat dipengaruhi oleh faktor usia dan aktivitas yang lebih terbatas
dalam menghadiri acara adat.

Dari keseluruhan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa perempuan lebih sering
membeli dan menggunakan songket, dengan usia 46-55 tahun menjadi kelompok yang
paling aktif menggunakan songket dalam berbagai acara tradisional.
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Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y)

Untuk mengetahui variabel kepuasan pelanggan (Y) valid atau tidak, maka akan
dilakukan uji validitas seperti pada tabel dibawah ini:

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan ()

Instrumen Nilai R Hitung Nilai R Tabel Keterangan
Y1 0,648 0,1966 Valid
Y2 0,597 0,1966 Valid
Y3 0,614 0,1966 Valid
Y4 0,689 0,1966 Valid
Y5 0,620 0,1966 Valid

Sumber: hasil pengolahan dengan SPSS,2025

Berdasarkan tabel 2, di atas menunjukkan bahwa nilai Ritung > Ruber dan nilai
signifikansi yang lebih kecil dari 5% yaitu 0,1966. Hasil perhitungan SPSS pada uji validitas
instrumen penelitian variabel kepuasan pelanggan (Y) didapatkan bahwa nilai Rpitung adalah
lebih besar dari 0,1966 pada setiap item pernyataan. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh
pernyataan untuk variabel kepuasan pelanggan (Y) yang digunakan adalah valid.

Uji Validitas Nilai Pelanggan (X1)
Untuk mengetahui variabel nilai pelanggan (X1) valid atau tidak, maka akan
dilakukan uji validitas seperti pada tabel dibawah ini:

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Nilai Pelanggan (X1)

Instrumen Nilai R nitung Nilai Rrapel Keterangan
X1.1 0,586 0,1966 Valid
X1.2 0,602 0,1966 Valid
X1.3 0,582 0,1966 Valid
X1.4 0,649 0,1966 Valid
X1.5 0,537 0,1966 Valid
X1.6 0,599 0,1966 Valid
X1.7 0,523 0,1966 Valid

Sumber: hasil pengolahan dengan SPSS, 2025

Berdasarkan tabel 3, di atas menunjukkan bahwa nilai Ritung > Ruber dan nilai
signifikansi yang lebih kecil dari 5% yaitu 0,1966. Hasil perhitungan SPSS pada uji validitas
instrumen penelitian variabel nilai pelanggan (X1) didapatkan bahwa nilai Rhiwung adalah
lebih besar dari 0,1966 pada setiap item pernyataan. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh
pernyataan untuk variabel nilai pelanggan (X1) yang digunakan adalah valid.

Uji Validitas Pengalaman Pelanggan (X2)
Untuk mengetahui variabel pengalaman pelanggan (X2) valid atau tidak, maka akan

dilakukan uji validitas seperti pada tabel dibawah ini:

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Pengalaman Pelanggan (X2)

Instrumen Nilai Ruitung Nilai Rrapel Keterangan
X2.1 0,608 0,1966 Valid
X2.2 0,674 0,1966 Valid
X2.3 0,500 0,1966 Valid
X2.4 0,603 0,1966 Valid
X2.5 0,564 0,1966 Valid
X2.6 0,606 0,1966 Valid

Sumber: hasil pengolahan dengan SPSS, 2025
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Berdasarkan tabel 4, di atas menunjukkan bahwa nilai Ritung > Ruber dan nilai

signifikansi yang lebih kecil dari 5% yaitu 0,1966. Hasil perhitungan SPSS pada uji validitas

instrumen penelitian variabel pengalaman pelanggan (X2) didapatkan bahwa nilai Rhnitung

adalah lebih besar dari 0,1966 pada setiap item pernyataan. Maka dapat disimpulkan bahwa

seluruh pernyataan untuk variabel pengalaman pelanggan (X2) yang digunakan adalah
valid.

