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ABSTRAK 

 

Penelitian yang berjudul “Pengaruh Customer Experience terhadap Customer 

Loyalty pada Konsumen di Warunk Upnormal Gejayan” bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh dan dimensi manakah yang paling dominan pengaruhnya 

antara variabel independen (Sensory Experience, Emotional Experience dan Social 

Experience) terhadap variabel dependen yaitu Customer Loyalty.  

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif deskriptif yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu pengambilan sampel sebanyak 70 responden dengan 

metode random sampling (secara acak), instrumen yang digunakan adalah 

kuesioner dengan skala likert, wawancara, dan observasi. Data tersebut diuji 

validitas dan reliabilitas serta dengan teknik analisis regresi berganda dengan 

menggunakan software komputer “SPSS 19”. 

Berdasarkan uji ANOVA atau F test didapat nilai Fhitung sebesar 65.824 

dengan nilai signifikan 0.000 lebih kecil dari 0.05 sedangkan Ftabel sebesar 2.74 

yang berarti bahwa Fhitung 65.824 > Ftabel sebesar 2.74. Jadi dapat disimpulkan 

bahwa variabel independen yakni Customer Experience berpengaruh jika diuji 

secara bersamaan terhadap variabel dependen (Customer Loyalty). Berdasarkan 

pengujian parsial variabel Sensory Experience memiliki nilai tertinggi sebesar 

3.328 sedangkan variabel lainnya yaitu Social Experience memiliki nilai terendah 

yaitu 2.123 dengan besar nilai Ttabel sebesar 1.997. Dengan demikian ketiga variabel 

independen dinyatakan signifikan atau Ha diterima dan Ho ditolak. Berdasarkan uji 

determinasi (R2) sebesar 0.738 ini berarti ketiga variabel independen Customer 

Experience berpengaruh terhadap variabel dependen (Customer Loyalty) sebesar 

73,8% sedangkan 26,2% dipengaruhi faktor lain. 

 

Kata Kunci : Customer Experience, Customer Loyalty 
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ABSTRACT 

 

Research with title of “The Impact of customer experience towards customer 

loyalty in Warunk Upnormal Gejayan” is purposed to acknowledge impact and 

which most dominant dimession among independent variable (Sensory Experience, 

Emotional Experience, and Social Experience) towards dependent variable i.e 

Customer Loyalty.  

Type of this research is quantitative descriptive research by sampling as 

amount 70 respondent with random sampling method, instrument used by 

questionnaire with likert scale, interview, and observation. These data was 

examined validity and realibility and with double regression analizing technic by 

using computer software “SPSS 19”. 

According to ANOVA examination F test, it is found that Faccount value as 

amount of 65.824 with significant value 0.000 that is smaller than 0.05 meanwhile 

Ftable as amount of 2.74 which mean that Faccount value 65.824 > Ftable as amount of 

2.74. furthermore it can be concluded that independent variable i.e Customer 

Experience is impacted to dependent variable (Customer Loyalty). Based in 

examination of partial variable Sensory Experience has highest value as amount of 

3.328 meanwhile another variable Social Experience has lowest value i.e 2.123 

with value amount Ttable i.e 1.997. Therefore, all there independent variable is 

started significant or Ha accepted and Ho rejected. Based on determination test 

(R2) as amount of 0.738 means all there independent variables Customer 

Experience is impacted to dependen variable (Customer Loyalty) as amount 73.8% 

meanwhile 26.2% is influended by other factors. 

 

Keywords : Customer Experience, Customer Loyalty
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Bisnis makanan (kuliner) merupakan bisnis yang saat ini berkembang pesat 

dan dapat terus berkembang seiring dengan berjalannya waktu. Kebutuhan akan 

kuliner akan selalu meningkat karena jumlah penduduk yang semakin banyak. 

Oleh karena itu wisata kuliner pun semakin banyak yang bermunculan. Kini 

kegiatan makan bukan lagi sekedar menebus rasa lapar dan haus, melainkan 

untuk sebuah rekreasi wisata kuliner. Kini café, restoran dan rumah makan telah 

menjadi pilihan ketika konsumen memiliki waktu luang.  

Yogyakarta merupakan daerah yang memiliki potensi kuliner cukup besar 

karena sebagian besar penduduknya adalah mahasiswa, kecenderungan 

mahasiswa yang memilih makan di warung atau tempat makan daripada 

memasak sendiri membuat segala jenis usaha kuliner di Yogyakarta tidak akan 

pernah mati. Menurut CNN Indonesia, Industri kuliner di Yogyakarta tumbuh 

dengan pesat seiring dengan banyaknya Usaha Mikro Kecil dan Menengah 

(UMKM) yang bergerak di bidang tersebut. Dunia usaha Indonesia yang 

memang paling banyak digiatkan masyarakat adalah UMKM. Hal ini terbukti 

dari seluruh unit usaha di Indonesia mencapai 59,2 juta unit usaha (2019), 

hampir 98% masyarakatnya bergerak dalam sektor UMKM.
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Yogyakarta menyediakan berbagai jenis makanan, baik makanan tradisional, 

khas nusantara maupun yang modern. Sebuah penelitian kemudian dilakukan, 

dan Yogyakarta meraih peringkat pertama sebagai kota terbaik dalam 

kemudahan untuk mendirikan sebuah peluang usaha. Survei tersebut dilakukan 

oleh International Finance Corporation (IFC) di 20 kota yang ada di Indonesia 

(Kusnur, 2013). 

