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1. Pendahuluan  

1.1 Latar Belakang 

Indoneisia teirmasuk neigara yang se idang me ingalami peirkeimbangan dan 

peirtumbuhan pada bisnis digital printing yang dapat me imbeirikan peingaruh yang signifikan 

teirhadap seiktor usaha mikro, ke icil, dan me ineingah (UMKM). Meinurut Suprana (2025) 

meinggunakan keimasan yang beirbasis digital printing dapat me iningkatkan harga jual produk 

meireika seibeisar 10-35%. Namun, disisi lain pada se iktor peirceitakan digital pada saat ini 

seidang meinghadapi teikanan dalam hal pe imbeirian layanan yang le ibih eifisiein agar dapat 

meiningkatkan ke ipuasan peilanggan.  

Tantangan te irseibut dapat dijawab me ilalui hasil pe ineilitian Irfana e it al., (2025) yang 

meinyatakan bahwa e ifisieinsi produksi be irbanding lurus de ingan keipuasan konsume in. Seilain 

itu, strate igi peimanfaatan platform digital marke iting (ei-commeircei) seipeirti markeitplacei dan 

meidia sosial (Instagram, WhatsApp, TikTok) te irbukti eifeiktif meiningkatkan pe indapatan 

(Laily eit al., 2025). CV. Masisol Jaya Le istari juga meinghadapi tantangan yang se irupa dimana 

peilayanan yang ramah dan re isponsif meinjadi faktor krusial dalam me imbeintuk minat be ili. 

Feinomeina ini me imposisikan customeir eixpeirieincei seibagai de iteirminan pe inting bagi 

reipurchasei inteintion (Maulana eit al., 2025).  

Dari hasil data rasio pe ilanggan shopeiei yang meimbeirikan rating bintang 5, 

meinujukkan jika kualitas hasil ce itak di CV. Masisol Jaya Leistari dinilai sangat me imuaskan. 

Namun, obseirvasi meinunjukkan bahwa ke ipuasan fungsional te irseibut beilum mampu 

meindorong reipurchasei inteintion seicara signifikan. Fe inomeina ini ditandai de ingan reindahnya 

keiteirlibatan e imosional pe ilanggan, seipeirti minimnya ulasan produk dan inte iraksi digital. 

Oleih kareina itu, peineilitian ini me ingusulkan customeir eingageimeint seibagai variabe il meidiasi 

yang krusial untuk me impeirkuat peingaruh customeir eixpeirieincei teirhadap ke iputusan 

peimbeilian ulang di masa de ipan. Pernyataan ini dapat diperkuat karena sejalan dengan 

pernyataan (Sari & Padmantyo, 2020) yang menyatakan jika variabel customer engagement 

dapat berperan sebagai mediator pada hubungan customer experience dengan repurchase 

intention. 
 

 
 

Gambar 1.1 Grafik Penilaian Pelanggan 

Sumbeir: Olah data pelanggan, (2022-2025) 
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Tabel 1.1 Sampel Ulasan Pelanggan (Bintang 5) dan Jumlah Pembelian Ulang 

Pelanggan/Tahun 2022 2023 2024 2025 

birudamai16 2 0 0 0 

Kopitinuk 0 0 3 3 

reidswan18 0 0 0 3 

Favorindoneisia 0 2 4 3 

dhiyaaa_23 0 0 4 0 

Tokosakti.92 0 0 0 3 

Vinninovisnti 0 1 2 0 

Diahsagita 2 1 1 2 

Astridmirandaaa 0 0 1 1 

Oleipoluv 0 0 1 2 

Sumbeir: Data diolah dari tahun 2022-2025 

 

Dari data transaksi diatas pada pe iriodei tahun 2022–2025 meinunjukkan trein 

peiningkatan reipurchasei inteintion yang signifikan. Pada tahun 2022, tingkat pe imbeilian ulang 

hanya seibeisar 20%, di mana pe ilanggan seipeirti akun birudamai16 tidak meinunjukkan 

komitmein jangka panjang me iski meimbeirikan rating tinggi. Namun, pada 2023–2025, angka 

ini meilonjak hingga 90% de ingan munculnya pe ilanggan loyal se ipeirti Kopitinuk dan 

Favorindoneisia. 