Uji Reliabiltas

Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach Alpha. Koefisien
Cronbach Alpha yang > 0,6 menunjukkan kehandalan (reliabilitas) instrumen. Jika koefisien
Cronbach Alpha < 0,6 menunjukkan kurang handalnya instrumen. Cronbach Alpha yang
semakin mendekati 1 menunjukkan semakin tinggi konsistensi internal reliabilitasnya.
Adapun hasil pengujian reliabilitas variabel pada tabel berikut:

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas Variabel (Y)

Cronbach’s Standart
No. Variabel Alpha Cronbach Keterangan
P Alpha
1 Kepuasan Pelanggan (Y) 0,622 0,60 Reliabel
2 Nilai Pelanggan (X1) 0,674 0,60 Reliabel
3 Pengalaman Pelanggan (X2) 0,624 0,60 Reliabel

Sumber: hasil pengolahan dengan SPSS, 2025

Berdasarkan hasil pengolahan SPSS diatas dapat diketahui nilai Cronbach’s Alpha
variabel kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,622, variabel nilai pelanggan (X1) sebasar 0,674,
dan variabel pengalaman pelanggan (X2) sebesar 0,624. Dari hasil tersebut diketahui
Cronbach Alpha setiap variabel lebih besar dari 0,60, maka seluruh item pernyataan reliabel
(andal) jika di uji secara berulang-ulang. Sumber: hasil pengolahan dengan SPSS, 2025

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Model regresi yang baik memiliki nilai residual yang terdistribusi normal. Dasar
penetapan data terdisribusi normal dalam penelitian ini adalah dengan cara melihat nilai
signifikansi hasil uji Kolmogorov-Smirnov terhadap nilai residual dari analisis linear
berganda. Jika nilai signifikansi dari hasil uji lebih besar dari 0,05, maka data terdistribusi
normal. Hal ini dapat dilihat pada tabel 4.10 dibawah ini.

Tabel 6. Hasil Uji Normalitas Metode Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 100

Normal Parametersab Mean .0000000
Std. Deviation 1.63635029

Most Extreme Differences Absolute .080
Positive .080
Negative -.074

Test Statistic .080

Asymp. Sig. (2-tailed) 116¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber: hasil pengolahan dengan SPSS, 2025

Nilai Pelanggan Dan Pengalaman Pelanggan Terhadap Kepuasan.............



Economics and Digital Business Review / Volume 6 Issue 2 (2025)

119
Berdasarkan hasil uji normalitas diketahui nilai signifikansi 0,116 > 0,05. Maka dapat
disimpulkan bahwa distribusi data yang diperoleh peneliti nilai residualnya normal. Hal ini
menunjukkan bahwa semua variabel dalam penelitian berdistribusi normal.
Pada penelitian ini juga disertakan hasil uji normalitas menggunakan grafik
histogram dan grafik P-P Plot yang didapat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Mean = -3.71E-16
25 Std. Dev. = 0.990
N=100

Frequency

o

-3 -2 -1 0 1 2 3

Regression Standardized Residual

Gambar 1. Grafik Histogram

Pada gambar 1, dapat dilihat garis kurva membentuk simetris yang berarti tidak adanya
condong ke arah kiri ataupun condong ke arah kanan. Maka berdasarkan hasil uji grafik
histogram disimpulkan bahwa terjadi kenormalan distribusi data.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

1.0

08
o
©
o

06
g
(&) (]
2 as®
]
S o4 £,
o
>
w

‘.
02 -
o,
00
0.0 02 04 06 08 10

Observed Cum Prob

Gambar 2. Normal P-P Plot

Pada gambar 2, diatas diketahui bahwa titik-titik menyebar disekitar garis diagonal,
maka hal tersebut menunjukkan bahwa data berdistribusi normal dan memenuhi pengujian
normalitas.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
terjadinya ketidaksamaan varian residual dari suatu pengamatan ke pengamatan lainnya.
Jika varian dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lainnya tidak tetap, maka diduga
terdapat masalah heteroskedastiditas, dapat dilihat pada gambar 3, berikut:
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Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Gambar 3. Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan dari gambar 3, diatas menunjukkan bahwa uji heteroskedastisitas dapat
dilihat titik-titik data menyebar dan dan tidak berkumpul pada satu titik, sehingga dapat
disimpulkan tidak terdapat heteroskedastisitas atau penelitian ini lolos dari uji
heteroskedastisitas.