Fakta tersebut memperlihatkan usaha kuliner semakin marak dan menjamur 

memenuhi setiap sudut kota Yogyakarta dari tahun ke tahun. Karena banyaknya 

usaha kuliner yang ada di Yogyakarta, maka setiap usaha harus memiliki daya 

tariknya masing-masing. Para pelaku usaha harus mampu menciptakan 

experience yang berbeda di tempat usaha miliknya.  

Situs www.forbes.com mengatakan bahwa dunia telah memasuki era 

Experiential Economy yang dalam menjalankan sebuah bisnis bukan lagi tentang 

B2B or B2C Thing tetapi tentang Value Thing dimana perusahaan memberikan 

sebuah memorable event kepada konsumen. Kini konsumen tidak lagi berfokus 

pada feature & benefit suatu produk tetapi mereka menginginkan suatu produk 

atau layanan yang memberikan mereka suatu experience. Kini pemilik usaha 

bukan hanya dituntut untuk menciptakan varian menu yang unik dan menarik. 

Tetapi juga dituntut untuk selalu berinovasi menciptakan ide-ide yang menarik 

agar dapat menarik konsumen untuk datang ke perusahaan.  

Perusahaan yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah Warunk 

Upnormal yang berlokasi di Gejayan, Daerah Istimewa Yogyakarta. Warunk 

Upnormal dengan slogan yang cukup menghebohkan pada saat pertama kali 
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muncul yaitu “Pelopor Indomie Kekinian” tidak lain merupakan cafe yang 

mengusung konsep warkop Indomie namun hadir dengan nuansa modern baik 

dari sisi desain interior maupun pelayanannya. Cafe ini membidik pasar generasi 

muda, khususnya kalangan mahasiswa. Hal tersebut dapat dilihat dari menu 

sehari-hari yang biasa dikonsumsi mahasiswa sendiri. Warunk Upnormal 

menyajikan menu sehari-hari yang dianggap biasa seperti Indomie, roti bakar, 

rice bowl dan banana crispy yang disajikan menjadi luar biasa. Keunikan ragam 

menu yang disajikan bermaksud membedakan Warunk Upnormal dengan cafe 

lainnya dan menjadi keistimewaan tersendiri bagi Warunk Upnormal. 

Sesuai namanya, Upnormal yang berarti di atas rata-rata, artinya di Warunk 

Upnormal ini sendiri memang menyajikan varian menu di atas rata-rata baik dari 

sisi penyajian, pelayanan maupun harganya yang terbilang cukup mahal. 

Slogannya yaitu “Pelopor Indomie Kekinian”, sajian Indomie dengan kurang-

lebih memiliki 20 varian topping menjadi menu andalan Warunk Upnormal. Hal 

ini cukup berhasil menjadi daya tarik Warunk Upnormal, terbukti telah tercatat 

pengunjung Warunk Upnormal Gejayan rata-rata berjumlah 350 orang setiap 

harinya. 

Persaingan sesungguhnya bukan terletak pada produk yang dijual melainkan 

pada upaya merebut dan mempertahankan konsumen. Keberhasilan 

mempertahankan konsumen ditentukan dari bagaimana cara pemilik usaha 

memahami keinginan konsumen yang semakin kompleks sehingga konsumen 

merasa puas dengan apa yang didapatkannya. Perusahaan harus memahami 



4 
 

 

beberapa variabel seperti persepsi, sikap, gaya hidup, dan budaya dari konsumen 

untuk menciptakan strategi pemasaran yang efektif. 

Dahulu perusahaan berpusat pada kesuksesan menempatkan produk di pasar 

dengan mengandalkan aspek fisik dari produk seperti kualitas, kuantitas, 

kegunaan, ketersediaan produk, kemudahan mendapatkan produk, penyampaian 

produk, harga dan dukungan konsumen, kali ini perusahaan cenderung 

memahami bahwa konsumen membeli produk bukan hanya untuk memperoleh 

manfaat dasar tetapi produk dengan dilengkapi pelayanan yang memberikan 

mereka kenyamanan serta pengalaman positif yang tak mudah dilupakan. 

Dengan hal ini akan terciptanya loyalitas pelanggan yang dapat memberi 

manfaat bagi perusahaan. Pelanggan yang loyal akan dengan sendirinya 

memasarkan produk ke orang-orang terdekatnya tanpa diminta. Dengan hal ini 

image perusahaan akan baik di mata pelanggan lainnya dan perusahaan tak perlu 

repot untuk memasarkan produknya. 

