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ABSTRAK

Pendahuluan- Di era globalisasi ini perkembangan teknologi informasi begitu cepat. Saat
ini hampir semua pekerjaan manusia membutuhkan komputer seperti pekerjaan kantoran,
pekerjaan desain hingga bermain video games. Untuk bermain video games dibutuhkan
kartu grafis yang berfungsi untuk menerjemahkan sinyal digital dari komputer menjadi
tampilan grafis pada layar monitor. Produsen kartu grafis untuk bermain video games hanya
2 yaitu Nvidia dan AMD ATI RADEON. Kartu grafis AMD merupakan pendatang baru
dalam dunia industri kartu grafis yang bertujuan untuk bersaing dengan Nvidia. Industri
kartu grafis yang semakin pesat menuntut kedua produsen untuk saling mengunguli satu
sama lain. Berdasarkan fenomena tersebut, objek penelitian yang diambil dalam penelitian
ini adalah kartu grafis AMD ATI RADEON.

Tujuan - Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh customer experience terhadap
loyalitas dari kartu grafis AMD ATl RADEON. Variabel yang digunakan adalah variabel
customer experience sebagai variabel independent (X) dan loyalitas konsumen sebagai
variabel dependen (Y). Variabel customer experience sendiri memiliki 5 subvariabel yaitu
sense, feel, think, act dan relate.

Metode Penelitian — Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
explanatory research, pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara, literature
review dan kuesioner yang disebar kepada 100 orang responden.Pengambilan sampel
dilakukan menggunakan metode judgement sampling yang target responden adalah
responden yang menggunakan laptop atau komputer untuk bermain video game dan pernah
menggunakan produk video card AMD maupun Nvidia. Teknik analisis data yang digunakan
yaitu Multiple Linier Regression untuk mengetahui pengaruh dari masing-masing dimensi
variabel customer experience terhadap loyalitas konsumen (X) customer experience

terhadap variabel dependen loyalitas konsumen.

Hasil Penelitian — Hasil penelitian ditemukan bahwa variabel sense, feel, think, act dan
relate pada customer experience secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Secara parsial variabel feel dan think pada customer experience memiliki arah
pengaruh yang positif terhadap loyalitas konsumen, sedangkan sense, act dan relate tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Kata kunci : customer experience, act, feel,sense, think, relate, Loyalitas Konsumen, AMD
ATI RADEON.



ABSTRACT

Introduction - In this globalization era the development of information technology is
developing rapidly. Currently almost all human jobs require computers such as office
work, design ,and to play video games. A graphics card is needed to translate digital
signals from a computer into a monitor screen. Only two graphics cards manufacturers
for video games purposes namely Nvidia and AMD ATI RADEON. AMD Graphics card
is a newcomer to the world of graphics card industry which aims to complete with Nvidia.
The rapidly growing graphics card industry demands that both manufacturers compete
each other. Based on this phenomenon, the object of research taken in this study is AMD
ATI RADEON graphics card.

Objectives — This study aims to examine the effect of the customer experience on loyalty
from AMD ATI RADEON graphics cards. The variables used are customer experience as
independent variables (X) and consumer loyalty as dependent variables (Y). The customer
experience variable itself has 5 sub-variable which consists of sense, feel, think, act and

relate.

Research Methods — This research uses expalanatory methods by distributing
guestionnaires to 100 respondents who uses laptops or computer to play a video games
and respondent who once have used both Nvidia and AMD graphics card. Multiple Linier
Regression analysis is used to determine the effect of each dimension of customer

experience variable on customer loyalty.

Research Results — The results found that the independent-variables of customers
experience such as : sense, feel, think , act and relate has significant effect on customer
loyalty. Independent-variables of customer experience which feel and think partially has
a significant and positive effect on customer loyalty: furthermore sense, act and relate
variables has no effect to customer loyalty.