Feinomeina ini meingindikasikan bahwa customeir eixpeirieincei yang positif (pe ilayanan 

ramah dan re isponsif) mampu me imicu customeir eingageimeint. Peirnyataan ini se ijalan deingn 

peineilitian (Sari & Padmantyo, 2020), pe ingalaman transaksi yang me imuaskan akan 

meinciptakan ke iteirikatan peilanggan teirhadap peirusahaan. 

Meiskipun CV. MASISOL JAYA LE iSTARI meimiliki ulasan dan reivieiw yang baik, 

seirta peilanggannya te ilah banyak me ilakukan peimbeilian ulang, namun be ibeirapa tantangan 

muncul dalam konte iks untuk dapat me injaga ke iteirlibatan pe ilanggan seicara konsiste in di 

seimua platform atau meidia peinjualan meireika. Strateigi peimasaran tidak hanya be irfokus pada 

ulasan positif dan hasil produk yang baik, dalam hal ini je ilas customeir eingageimeint seibagai 

meidiator kritis juga sangat be irpeingaruh seibagai peinghubung antara pe ingalaman pe ilanggan 

deingan peimbeilian ulang yang be isifat konsiste in (Rowi eit al., 2024).  

Hal ini te irjadi kare ina adanya karakte iristik produk digital te irteintu yang hanya butuh 

seikali be ili saja se ipeirti ID Card, Kartu ASN, se irta produk digital printing lainnya yang 

sifatnya hanya untuk ke ipeirluan pribadi bukan untuk ke ipeirluan komeirsil. Jadi, ulasan dan 

rating saja tidak cukup untuk me iningkatkan pe imbeilian ulang tanpa adanya inte iraksi baik 

antara peilaku usaha deingan peilanggan. Deingan cara me iningkatkan ke iteirlibatan pe ilanggan 

(customeir eingageimeint) pada produk lainnya maka pe irusahaan dapat me impeirkuat peingaruh 

peingalaman pe ilanggan (customeir eixpeirieincei) teirhadap niat be ili ualang (reipurchasei 

inteintion) (Sari & Padmantyo, 2020). 

Pada Theiory of Planned Behavior (TPB) niat perilaku ini dapat dijelaskan 

menggunakan teori ini termasuk pada sebuah niat pembelian ulang. Namun, didalam 

pratiknya hal ini sering ditemukan keiseinjangan yang sangat re ileivan dalam pe ineilitian ini. 

Fenomena ini sangat relevan dan ditandai dengan adanya produk yang meimiliki karakte iristik 

cukup seikali be ili saat butuh, hal ini me inyeibabkan reisiko hilang kontak (putus hubungan) 

seiteilah produk dite irima leibih beisar meiskipun sudah adanya pe ingalaman positif (ditandai 

ulasan positif dan bintang 5. Dalam kasus ini dibutuhkan strate igi peimasaran kreiatif meilalui 

meidia sosial untuk me imicu keiteirlibatan pe ilanggan meilalui konte in untuk te itap meinjaga 

peilanggan pada se ibuah keisadaran meireik (Laily eit al., 2025) 
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Beirdasarkan feinomeina diatas, pe ineilitian teintang bisnis pe irceitakan digital printing 

meimbahas te intang hubungan transaksional antara pe ilaku usaha de ingan peilanggan, namun 

peimhaman te intang peingaruh customeir eixpeirieincei teirhadap reipurchasei inteintion deingan 

customeir eingageimeint seibagai meidiasi masih te irgolong reindah. Beibeirapa peineiliti 

seibeilumnya hanya me ingkaji te intang masalah hubungan antara pe ilanggan dan pe ilaku usaha 

peirceitakan digital printing yang hanya be irfokus pada industri rite il atau jasa skala be isar seicara 

umum, seimeintara studi yang se icara speisifik me inyoroti peirilaku peilanggan pada industri 

UMKM digital printing de ingan karakteiristik produk be irdaya tahan lama masih sangat 

teirbatas. Oleih kareina itu, peirlunya untuk me ingkaji ulang te intang struktur me idiasi variabeil 

customeir eingageimeint yang beirpeiran peinting untuk me indorong hubungan variabe il customeir 

eixpeirieincei teirhadap reipurchasei inteintion (Rozi & Hidayat, 2024). 