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji dalam model ditentukan adanya
korelasi antar variabel bebas dan tidak bebas. Teknik untuk mendeteksi ada atau tidaknya
multikolinearitas didalam regresi adalah melihat dari nilai variance inflation factor (VIF) dan
nilai folerance, dimana nilai tolerance mendekati 1 atau tidak kurang dari 0,10 serta (VIF)
disekitar angka 1 serta tidak lebih dari 10,00. Berikut hasil uji multikolinearitas dalam tabel
4.11 dapat dilihat bahwa nilai tolerance > 0,1 dan nilai (VIF) < 10 maka dapat disimpulkan
tidak terjadi multikolinearitas antara variabel bebas dalam model regresi.

Tabel 7. Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity
Model Statistics
Tolerance  VIF
1 Nilai Pelanggan .851 1.176
Pengalaman .851 1.176

Pelanggan
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: hasil pengolahan dengan SPSS, 2025

Berdasarkan pada tabel 7, diatas menunjukkan bahwa tidak terdapat
multikolinearitas pada variabel independen yaitu variabel nilai pelanggan (X1) dan
pengalaman pelanggan (X2). Hal ini dapat dilihat dari nilai VIF adalah 1,176 < 10, dan nilai
tolerance 0,851 > 0,1. Maka tidak terdapat multikolinearitas antar variabel independen.

Analisis Data

Metode analisis berganda dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
variabel bebas (nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan) terhadap variabel terikat
(kepuasan pelanggan). Berikut hasil uji analisis regresi linear berganda dapat dilihat pada
tabel 8, di bawah ini:
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Tabel 8. Hasil Coefficients
Coefficients2
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error  Beta t Sig.

1 (Constant) 7.540 1.144 6.593 .000
Nilai Pelanggan 182 .035 .358 5.277 .000
Pengalaman 333 039 577 8.503 .000
Pelanggan

a. Dependent Variable: Y1

Dari hasil output SPSS pada tabel 8 di atas, maka diperoleh persamaan regresi

berganda sebagai berikut:

Y= 7,540 + 0,182X1 + 0,333X2 + e

Dimana:

Y= Kepuasan Pelanggan

X1= Nilai Pelanggan

X2=Pengalaman Pelanggan

Adapun penjelasan regresi berganda di atas adalah sebagai berikut:

Nilai konstanta sebesar 7,540, artinya apabila variabel bebas (nilai pelanggan dan
pengalaman pelanggan) dalam keadaan konstanta (0), maka nilai kepuasan
pelanggan nilainya 7,540.

Variabel nilai pelanggan bernilai positif sebesar 0, 182 yang artinya variabel nilai
pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Jika variabel nilai
pelanggan ditingkatkan sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan kepuasan
pelanggan sebesar 0, 182 dengan asumsi variabel pengalaman pelanggan tetap.
Variabel pengalaman pelanggan bernilai positif sebesar 0, 333 yang artinya variabel
persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Jika variabel
pengalaman pelanggan ditingkatkan sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan
kepuasan pelanggan sebesar 0, 333 dengan asumsi variabel nilai pelanggan tetap.

Hasil Uji Hipotesis
Uji Signifikan Parameter Individualn (t-test)

Uji parsial (uji t-test) digunakan untuk menguji secara parsial atau individu

berpengaruh atau dari setiap variabel yang dihasilkan dari persamaan regresi secara
indivisu dan secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel terikat.

Dari tabel 8, diatas menunjukkan hasl uji parsial (uji t) dapat dijelaskan sebagai

berikut:

1.

Nilai pelanggan memiliki thiung yang lebih besar dari tube (2,638 > 1,16605) dan nilai
signifikan yang lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Jasi Ho ditolak dan H; diterima.
Artinya nilai pelanggan secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan di Segileong songket Medan pada pelanggan yang membeli songkt di
Segileong.