Keywords : customer experience, act, feel,sense, think, relate, Loyalitas Konsumen, AMD
ATI RADEON.
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BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi ini perkembangan teknologi informasi begitu cepat.
Sehingga manusia dituntut untuk selalu cepat beradaptasi dan juga berinovasi.
Wujud sukses manusia beradaptasi adalah dengan kemudahan dalam memperoleh
informasi, misalnya saat belajar atau bekerja. Salah satu perkembangan teknologi
informasi yang berkembang pesat dan memberikan kemudahan dalam
memperoleh informasi adalah komputer.

Komputer saat ini sudah bukan merupakan benda yang asing bagi
kebanyakan orang di seluruh dunia. Saat ini hampir semua pekerjaan manusia
membutuhkan komputer seperti pekerjaan kantoran, pekerjaan desain dan
bermain video games. Komputer memiliki kegunaan yang berbeda- beda
tergantung dari kebutuhan dari yang menggunakan atau mengoperasikan
komputer sehingga dibuat spesifikasi komputer yang sesuai dengan kebutuhan,
contohnya bagi pengguna (user) yang mengoperasikan komputer untuk pekerjaan
desain 3D dan bermain video games dibutuhkan kartu grafis (Video Graphics
Array) dengan spesifikasi tinggi sehingga dapat menampilkan tampilan grafis
yang jelas dan rinci. Maka dari itu produsen kartu grafis (Video Graphics Array)
bersaing dalam memproduksi jenis kartu grafis sesuai dengan kebutuhan
pengguna (user) Produsen kartu grafis yang terkenal antara lain ATI dan nVidia.

Pada saat ini ATI hanya memiliki satu kompetitor, produk dari kompetitor
tersebut saat ini lebih dikenal orang banyak dengan produk kartu grafis mereka
yaitu GTX Series (Nvidia, n.d.). ATI mengalami kebangkrutan pada tahun 2000,
kemudian Advanced Micro Devices (AMD) mengakuisisi ATI pada tahun 2006
dengan tujuan mengungguli Nvidia dengan produknya AMD ATl RADEON.
AMD ATI RADEON juga mempunyai produk dengan kategori yang sama Yyaitu,
Radeon RX Series (AMD, n.d.).



Gambar 1.1 Kartu grafis AMD
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Sumber : AMD.com

Gambar 1.2 Kartu grafis Nvidia

Sumber : Nvidia.com

Sejak mengakuisisi ATl Technologies Inc. AMD terus menunjukan
peningkatan dalam hal kualitas maupun inovasi produk-produknya khususnya
pada produk Video Card agar dapat menyaingi Nvidia pada produk Video Card
dalam segi harga dan kinerja. Bukan hal yang mudah untuk mengkomunikasikan

berbagai



informasi terkait benefit dan value dalam produk Video Card kepada
konsumen.Berbagai strategi komunikasi yang tepat dan lewat media yang tepat
pula untuk memberikan informasi yang efektif. Walaupun produk Video Card
AMD seharusnya memiliki kemampuan bersaing yang sama dengan produk Video
Card Nvidia data yang didapat dilapangan sangatlah berbeda. Fakta dilapangan
menunjukan rendahnya niat beli konsumen terhadap produk Video Card dengan
brand AMD.

Gambar 1.3 Peringkat kartu grafis

RANKING VGA CARD

RANK VGA CARD SCORE
1 GTX 1080 Ti 5 28124
2 GTX 1080 5 21852
3 RX VEGA 64 5 21006
4 RX VEGA 56 5 20729
5 GTX 1070 Ti 5 19834
6 GTX 980 Ti 5 18236
7 GTX 1070 5 18137
8 RX 580 4 14430
2 GTX 280 4 13898
10 RX 480 4 13323
11 GTX 1060 6GB 4 12697
12 GTX 1060 3GB 4 12178
13 RX 470 4 11702
14 RX 570 4 11385
15 GTX 1050 Ti 3 7721

Sumber :https: //www.ulasan.co.id

Data diatas merupakan ranking atau peringkat berdasarkan kinerja dan
diukur menggunakan suatu perangkat lunak pada Personal Computer (PC),
tipisnya perbedaan skor menunjukan adanya persaingan ketat antara kedua kartu

grafis.