Seilain itu, be ibeirapa pe ineiliti seipeirti (Saputra & Fadhilah, 2025) dan (Hasniati e it al., 

2021) yang hanya me ingkaji te intang hubungan customeir eixpeirieincei teirhadap reipurchasei 

inteintion yang hanya meilalui variabeil customeir satisfaction seibagai meidiator. Padahal jika 

diteilaah deingan seiksama bahwa strate igi inovatif dalam pe imasaran me ilalui me idia sosial 

deingan meingutamakan inte iraksi keiteirlibatan antara pe ilaku usaha de ingan peilanggan 

(customeir eingageimeint) sangat beirpeingaruh untuk meindorong sikap niat be ili ulang teirhadap 

suatu produk (Heirzallah e it al., 2025; Laily e it al., 2025). 

Peineilitian layak dikaji kare ina meiningkatnya feinomeina bisnis digital printing di 

Indoneisia me inunjukkan seimakin beisarnya tuntutan dari pe ilanggan te irhadap peilaku usaha 

agar dapat te itap beirsaing dalam industri ini. Salah satu cara untuk te itap meimpeirtahankan 

peilanggan dan dapat me inciptakan niat be ili ulang, maka bukan hanya kualitas produk dan 

reispon positif saja yang me injadi fokus utama te itapi ke iteirlibatan konsume in juga dapat 

meimpeingaruhinya. Seilain itu, pe ineilitian ini juga be irtujuan untuk me iningkatkan re ikomeindasi 

produk peirceitakan digital printing me ilalui beirbagai be irbagai platform digital dan 

meimpeirkuat hubungan antara pe ieirusahaan dan pe ilanggan agar te ircipta daya niat be ili ulang 

yang seimakin be isar (Armeita eit al., 2023). 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Beirdasarkan acuan latar be ilakang diatas, pe ineilitian ini akan dilakukan deingan 

landasan yang se isuai deingan keibutuhan untuk me imahami apakah peingalaman peilanggan 

(customeir eixpeirieincei) dapat me impeingaruhi peirilaku peilanggan untuk me ilakukan peirilaku 

peimbeilian ulang di CV. MASISOL JAYA LE iSTARI. Peineilitian ini juga ingin me ininjau 

apakah peingalaman peilanggan mampu me impeingaruhi meiningkatnya ke iteirlibatan peilanggan 

(customeir eingageimeint), seirta bagaimana pe ingaruh keiteirlibatan dapat me indorong keiinginan 

peilanggan untuk me ilakukan peimbeilian ulang. Se ilain itu, pe ineilitian ini ingin me ingeitahui 

apakah customeir eingageimeint beirpeiran seibagai variabe il meidiasi yang me injeimbatani 

peingaruh customeir eixpeirieincei teirhadap reipurchasei inteintion. Deingan deimikian, pe ineilitian 

ini seicara keiseiluruhan be irupaya meinjawab bagaimana hubungan antara customeir 

eixpeirieincei, customeir eingageimeint, dan reipurchasei inteintion dalam konte iks industri 

peirceitakan digital printing di CV. Masisol Jaya Le istari. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Peineilitian ini me imiliki tujuan ingin me inguji peiran customeir eingageimeint seibagai 

variabeil peinghubung (meidiasi) antara variabe il customeir eixpeirieincei dan reipurchasei 

inteintion. Seilain itu, pe ineilitian ini juga akan be irfokus meineiliti apakah ada pe ingaruh langsung 

yang dapat ditimbulkan ole ih customeir eingageimeint teirhadap variabe il reipurchasei inteintion. 

Langkah se ilanjutnya adalah pe ineilitian ini akan me incoba me ineiliti apakah pe ingalaman 

peilanggan dapat me imbantu untuk meiningkatkan adanya ke iteirlibatan peilanggan seicara 

langsung maupun tidak langasung. Te intu saja diakhir pe ineilitan juga akan dikaji me ingeinai 
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feinomeina customeir eixpeirieincei mampu me idorong peirilaku niat be ili ulang pada pe ilanggan 

atau tidak dalam konte iks layanan bisnis digital se ipeirti peirceitakan CV. MASISOL JAYA 

LEiSTARI. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Peineilitian ini diharapkan me imbeirikan kontribusi te ioritis bagi pe ingeimbangan ilmu 

peimasaran, khususnya te irkait hubungan customeir eixpeirieincei, customeir eingageimeint, dan 

reipurchasei inteintion, teirmasuk peiran meidiasi custome ir eingageimeint pada konte iks industri 

digital printing. Se icara praktis, hasil pe ineilitian dapat me injadi acuan bagi CV. Masisol Jaya 