Customer experience dipercaya sebagai jalan terbaik sebagai pembeda 

daripada harus bersaing di harga atau mengeluarkan biaya banyak untuk 

program-program pemasaran. Bahkan, telah tercantum pada situs 

www.superoffice.com tentang survei yang dilakukan oleh Oracle menemukan 

bahwa 74% CEO percaya bahwa customer experience dapat memunculkan 

kesediaan konsumen untuk menjadi loyal terhadap perusahaan.   

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis bermaksud untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut tentang pengaruh customer experience dan 

bagaimana customer experience tersebut dapat memengaruhi loyalitas 
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konsumen di Warunk Upnormal Gejayan. Dengan judul penelitian saya yaitu 

“PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP CUSTOMER 

LOYALTY PADA KONSUMEN DI WARUNK UPNORMAL GEJAYAN”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Setiap pemilik usaha pasti ingin menjadi yang terbaik didalam usahanya. 

Banyak diantaranya yang menetapkan strategi penjualan produk bukan 

berdasarkan produk yang mereka jual, melainkan mencoba untuk memberikan 

kepuasan yang terbaik untuk para konsumennya. Hal ini bertujuan untuk 

memenangkan hati konsumen agar konsumen memiliki kesan tersendiri setelah 

mengunjungi perusahaan sehingga memunculkan peluang terciptanya loyalitas 

konsumen. Saat ini aspek harga, produk maupun kualitas layanan memang masih 

relevan untuk menarik minat konsumen. Tetapi faktanya, para pengelola usaha 

kuliner kini mencoba memenangkan hati konsumen dengan cara memberikan 

pengalaman unik yang berkesan dibenak konsumen dengan harapan peluang 

terciptanya loyalitas konsumen dapat terwujud. Berdasarkan uraian diatas, maka 

rumusan masalah penelitian ini adalah :  

1. Apakah aspek/dimensi customer experience secara simultan berpengaruh 

terhadap customer loyalty di Warunk Upnormal Gejayan ? 

2. Di antara aspek/dimensi customer experience manakah yang paling 

memiliki pengaruh dominan terhadap customer loyalty ? 
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C. Batasan Masalah 

Banyak faktor yang berhubungan dengan Customer loyalty dalam sebuah 

badan usaha yang menawarkan produk maupun jasa. Seperti halnya soal harga, 

produk, pelayanan dan tentunya juga soal customer experience (pengalaman 

pelanggan). Dalam penelitian ini penulis hanya akan berfokus pada customer 

experience di Warunk Upnormal Gejayan. 

 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian pada latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka 

tujuan penelitian yang ingin dicapai yaitu : 

1. Untuk mengetahui apakah dimensi customer experience secara simultan 

berpengaruh terhadap customer loyalty di Warunk Upnormal Gejayan. 

2. Untuk mengetahui manakah aspek/dimensi customer experience yang 

memiliki pengaruh paling dominan terhadap customer loyalty. 

 

E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diambil dari hasil penelitian ini diantaranya 

adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat bagi Warunk Upnormal 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan atau informasi bagi 

manajemen Warunk Upnormal Gejayan untuk mengetahui dimensi dari 

customer experience yang mempengaruhi customer loyalty sehingga dapat 
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dijadikan sebagai bahan pertimbangan untuk menyusun strategi dan 

memberikan pengalaman yang baik bagi konsumen. 

2. Manfaat dalam dunia Pendidikan 

Manfaat dari penelitian ini dalam dunia Pendidikan Sekolah Tinggi 

Pariwisata AMPTA Yogyakarta adalah sebagai bahan pengayaan referensi 

bagi para mahasiswa dan dunia perpustakaan. 

3. Manfaat bagi pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan informasi 

bagi pembaca. 

4. Manfaat untuk peneliti 

Manfaat untuk peneliti adalah untuk menambah pengetahuan dan 

wawasan mengenai pentingnya sebuah loyalitas pelanggan dalam 

menggunakan suatu layanan jasa di dalam perusahaan. 

 

 

  


	HALAMAN JUDUL
	HALAMAN PENGESAHAN
	BERITA ACARA UJIAN
	HALAMAN PERNYATAAN
	HALAMAN MOTTO
	HALAMAN PERSEMBAHAN 
	KATA PENGANTAR 
	DAFTAR ISI 
	DAFTAR TABEL 
	DAFTAR GAMBAR 
	DAFTAR LAMPIRAN 
	ABSTRAK 
	BAB I PENDAHULUAN 
	A. Latar Belakang
	B. Rumusan Masalah
	C. Batasan Masalah 
	D. Tujuan Penelitian
	E. Manfaat Penelitian 
	1. Manfaat bagi Warunk Upnormal 
	2. Manfaat dalam dunia Pendidikan 
	3. Manfaat bagi pembaca 
	4. Manfaat untuk peneliti 