http://www.ulasan.co.id/

Gambar 1.4 Nvidia compares to AMD

Nvidia AMD

GTX 1080-Ti . RX Vega-64
Ai;: seded by e A5 2080-T) »
118 VS 109
Zbout
Rp 12,283,208 R0 7,586,535
Release date; 91 2017, Release date; Q2 2017,

IERLIT TN B

Sumber : https://gpu.userbenchmark.com

Apabila diteliti lebih dalam, data diatas menunjukan bahwa dalam perfoma
kartu grafis AMD kalah, akan tetapi AMD memiliki harga dan kualitas yang
sangat bersaing dari kompetitornya.


https://gpu.userbenchmark.com/

Gambar 1.5 Penjualan kartu grafis Nvidia dan AMD ATI RADEON perkuartal

Sumber : https: //wccftech.com

Menurut data yang dihimpun melalui situs (wcctech, 2019) grafik diatas merupakan data penjualan perkuartal yang menunjukan
bahwa dari tahun ke tahun AMD ATI Radeon tetap tidak dapat melebihi 50%, berbanding terbalik dengan kompetitornya yaitu Nvidia
selalu konsisten berada di level >50% mengungguli AMD ATI Radeon.



Tabel 1.1 Penjualan kartu grafis AMD ATl RADEON dan Nvidia dari tahun ke tahun

Tahun
SUPPLIER 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
AMD 33.25% 50.5% 49.75% 45.5% 37.25% 38% 37.75% 40% 39.25%
NVIDIA  [66.75% 49.5% 50.25% 54.5% 62.75% 62% 62.25% 60% 60.75%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Tahun
E"RJ,PPLI 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020(Jan-
Mei)
AMD 37% 36.5% 33% 21.75% 26% 29.75% 29% 27.5%
NVIDIA [63% 63.5% 67% 78.25% 74% 70.25% 71% 72.5%
TOTAL [100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%




Tabel diatas merupakan data penjualan kartu grafis dari tahun 2004 sampai
dengan 2020 yang disederhanakan dari tabel penjualan kartu grafis Nvidia dan
AMD ATI Radeon perkuartal. Dapat dilihat penjualan kartu grafis AMD pada
2004 sampai dengan tahun 2020 di kuartal 2 lebih rendah ketimbang dengan
penjualan kartu grafis nVidia bahkan pada tahun 2017 penjualan kartu grafis
AMD mencapai titik terendah berada pada angka 26% dan pesaingnya yaitu
nVidia berada pada angka 74%. Melihat fenomena tersebut diatas penulis
melakukan Preliminary Research dengan mewawancarai 30 responden yang
bertujuan untuk mencari tahu tentang pengalaman yang dialami responden
terhadap penggunaan kartu grafis AMD. Berdasarkan dari hasil wawancara
didapatkan hasil bahwa beberapa responden pernah menggunakan lebih dari satu
produk dan ada juga yang tetap menggunakan kartu grafis AMD. Pada saat
melakukan wawancara seluruh responden tidak ada yang mengalami masalah
untuk penggunaan produk, penulis mengambil kesimpulan dari hasil wawancara

responden adalah sebagai berikut :

Tabel 1.2 Pengalaman responden ketika menggunakan kartu grafis

AMD VS NVIDIA

3
O5eS
Aye 1Ser 21
f Rend R Al M
0 lende esolus vivdah arga

Listrik  EQiting Friendl Lengka
2E! > Panas Murah r

Sumber : hasil olahan penulis

Rata-rata dari 9 aspek yang ditanyakan berkaitan dengan pengalaman
pengunaan kartu grafis, AMD memiliki kecenderungan buruk pada setiap aspek.
Menurut jawaban responden hanya 2 aspek saja yang menjadikan AMD unggul



yaitu pada Daya listrik dan harga yang murah. Maka dapat disimpulkan bahwa
responden tidak nyaman dan mengalami pengalaman yang tidak menyenangkan
ketika menggunakan kartu grafis AMD. Apabila ditelaah lebih dalam item-item
pertanyaan yang ditujukan pada responden merujuk pada teori customer
experience. Menurut Schmitt (2003:17) customer experience adalah proses
mengelola seluruh pengalaman pelanggan secara strategis dengan produk atau
perusahaan, customer experience menjadi hal yang harus diperhatikan oleh para
pelaku bisnis dalam memuaskan pelanggan sehingga membuat konsumen nyaman
dengan suatu produk , dapat diingat oleh konsumen dan diharapkan konsumen
akan membeli kembali produk tersebut.