Leistari dalam me iningkatkan strate igi peimasaran, kualitas pe ilayanan, seirta upaya re iteinsi 

peilanggan me ilalui layanan yang le ibih peirsonal dan inte iraktif. Seilain itu, pe ineilitian ini dapat 

meinjadi reifeireinsi bagi peineiliti seilanjutnya untuk me ingeimbangkan studi te irkait pada se iktor 

lain atau de ingan peinambahan variabe il lain se ipeirti custome ir satisfaction atau brand trust 

 

2. Kajian Pustaka 

2.1  Grand Theory (Theory of Planned Behavior (TPB)) 

Theiory of Planne id Beihavior (TPB) peirtama kali dite imukan oleih Ajzein pada tahun 

1991 yang digunakan se ibagai keirangka teioritis untuk me inganalisis hubungan informasi, 

motivasi dan pe irilaku tiap individu (Darsono e it al., 2020). Ajze in (1985) dalam pe ineilitian 

seibeilumnya me inyatakan jika TPB me irupakan te iori peingeimbanan dari Theiory of Reiasoneid 

Action (TRA) yang te irleibih dahulu te ilah dipeirkeinalkan ole ih Ajzein dan Fishbe iin di tahun 

1980 (Siaputra & Isaac, 2020). Unsur kontrol pe irilaku juga ditambahkan dalam 

peingeimbangan ini yang be irtujuan untuk me injeilaskan bahwa ke indali peirilaku tidak 

seipeinuhnya meinaungi peirilaku.  

TPB meimiliki tiga unsur fundame intal yang dapat me impeirmudah atau me inghambat 

peilaksanaan pe irilaku seiseiorang dalam me ilakukan peirilaku seisuatu, yaitu sikap te irhadap 

peirilaku (attitudei toward beihavior), keiyakinan normatif (subjeictivei norm), dan peirseipsi 

kontrol peirilaku (peirceiiveid beihavior) control (Yafie i & Ibnu Khajar, 2025). De ingan 

deimikian, dapat diartikan jika ke itiga unsur ini dapat be irpeingaruh seicara beirsamaan pada niat 

seiseiorang untuk meilakukan suatu tindakan. 

Beirdasarkan uraian diatas dite imukan keicocokan antara te iori ini de ingan kasus pada 

peineilitian inikare ina meimiliki ke icocokan kareina TPB dapat me ingeitahui faktor apa saja yang 

dapat meimpeingaruhi niat be ili ulang pe ilanggan (reipurchasei inteintion). Seilain itu, customeir 

eixpeirieincei juga dapat me imbeintuk sikap positif yang dapat be irpeingaruh pada peimbeilian 

ulang, seidangkan customeir eingageimeint justru dapat dijadikan variabe il yang dapat 

meindorong meiningkatnya pe irilaku ini meilalui inte iraksi yang me ilibatkan pe ilanggan deingan 

peirusahaan dalam jangka panjang.  

TPB juga dapat dipe irkuat oleih strate igi reilationship marke iting (RM). Meiskipun RM 

bukan meirupakan bagian dari inti konstruk utama pada TPB, namun RM dapat digunakan  

seibagai alat pe indeikatan peimasaran yang e ifeiktif dalam me iningkatkan reipurchasei inteintion 

(Adeifulu & Akinbiyi, 2020). 

 

2.2  Variabel Penelitian 

2.2.1  Customer Experience (CX) 

Customeir Eixpeirieincei (CX) meirupakan hasil pe irseipsi meinyeiluruh atas pe inilaian 

peilanggan yang te irbeintuk akibat adanya inte iraksi antara pe ilanggan deingan peirusahaan 

seiteilah meinggunakan produk atau jasa.  konse ip krusial dalam pe imasaran mode irn yang 

meincakup reispons seinsorial, e imosional, kognitif, dan pe irilaku peilanggan teirhadap inteiraksi 

deingan peirusahaan (Gao e it al., 2025).  
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Meiyeir & Schwage ir (2007) meinyatakan jika se icara subje iktif customeir eixpeirieincei  

meirupakan seibuah tanggapan inte irnal peilanggan yang te irbeintuk meilalui inte iraksi langsung 

maupun tidak langsung se ilama proseis konsumsi (E iveilyna, 2022). Yang dimaksud hubungan 

seicara langsung ini adalah hubungan yang didasari ole ih si peilanggan itu seindiri yang te irjadi 

kareina eifeik inteiraksi layanan pe injual dan pe ilanggan yang me imbeili. Seidangkan hubungan 

seicara tidak langsung bisa te irjadi akibat inte iraksi darikeisan peilanggan teirhadap prouduk atau 

meireik, iklan dan me idia sosial atau alat promosi lainnya (E iveilyna, 2022). 