Pengalaman pelanggan memiliki thing yang lebih besar dari trabel (4,252 > 1,16605) dan
nilai signifikan yang lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Jadi Ho ditolak dan Hi
diterima. Artinya pengalaman pelanggan secara parsial berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan di Segileong songket Medan pada pelanggan yang membeli
songket di Segileong.
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Uji Siginifikan Parameter Simultan (Uji-F)
Uji F digunakan untuk menguji pengaruh seluruh variabel bebas (nilai pelanggan
dan pengalaman pelanggan) secara bersama-sama terhdap variabel terikat (kepuasan
pelanggan). Berikut ini hasil uji F dapat di lihat pada tabel 9, di bawah ini:

Tabel 9. Hasil Uji Simultan (Uji-F)

ANOVAa
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 108.303 2 54.152 79.260 .000p
Residual 66.272 97 683
Total 174.575 99

a. Dependent Variable: Y1

b. Predictors: (Constant), Pengalaman Pelanggan, Nilai Pelanggan

Sumber: hasil pengolahan dengan SPSS, 2026

Dari tabel 9, diatas dapat dilihathasil uji simultan dimana nilai signifikan 0,000 < 0,05
dan nilai Fritung 79,260 > dari Fuape 3,09 (dari persamaan dfl = k-1 (3-1 = 2) dan df2 = n-k (100-2
= 98). Jadi Ho ditolak dan H; diterima. Dalam hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel
bebas (nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan) secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan).

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji ini dilakukan untuk mengukur seberapa besar memberikan penjelasan variabel
bebas (nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan) terhadap kepuasan pelanggan sebagai
variabel terikatnya. Jika R? semakin mendekati satu maka menjelaskan variabel bebas
terhadap variabel terikat mempunyai hubungan yang besar. Jika sebaliknya R? mendekati 0
maka hubungan antar variabel kecil. Berikut uji koefisien deterinasi (R?) pada tabel 10,
dibawah ini:

Tabel 10. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
Model Summary
Std. Error of the

Model R RSquare  Adjusted R Square Estimate
1 .788a .620 613 827

a. Predictors: (Constant), Pengalaman Pelanggan, Nilai Pelanggan
Sumber: hasil pengolahan dengan SPSS, 2025

Berdasrkan hasil dari tabel 10, menunjukkan bahwa variabel nilai pelanggan dan
pengalaman pelanggan dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar
0,613 atau sebesar 61,3 %. Hal ini menjelaskan kemampuan variabel bebas dalam
menjelaskan variabel terikat sudah baik karena mendekati angka 1, sedangkan sisanya
sebesar 38,7 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Pembahasan
Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Segileong songket Medan
Berdasarkan hasil pengujian analisis data ditemukan bahwa nilai pelanggan memilki
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di Segileong songket Medan. Hal ini dapat
disimpulkan secara parsial nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan ketika membeli songket di Segileong Medan berdasarkan hasil uji t
yang telah dilakukan. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa nilai pelanggan yang tinggi
akan menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi pula.
Hasil ini diperkuat dengan data dari tabel hasil analisis deskriptif jawaban variabel
nilai pelanggan, dimana sebagian besar responden memberikan tanggapan positif terhadap
nilai pelanggan pada songket di Segileong Medan. Sebagai contoh, sebanyak 54% responden
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menyatakan setuju dan sebanyak 43% responden menyatakann sangat setuju bahwa songket
di Segileong memenuhi kegunaan dari segi kualitasnya. Dilihat dari nilai songkte segileong
memiliki daya tarik tersendiri yaitu dari motif dan gambar yang hanya ada di Segileong
seperti yang ditunjukkan pada jawaban responden sebanyak 39% memilih sangat setuju dan
sebanyak 54% memilih setuju cukup jelas untuk jawaban responden tersebut. Selain itu dari
harga yang menjadi indicator dari nilai pelanggan sebanyak 31% memilih sangat setuju dan
sebanyak 55% memilih setuju, pemahaman harga songket sesuai dengan manfaat yang
diterima pelanggan, jawaban responden juga memuaskan dimana sebanyak 44% memilih
sangat setuju dan sebanyak 50% memilih setuju. Pada manfaat yang diterima pelanggan
ketika membeli songket juga baik, dimana sebanyak 44% memilih sangat setuju dan 51%
memilih setuju, maka dapat dikatakan pelanggan nyaman menggunakan songket itu.
Manfaat sosial dari produk songket menunjukkan pelestarian budaya cukup jelas pada
jawaban responden yang memilih sebanyak 50% sangat setuju dan 46% memilih setuju dan
selanjutnya songket di Segileong mencerminkan tradisi budaya cukup jelas dari jawban
responden, dimana sebanyak 37% memilih sangat setuju dan 51% setuju atas pernyataan
tersebut. Maka bisa disimpulkan pelanggan yang berbelanja di Segileong merasa puas.