Dari hasil tersebut diatas peneliti kemudian melakukan wawancara
lanjutan kepada responden yang menggunakan kartu grafis Nvidia maupun AMD
ATI Radeon dengan tujuan untuk mengetahui apakah responden puas terhadap
kartu grafis yang dimiliki dan tidak berpindah ke kartu grafis lain. Dari 30
responden sebanyak 21 responden (70%) menggunakan kartu grafis AMD ATI
Radeon dan 9 responden (30%) menggunakan kartu grafis Nvidia.

Gambar 1.6 Responden puas terhadap penggunaan kartu grafis
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Sumber : Hasil olahan penulis

Dari hasil wawancara tersebut diatas 9 responden yang menggunakan
kartu grafis Nvidia mengatakan bahwa tidak akan berpindah menggunakan kartu
grafis AMD ATI Radeon dan puas menggunakan kartu grafis Nvidia , sedangkan
sebanyak 18 responden yang menggunakan kartu grafis AMD ATI Radeon
mengatakan bahwa mereka tidak puas terhadap kartu grafis yang dimilikinya dan
berniat akan mengganti ke kartu grafis Nvidia. Hal ini menunjukan bahwa
konsumen AMD ATI Radeon tidak memiliki kesetiaan terhadap produk AMD
ATI Radeon dan mudah tertarik dengan kartu grafis pesaing. Menurut Oliver
(2005:129) dalam , dalam (Hurriyati, 2010, : 128-129) yang dikutip kembali oleh
(Hidayatulloh, 2013) loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara
mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk
atau jasa terpilih sebagai sikap konsisten dimasa yang akan datang, meskipun
pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk
menyebabkan perubahan perilaku. Konsumen yang dapat dikategorikan sebagai
konsumen yang setia adalah konsumen yang puas dengan produk tertentu
sehingga mereka mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya pada
siapapun yang mereka kenal. Menurut Kertajaya (2006:99) dalam (Wardhana,
2016, p. 2) mengatakan bahwa untuk menciptakan customer experience yang luar
biasa ada dua hal yang harus diperhatikan. Pertama membuat preposisi janji
customer experience yang menarik sehingga pelanggan mau datang dan kedua
adalah menghadirkan realitas customer experience yang sesuai janji. Jika
keduanya cocok, barulah kepuasan pelanggan akan muncul dan akan
menyebabkan kesetiaan pelanggan jangka Panjang.

Maka dari itu dari semua fenomena dan data yang didapatkan oleh peneliti,
peneliti ingin meneliti lebih lanjut mengenai bagaimana pengaruh Customer
Experience dan loyalitas pada kartu grafis AMD ATI Radeon. Sehingga timbul
niat peneliti untuk melakukan penelitian yang berjudul “ PENGARUH
CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA
PRODUK KARTU GRAFIS AMD ATI RADEON”