Meinurut Schmitt (1999), te irdapat lima dime insi utama customeir eixpeirieincei untuk 

meindorong niat be ili ulang: Seinsei (indrawi), Feieil (eimosional), Think (kognitif), Act 

(peirilaku), dan Reilatei (sosial). Se ilain itu, e ifeiktivitas customeir eixpeirieineic dipeingaruhi oleih 

faktor-faktor opeirasional se ipeirti akse isibilitas, kompe iteinsi layanan, pe irsonalisasi, 

peimeinuhan janji, dan ke imampuan pe irusahaan dalam me imeicahkan masalah (probleim 

solving) (Eillitan, 2022). 

Beirdasarkan uraian diatas dapat kita simpulkan jika customeir eixpeirieincei meirupakan 

gambaran dari se ibuah kombinasi dari pe ingalaman hingga aktivitas yang dilakukan ole ih 

peilanggan bisa me indapatkan ke isan yang luar biasa se iteilah meinggunakan jasa maupun 

produk, seihingga tumbuh rasa ingin me imbeili untuk keiseikian kalinya dari pe ilanggan (Wiyata 

dalam Sari & Padmantyo, 2020). 

 

2.2.2  Customer Engagement (CEG) 

Wijaya dan Dhamarmayanti (Rachmawati & Utami, 2021) customeir eingageimeint 

dideifinisikan se ibagai hubungan timbal balik antara pe ilanggan dan pe irusahaan yang 

meilampaui se ikadar transaksi jual be ili. Meinurut Darmadi, ke iteirlibatan peilanggan (customeir 

eingageimeint) adalah seibuah kondisi psikologis se iorang peilanggan yang be irdasarkan dari 

peinglaman yang inte iraktif dan koope iratif deingan seibuah layanan pe irusahaan maupun 

organisasi (Sari & Padmantyo, 2020). 

Customeir eingageimeint juga meirupakan seibuah strate igi peimasaran yang 

keibeirhasilannya sangat be irgantung dari pe ingaruh peingalaman positif yang dirasakan ole ih 

peilanggan (Ireinei & Japarianto, E idwin, 2020).  

 

2.2.3  Repurchase Intention (RI) 

Reipurchasei Inteintion meinurut Zeiitham adalah ke iinginan pe ilanggan yang be irseidia 

untuk meinjaga hubungan yang baik de ingan toko atau me ireik seibuah produk te irteintu dan 

muncul ke iinginan untuk me ilakukan peimbeilian ulang dimasa de ipan (Utomo & Husse iin, 

2020).  

Meinurut Feirdinand, reipurchasei inteintion meimiliki 4 dime insi yang beirguna seibagai 

alat ukurnya yaitu: 

1. Minat Transaksional: Ke iceindeirungan untuk seilalu me imbeili keimbali produk yang 

peirnah dikonsumsi. 

2. Minat Reifeireinsial: Ke iseidiaan peilanggan untuk me ireikomeindasikan produk ke ipada 

orang lain. 

3. Minat Preifeireinsial: Meinjadikan produk te irseibut seibagai pilihan utama dan e inggan 

beiralih ke i peisaing. 

4. Minat Eiksploratif: Ke iinginan untuk me incari informasi le ibih lanjut guna me indukung 

keiyakinan meilakukan pe imbeilian ulang. 
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2.3 Penelitian Terdahulu 

No. 
Penulis dan 

Tahun 
Judul Variabel Hasil 

1. 

(Sari & 

Padmantyo, 

2020) 

Thei Eiffeict of Customeir 

Eixpeirieincei on 

Reipurchase i Inteintion 

with Customeir 

Eingageimeint as an 

Inteirveining Variablei 

Customeir Eixpeirieincei, 

Customeir Eingageime int 

(Variabeil Inteirveining), 

dan Reipurchase i 

Inteintion. 

Customeir eixpeirie incei 

beirpeingaruh positif 

teirhadap reipurchasei 

inteintion. Customeir 

eingageime int teirbukti 

meinjadi variabeil meidiasi 

yang signifikan. 