Secara keseluruhan, hasil analisis menunjukkan bahwa nilai pelanggan memiliki
dampak positif terhadap nilai kinerja, nilai harga, manfaat sosial, serta nilai emosional dalam
mencapai kepuasan. Hasil penelitian ini sejalan dengan peneliti Jefry, at al, (2018) dengan
judul” Faktor-faktor yang mempengaruhi Nilai Pelanggan dan dampaknya terhadap
Kepuasan Pelanggan” dimana dari hasil penelitian tersebut baik secara parsial maupun
simultan faktor-faktor tersebut bepengaruh positif dan signifikan. Nilai pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan kepuasan pelanggan dengan besarnya pengaruhnya lebih
kuat jika dibandingkan dengan psikologi pelanggan dan bauran pemasaran terhadap nilai
pelanggan.

Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Segileong songket
Medan

Berdasarkan hasil pengujian analisis data yang dilakukan pada variabel pengalaman
pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasa pelanggan pada Segileong songket
Medan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tingi dan baik pengalaman yang dirasakan
pelanggan, maka semakin tinggi juga tingkat kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil
pengujian uji t untuk variabel pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Segileong songket Medan maka pengalaman pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hal ini diperkuat dengan data yang diperoleh dari tabel analisis deskriptif jawaban
variabel pengalaman pelanggan, dimana sebagian responden meberikan tanggapan positif
terhadap pengalaman yang dirasakan ketika membeli songket di Segileong. Sebagai contoh,
sebanyak 43% memilih sangat setuju dan 36% setuju bahwa Segileong memberikan
penawaran yang khusus untuk pelanggannya. Hal ini menunjukkan bahwa Segileong
memberikan yang baik dan salah satu peluangnya agar pelanggan mau membeli lagi.

Selain itu, sebanyak 53% responden memilih setuju dan 36% sangat setuju bahwa
songket di Segileong memiliki perbedaan dongket di tempat lain bisa dillihat dari motif
songketnya. Songket di Segileong juga banyak direkomendasikan ke teman dekat dan
keluarga bisa di lihat dari jawaban responden yang memilih sebanyak 50 % menyatakan
setuju dan 42% memilih sangat setuju. Selain itu, pengalaman emosi yang baik juga menjadi
hal pengacu pelanggan untuk membeli produk songket di Segileong, dimana jawaban
responden juga baik tentang pengalaman emosi sebanyak 51% memilih setuju dan sebanyak
41% responden memilih sangat setuju jelas bahwa pengalaman emosi yang dirasakan secara
fisik atau tidak langsung sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pada penilaian
dan evaluasi yang dilakukan pelanggan ketika membeli songket juga mendapat jawaban
yang baik dimana sebanyak 53% responden memilih setuju dan 42% responden memilih
sangat setuju. Hal ini menunjukkan ada hubungan timbal balik yang diterima Segileong dari
pelanggan yang berbelanja. Selanjutnya pelanggan merasa terinspirasi sehingga membuat
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pelanggan yang berbelanja di Segileong ikut aktif dalam memhami makna/tradisi budaya
didaerahnya tersebut, dilihat dari jawaban responden sebanyak 51% memilih sangat setuju
dan 46% memilih setuju.

Secara keseluruhan, hasil analisis menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan
memiliki dampak positif terhadap pengakuan, emosi dan bentuk fisik dalam mencapai
kepuasan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Fatimah & Tyas, (2025)
dengan judul “Pengaruh Customer Satisfaction dan Switching Barriers Terhadap Keputusan
Pembelian Melalui Kepuasan Konsumen pada UMKM Ritel” dimana berdasarkan hasil
penlitian tersebut ditemukan bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM Ritel.