1. 2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian yang terdapat pada latar belakang penelitian, maka
permasalahan yang dapat dirumuskan adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana customer experience pengguna produk kartu grafis AMD ATI
RADEON ?
a) Bagaimana penilaian konsumen atas dimensi Sense pada kartu
grafis AMD ATI RADEON
b) Bagaimana penilaian konsumen atas dimensi Feel pada kartu
grafis AMD ATI RADEON
c) Bagaimana penilaian konsumen atas dimensi Think pada kartu
grafis AMD ATI RADEON
d) Bagaimana penilaian konsumen atas dimensi Act pada kartu grafis
AMD ATI RADEON
e) Bagaimana penilaian konsumen atas dimensi Relate pada kartu
grafis AMD ATI RADEON
2. Bagaimana loyalitas konsumen pada kartu grafis AMD ATI Radeon
3. Bagaimana pengaruh customer experience terhadap loyalitas konsumen
atas produk kartu grafis AMD ATI RADEON?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian yang terdapat pada latar belakang penelitian , maka dapat
dirumuskan tujuan dari penelitian ini yaitu:
1. Mengetahui bagaimana customer experience pengguna produk kartu grafis
AMD ATI RADEON.
a) Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas dimensi Sense
pada kartu grafis AMD ATI RADEON
b) Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas dimensi Feel
pada kartu grafis AMD ATl RADEON
c) Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas dimensi Think
pada kartu grafis AMD ATI RADEON
d) Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas dimensi Act pada
kartu grafis AMD ATI RADEON

e) Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas dimensi Relate
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pada kartu grafis AMD ATI RADEON
2. Mengetahui bagaimana loyalitas konsumen pengguna produk kartu grafis
AMD ATI RADEON.
3. Mengetahui bagaimana pengaruh  customer experience terhadap
loyalitas konsumen atas produk kartu grafis AMD ATIRADEON.
1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut

1. Bagi Pihak Konsumen Kartu Grafis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan yang
bermanfaat agar dapat mengetahui kekurangan-kekurangan yang dapat
mengakibatkan konsumen berpindah ke kartu grafis lain dan dapat
memperbaiki kekurangannya sehingga dapat bersaing dengan pesaing
lain.

2. Bagi Penulis
Penelitian ini dapat menambah wawasan terutama dalam bidang
pemasaran mengenai pengaruh Customer Experience terhadap loyalitas
konsumen pada kartu grafis , serta mendapat pengalaman dalam
melakukan penelitian dan dapat menjadi sarana bagi penulis di dalam
mengaplikasikan teori-teori yang sudah dipelajari di perguruan tinggi.

3. Bagi Pihak Lain
Penelitian ini dapat menambah wawasan mengenai pengaruh Customer
Experience terhadap loyalitas kartu grafis.

4. Bagi Peneliti selanjutnya
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan referensi
untuk dikembangkan lebih lanjut dalam penelitian yang sejenis.

1.5 Kerangka Pemikiran

Nvidia merupakan salah satu perusahaan yang sangat popular dikalangan
para gamer dan paling banyak penggunanya dengan produk kartu grafis seri GTX,
sedangkan AMD ATI RADEON merupakan pesaing yang dapat terbilang baru.
Advanced Micro Devices (AMD) mengakuisisi ATl pada tahun 2006. ATI dan

saingan utamanya Nvidia muncul sebagai dua pemain dominan dalam industri
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pengolah grafis.

Seiring waktu berjalan banyaknya perusahaan sejenis, tentunya akan ada
banyak pilihan bagi para konsumen untuk dijadikan pertimbangan ketika membeli
suatu produk tertentu, agar mendapatkan konsumennya perusahaan menggunakan
segala cara agar produk mereka selalu menjadi pilihan pertama dan tidak
tergantikan. Suatu produk tentunya harus mampu menimbulkan suatu hasrat dan
pengalaman yang akhirnya berujung pada minat konsumen untuk melakukan
pembelian ulang setelah mendapatkan pengalaman yang menyenangkan.
Kertajaya (2006:99) dalam (Wardhana, 2016) mengatakan bahwa untuk
menciptakan customer experience yang luar biasa ada dua hal yang harus
diperhatikan. Pertama membuat preposisi janji customer experience yang menarik
sehingga pelanggan mau datang dan kedua adalah menghadirkan realitas customer
experience yang sesuai janji. Jika keduanya cocok, barulah kepuasan pelanggan
akan muncul dan akan menyebabkan kesetiaan pelanggan jangka panjang.

Menurut Schmitt (2003:17) customer experience adalah proses mengelola
seluruh pengalaman pelanggan secara strategis dengan produk atau perusahaan,
customer experience menjadi hal yang harus diperhatikan oleh para pelaku bisnis
dalam memuaskan pelanggan sehingga membuat konsumen nyaman dengan suatu
produk , dapat diingat oleh konsumen dan diharapkan konsumen akan membeli
kembali produk tersebut.