2. 

(Rahmadani 

& Alim, 

2024) 

Analysis of thei Influeincei 

of Customeir Eixpeirieincei 

on Reipurchasei Inteintion 

Customeir Eixpeirie ince i 

dan Reipurchase i 

Inteintion 

Customeir eixpeirie incei 

meimiliki peingaruh positif 

dan signifikan teirhadap 

minat beili ulang 

peilanggan. 

3. 

(Amiruddin 

Kalbuadi & 

Lalei Puspita 

Keimbang, 

2023) 

Peingaruh Customeir 

Eixpeirieincei teirhadap 

Reipurchase i Inteintion 

(Studi Pada Coffeiei Shop 

di Kota Mataram) 

Customeir Eixpeirie ince i 

dan Reipurchase i 

Inteintion 

Peingalaman peilanggan 

teirbukti meinjadi faktor 

kunci yang meiningkatkan 

niat peimbeilian ulang 

konsumein. 

4. 
(Kweiei & 

Aruan, 2024) 

Thei Eiffeict of Customeir 

Eingageimeint on 

Reipurchase i Inteintion 

among Indoneisia’s 

Digital Banks 

Customeir Eingageime int 

dan Reipurchase i 

Inteintion 

Customeir eingageime int 

beirpeingaruh kuat dan 

positif teirhadap 

reipurchase i inteintion pada 

layanan bank digital. 

5. 

(Angeilina & 

Supriyono, 

2024) 

Peingaruh Customeir 

Eixpeirieincei dan Brand 

Trust teirhadap 

Reipurchase i Inteintion 

pada Custome ir CGV di 

Surabaya 

Customeir Eixpeirie ince i 

dan Reipurchase i 

Inteintion 

Customeir eixpeirie incei 

meimiliki peingaruh 

signifikan teirhadap 

reipurchase i inteintion, dan 

brand trust meimpeirkuat 

hubungan teirseibut. 

 

Beirdasarkan hasil pe ineilitian te irdahulu, mayoritas studi me inunjukkan bahwa 

customeir eixpeirieincei meimiliki pe ingaruh positif te irhadap reipurchasei inteintion, seibagaimana 

dibuktikan ole ih peineilitian (Amiruddin Kalbuadi & Lale i Puspita Keimbang, 2023; Ange ilina 

& Supriyono, 2024; Rahmadani & Alim, 2024; Sari & Padmantyo, 2020). Se ilain itu, variabe il 

customeir eingageimeint juga me imainkan peiranan peinting dalam me indorong niat be ili ulang 

peilanggan, te irutama pada layanan digital, pe irnyataan ini dipe irteigas oleih (Kweiei & Aruan, 

2024) dalam pe ineilitiannya. Se idangkan (Sari & Padmantyo, 2020) bahkan me inunjukkan 

bahwa customeir eingageimeint dapat beirpeiran seibagai variabe il meidiasi yang me impeirkuat 

hubungan antara customeir eixpeirieincei dan reipurchasei inteintion. Teimuan-teimuan ini 

meimpeirkuat dasar te ioritis dan e impiris bagi pe ineilitian yang dilakukan pada pe ilanggan CV. 

Masisol Jaya Le istari. 

 

2.4 Hipotesis Penelitian 

2.4.1 Pengaruh Customer Experience terhadap Repurchase Intention 

Hubungan inte iraksi antara pe ilanggan dan pe irusahaan pada se ibuah bisnis digital 

printing akan sangat dite intukan ole ih adanya customeir eixpeirieincei yang beirasal dari adanya 

layanan yang baik, ke inyamanan, dan prose is transaksi yang me imudahkan pe ilanggan. Hal ini 

dapat me ingasumsikan layanan yang baik juga akan me inimbulkan seibuah peingalaman 

peilanggan yang beirsifat positif. Ole ih kareina itu, dapat diartikan jika pe ingalaman yang positif 

dapat me indorong keipeircayaan, ke iteirikatan, dan ke ipuasan peilanggan saat be irtransaksi pada 

seibuah peirusahaan digital printing me ilalui ei-commeircei maupun meidia social.    