Pengaruh Nilai Pelanggan dan Pengalaman Pelanggan Terhadap Kepuasan di Segileong
songket Medan

Berdasarkan hasil pengujian secara simultan yang dilakukan pada variabel nilai
pelanggan dan pengalaman pelanggan menunjukkan bahwa nilai Fnitung (79,260) > dari Frapel
(3,09) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Maka dapat dismpulkan bahwa variabel bebas (nilai
pelanggan dan pengalaman pelanggan) secara bersama-sama berpengaruh sifgnifikan
terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan). Selanjutnya nilai R? sebesar 0.613 yang
artinya nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan dapat memberikan pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 0,613 atau sebesar 61,3%.

Berdasarkan hasil penelitian diatas menjelaskan bahwa nilai pelanggan dan
pengalaman pelanggankeduanya berhubungan satu sama lain dalam memberikan pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan ketika membeli songket di Segileong Medan. Hal ini
dibuktikan dimana salah satu pelanggan Segieong akan menghubungkan nilai dengan
pengalaman yang dirasakan ketika membelin songket di Segileong dari tenunan yang rapi
dan corak yang menggambarkan ciri khas songket di Segileong. Dengan kata lain, persepsi
pelanggan mengenai pengalaman membeli songket didasari oleh nilai diterima pelanggan
tersebut. Pelanggan akan beranggapan pengalaman yang dirasakan sesuai dengan nilai yang
dikeluarkan oleh pelanggan tersebut. Maka kedua faktor tersebut akan menimbulkan
kepuasan pelanggan dalam melakukan pembelian pada produk songket di Segileong.

Ningsih, & Sari, (2024) banyak perusahaan saat ini berfokus pada menciptakan
pengalaman yang berharga dan berkesan bagi pelanggan. Salah satu perkembangan yang
terlihat dalam dunia bisnis, khususnya di sektor ritel, adalah peningkatan opsi bagi
pelanggan untuk berbelanja secara langsung di toko fisik maupun melalui aplikasi online,
yang sangat membantu bagi mereka yang enggan keluar rumah. Pelaku bisnis
memanfaatkan digitalisasi dalam pemasaran, salah satunya melalui aplikasi Instagram
untuk melakukan penjualan secara daring dan memperluas jangkauan dalam melayani
pelanggan. Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai pelanggan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, demikian juga pengalaman pelanggan yang juga
berkontribusi secara signifikan terhadap tingkat kepuasan tersebut.

SIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penelitian ini menganalisis
pengaruh nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan
di Segileong Songket Medan. Jenis penelitian yang digunakan adalah metode
kuantitatif dengan populasi pembeli songket di Segileong Songket Medan. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden, dan analisis data
dilakukan menggunakan SPSS yang mencakup uji validitas dan reliabilitas, uji
asumsi klasik, analisis data, uji hipotesis, dan uji koefisien determinasi (R?). Hasil
analisis menunjukkan bahwa nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial
maupun simultan pada pembelian songket di Segileong Medan.

Berdasarkan hasil tersebut, beberapa saran yang dapat diberikan adalah,
pertama, Segileong harus terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk
songket, seperti motif dan gambar yang unik, serta memastikan harga yang
ditawarkan sesuai dengan manfaat yang diterima pelanggan. Selain itu, perlu
diperkuat manfaat sosial dan emosional dari produk songket untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Kedua, Segileong perlu meningkatkan pengalaman belanja
pelanggan dengan memberikan penawaran khusus, mempertahankan keunikan
motif songket, menciptakan pengalaman emosional yang positif, serta memperkuat
hubungan timbal balik dengan pelanggan untuk meningkatkan loyalitas. Terakhir,
Segileong harus fokus pada integrasi kedua faktor penting yaitu nilai pelanggan dan
pengalaman pelanggan dengan memastikan kualitas produk yang tinggi, penawaran
harga yang sesuai, dan menciptakan pengalaman belanja yang personal dan
berkesan. Selain itu, memperkuat hubungan dengan pelanggan dan memanfaatkan
digitalisasi untuk memperluas jangkauan serta meningkatkan layanan pelanggan
akan membantu Segileong meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara
optimal.
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