Frow dan Payne (2007:91) dalam (Salim, Catherine, & Andreani)
Customer experience adalah interpretasi seorang konsumen terhadap interaksi
total konsumen tersebut dengan sebuah merek. Kemudian tujuan akhir dari
penerapan konsep customer experience ini adalah agar dapat menciptakan
hubungan baik dengan konsumen yang selanjutnya akan dapat membangun
loyalitas konsumen. Menurut (Schwager & Meyer, 2007)

“Customer experience is the internal and subjective response customers have to
any direct or indirect contact with a company. Direct contact generally occurs in the
course of purchase, use, and service and is usually initiated by the customer. Indirect
contact most often involves unplanned encounters with representations of a company’s
products, services, or brands and takes the form of word-of-mouth recommendations or
criticisms, advertising, news reports, reviews, and so forth. ”

Customer Experience merupakan respon internal dan subjektif yang

12



berasal dari konsumen sebagai hasil dari kontak langsung maupun tidak langsung
dari perusahaan. Kontak langsung konsumen dan perusahaan yang dimaksud
dapat terjadi karena adanya pembelian, pemakaian dan service yang biasanya
dilakukan oleh konsumen. Kontak secara tidak langsung terjadi secara tidak
sengaja yang terjadi oleh karena representasi dari produk, layanan, dan atau merek
dari suatu perusahaan dan rekomendasi dari mulut ke mulut (Word of Mouth).
Sementara itu Schmitt (1999) memaparkan bahwa :

“Customer Experience proposed three dimensions of customer experience,
including sensory experience, emotional experience, and social experience.”

Customer experience terdiri dari 3 dimensi yaitu sensory experience,
emotional experience dan social experience. Kemudian Schmitt (1999:94) dalam
(Mantala & Firdaus, 2016) memperkenalkan metode customer experience yang
dimana terdiri dari lima unsur penting, yaitu :

1. Sense atau panca indera merupakan usaha penciptaan pengalaman yang
berkaitan dengan panca indra melalui penglihatan, suara, sentuhan,rasa
dan bau. Logo dan warna yang menarik dan mudah dikenali meningkatkan
selera konsumen untuk membeli maupun menggunakan produk tersebut

2. Feel atau perasaan merupakan menggerakkan stimulus emosional
sehingga dapat mempengaruhi emosi dan suasana hati konsumen. Adanya
rasa senang dan bangga ketika menggunakan produk tersebut

3. Think atau pikiran merupakan mendorong konsumen sehingga tertarik dan
berpikir secara kreatif sehingga mungkin dapat menghasilkan evaluasi
kembali mengenai perusahaan dan merek tersebut. Kemudahan untuk
mengakses informasi terkait produk sangat mudah didapatkan sehingga
konsumen mendapat pertimbangan dalam membeli suatu produk.

4. Act atau tindakan merupakan pengalaman konsumen yang berhubungan
dengan tubuh secara fisik, pola perilaku, dan gaya hidup jangka panjang
serta pengalaman yang terjadi dari interaksi dari orang lain. Reputasi dari
sebuah produk yang baik meningkatkan keinginan konsumen untuk membeli
dan memakai produktersebut.

5. Relate atau kaitan merupakan menghubungkan konsumen dengan budaya

dan lingkungan sosial yang dicerminkan oleh merek suatu produk.
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Tindakan menghubungkan individu dengan konteks social dan budaya

yang lebih luas tercermin dalam sebuah merek.