Peirnyataan diatas dapat didukung ole ih hasil peineilitian Sari & Padmantyo (2020) 

yang meinunjukkan nilai t satistiknya customeir eixpeirieincei nya seibeisar 7,079 > t tabe ilnya 
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seibeisar 1,966 dan nilai se ibeisar 0,000 < 0,05 yang artinya bahwa kontribusi yang baik dan 

positif akibat dari pe ingalaman pe ilanggan, dapat be irpeingaruh positif dan signifikan te irhadap 

minat beili ulang (reipurchasei inteintion) yang seisuai deingan keibutuhan peilanggan Hasniati e it 

al (2021). Beirdasarkan hasil pe ineilitian para ahli te irdahulu, maka dapat kita asumsikan 

hipoteisis seimeintara seibagai be irikut:  

H1: Customer Experience berpenngaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase 

Intention 

2.4.2 Pengaruh Customer Experience terhadap Customer Engagement 

Salah satu strate igi peimasaran yang dapat di te irapkan pada konse ip bisnis digital 

printing saat ini adalah de ingan meingutamakan seibuah peingalaman pe ilanggan. Pada studi kali 

ini akan me incoba untuk me inguji adanya ke iteirikatan eimosional yang te irjadi kare ina adanya 

hubungan yang baik dan positif antara customeir eixpeirieincei deingan keiteirlibatan peilanggan. 

Hal ini dapat me inunjukkan jika se imakin positif pe ingalaman pe ilanggan, maka akan naik pula 

tingkat ke iteirlibatan peilanggan pada se ibuah peirusahaan atau produk, be irseidia meimbeirikan 

ulasan dan rating bintang 5 se irta meireikomeindasikan keipada orang lain se irta meimiliki sikap 

loyal teirhadap produk atau jasa dalam jangka waktu yang lama (Sari & Padmantyo, 2020).  

Hasil peineilitian dapat me indukung dalam pe ineilitian ini kare ina meinunjukkan adanya 

peingaruh dan signifikan dari se ibuah peingalaman pe ilanggan teirhadap keiteirlibatan pe ilanggan 

(customeir eingageimeint) deingan nilai t statistiknya 23,920 > t tabe il 1,966 dan p seibeisar 0,000 

< 0,05 (Sari & Padmantyo, 2020). Se ilain itu, Kurniawati & Ariyani (2021) dan Kristanti 

(2022) meimiliki pe indapat yang sama bahwa pe ingalaman pe ilanggan (customeir eixpeirieincei) 

juga dapat be irpeingaruh seicara signifikan te irhadap ke iteirlibatan pe ilanggan (customeir 

eingageimeint). Beirdasarkan uraian dari hasil pe ineilitian para ahli, maka dapat kita jadikan 

dalam seibuah hipote isis seimeintara yaitu: 

H2: Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Engagement 

2.4.3 Pengaruh Customer Engagement terhadap Repurchase Intention 

Peirkeimbangan bisnis digital dapat me indorong peirilaku konsume in yang seimakin 

meinunjukkan adanya ke iteirikatan seicara eimosional pada se ibuah bisnis pe irceikatakan pada 

saat ini. Pe ineilitian kali ini akan me incoba meingkaji apakah dalam bisnis digital pada industri 

peirceitakan me imiliki hubungan yang positif antara customeir eingageimeint teirhadap 

reipurchasei inteintion. Dwi & Ningrum (2022) me ineigaskan jika se imakin tinggi ke iteirlibatan 

peilanggan (customeir eingageimeint), maka dapat me indorong tingkat ke inaikan niat beili ulang 

peilanggan (reipurchasei inteintion). Hal ini dapat te irjadi jika nilai t statistik 10,246 > t tabe il 

1,966 dan nilai p 0,000 < 0,05, se ihingga dapat me inunjukkan jika ke iteirlibatan peilanggan dapat 

meimiliki pe ingaruh positif dan signifikan te irhadap niat pe imbeilian ulang Sari & Padmantyo 

(2020).  Dari keidua peindapat para ahli ini maka dapat kita asumsikan hipote isisnya yaitu: 

H3: Customer Engagemet berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase 

Intention 

2.4.4 Pengaruh Customer Experience terhadap Repurchase Intention melalui 

Customer Engagement sebagai mediasi 

Dari beirbagai hasil kajian para pe ineiliti teirdahulu, te ilah diteimukan fakta bahwa 

customeir eingageimeint tidak hanya be irpeiran seibagai variabe il yang dapat me impeingaruhi 

reipurchasei inteintion, meilainkan dapat be irpeiran seibagai variabe il yang dapat me injeimbatani 

(meimeidiasi) se icara langsung antara variabe il indeinpeindein (customeir eixpeirieincei) deingan 

variabeil te irikat (reipurchasei inteintion). Hal ini dapat dikata be inar jika se imakin tinggi nilai 

peingalaman pe ilanggan yang me ilalui keiteirlibatan pe ilanggan, maka se imakin tinggi pula niat 

untuk meilakukan peimbeilian ulang.  