Menurut Oliver (2005:129) dalam (Hurriyati, 2010, : 128-129) yang
dikutip kembali oleh (Hidayatulloh, 2013) loyalitas adalah komitmen pelanggan
bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan
pembelian ulang produk atau jasa terpilih sebagai sikap konsisten dimasa yang
akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai
potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Konsumen yang dapat
dikategorikan sebagai konsumen yang setia adalah konsumen yangpuas dengan
produk tertentu sehingga mereka mempunyai antusiasme  untuk
memperkenalkannya pada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya konsumen
yang loyal juga akan menunjukkan kesetiaan mereka dengan membeli produk-
produk lainnya dari perusahaan yang sama. Bagi konsumen yang telah
menggunakan sebuah produk dalam waktu lama tentunya akan mendapatkan
pengalaman pemakaian tersendiri seperti menyenangkan ataupun yang tidak
menyenangkan. Ketika pengalaman baik atau menyenangkan ini muncul maka
konsumen akan dapat menilai kinerja perusahaan dan dari situ dapat timbul rasa
loyal atau setia terhadap suatu barang atau merk tertentu yang dapat menyebabkan
konsumen tidak akan beralih atau tetap membeli produk yang sejenis. Pengalaman
positif yang dirasakan konsumen setelah melakukan pembelian produk kartu grafis
AMD dapat mendorong konsumen mereferensikan kepada orang lain.

Sutisna (2003:41), dalam (Riadi, 2016) mendefinisikan loyalitas adalah
sikap menyenangi terhadap suatu merek yang dipresentasikan dalam pembelian
yang konsisten terhadap merek itu sepanjang waktu.

Menurut Shert dan Mittal (Dalam Tjiptono, 2007:387) yang dikutip
kembali dalam (Wardhana, 2016) mengemukakan loyalitas pelanggan adalah
komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, dan pemasok, berdasarkan sikap
yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang positif. Keinginan
untuk melakukan transaksi lagi.

Pelanggan yang loyal merupakan kekayaan yang tidak ternilai bagi suatu
perusahaan, oleh karena itu perusahaan harus dapat mencitpakan suatu hal yang

dapat membuat pelanggan menjadi loyal terhadap produk atau jasa yang
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dihasilkan perusahaan. Menurut (Griffin, 2005:31) dalam (Dharmawansyah, 2013)
menjelaskan bahwa konsumen yang loyal akan menunjukkan karakteristik
tersendiri, yaitu melakukan pembelian berulang secara teratur, membeli antar lini
produk dan jasa, merekomendasikannya kepada orang lain, menunjukkan
kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. Menurut Kertajaya (2006:99) dalam
(Wardhana, 2016, p. 2) mengatakan bahwa untuk menciptakan customer
experience yang luar biasa ada dua hal yang harus diperhatikan. Pertama membuat
preposisi janji customer experience yang menarik sehingga pelanggan mau datang
dan kedua adalah menghadirkan realitas customer experience yang sesuai janji.
Jika keduanya cocok, barulah kepuasan pelanggan akan muncul dan akan
menyebabkan kesetiaan pelanggan jangka panjang. Karena menurut Frow dan
Payne (2007:91) customer experience merupakan intepretasi seorang konsumen
terhadap interaksi total konsumen tersebut dengan sebuah merek. Kemudian
tujuan akhir dari penerapan konsep customer experience ini adalah agar dapat
menciptakan hubungan baik dengan konsumen yang selanjutnya akan dapat
membangun loyalitas. Berdasarkan uraian diatas, kerangka pemikiran yang

terbentuk dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

Gambar 1.7 Model Penelitian
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Sumber : Hasil olahan penulis
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1.6 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian tersebut diatas, penulis merumuskan hipotesis penelitian
adalah sebagai berikut :

1. H1: Terdapat pengaruh signifikan dimensi Sense (X1) terhadap loyalitas
konsumen ().

2. H2 : Terdapat pengaruh signifikan dimensi Feel (X2) terhadap loyalitas
konsumen ().

3. H3: Terdapat pengaruh signifikan dimensi Think (X3) terhadap loyalitas
konsumen ().

4. H4 : Terdapat pengaruh signifikan dimensi Act (X4) terhadap loyalitas
konsumen ()

5. H5: Terdapat pengaruh signifikan dimensi Relate (X5) terhadap loyalitas
konsumen ().

6. H6 : Terdapat pengaruh signifikan Customer Experience (X) terhadap

loyalitas konsumen (Y).
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