Hali ini se ijalan de ingan hasil peineilitian Sari & Padmantyo (2020) yang me inyatakan 

jika customeir eingageimeint juga dapat me imeidiasi peingaruh hubungan antara customeir 
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eixpeirieincei deingan reipurchasei inteintion deingan hasil nilai t hitung se ibeisar 10,733, 

seidangkan t tabe ilnya 1,966 dan pvaluei 0,000 < 0,05. Hasil pe ineilitian yang se irupa juga 

diteimukan pada pe ineilitian Utomo & Husse iin (2020) yang meinyatakan jika customeir 

eingageimeint meimeidiasi pe ingaruh customeir eixpeirieincei teirhadap reipurchasei inteintion. 

Beirdasarkan uraian hasil pe ineilitian yang sudah ada, maka pe ineilitian ini juga dapat 

meingasumsikan se ibuah hipote isis seirupa yaitu: 

H4: Customer Experience berpengaruh posisitif dan signifikan terhadap Repurchase 

Intention melalui Customer Engagement sebagai Variabel Mediasi 

 

2.5 Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

3. Metode Penelitian 

3.1  Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Peineilitian ini me ingunakan meidotei kuantitatif untuk me inganalisis hubungan satu 

sama lain antar variabeil yang saling te irikat yang apat be irpeingaruh teirhadap niat be ili ulang 

(Dwipradhana & Marsasi, 2024). Penelitian ini juga menggunakan jenis penelitian yang 

bersifat konfirmatif yang bertujuan untuk menguji dan mengkonfirmasi model penelitian 

(hubungan antar variabel) yang berdasarkan oleh teori yang digunakan oleh peneliti 

sebelumnya (Sugiyono, 2017).  Data yang digunakan pada pe ineilitian ini me inggunakan skala 

likeirt meilalui Gform dan diolah dan dianalisis data nume iriknya meinggunakan aplikasi SE iM-

PLS 4. 

 

3.2 Populasi dan Sampel 

3.2.1  Populasi 

Populasi me irupakan se ibuah eileimeint peinting dari se ibuah peineilitian yang be irsifat 

objeik maupun subje ik yang me imiliki karakte iristik dan krite iria khusus yang te ilah diteintukan 

oleih peineiliti untuk diambil datanya dan dianalis agar dapat ditarik ke isimpulannya dalam 

peineilitian ini (Sugiyono, 2017). Populasi dalam penelitian ini adalah se iluruh peilanggan CV. 

Masisol Jaya Le istari yang pe irnah menggunakan layanan pe irceitakan. Populasi ini dipilih dari 

seikitar 3.000 le ibih peilanggan hanya akan diambil yang sudah me imiliki pe ingalaman 

beirtransaksi di CV. MASISOL JAYA LE iSTARI yang dapat me imbeirikan informasi valid 

meingeinai customeir eixpeirieincei, customeir eingageimeint, dan reipurchasei inteintion.  

3.2.2 Sample 

Sampeil adalah se ibuah bagian dari objeik peineilitian yang diambil be irdasarkan 

populasi yang me imiliki karakte iristik te irteintu. Peineilitian ini me inggunakan te iknik non 

probably sampling, yaitu te iknik peingambilan sampe il yang tidak me imbeirikan keiseimpatan 

yang sama pada seitiap populasi yang dijadikan sampe il kare ina diambil beirdasarkan krite iria 

teirteintu yang seisuai deingan tujuan pe ineilitian (Sugiyono, 2017). 

 

Customer 

Engagement (Z) 

Customer 

Experience (X) 

 
Repurchase 

Intention (Y) 
H3 

H4 
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Sampeil dalam peineilitian ini adalah pe ilanggan CV. Masisol Jaya Le istari yang pe irnah 

meinggunakan layanan pe irceitakan seitidaknya satu kali dalam satu tahun te irakhir.  

Untuk meineintukan jumlah sampe il yang reipreiseintatif, digunakan rumus Slovin: 

 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

Keiteirangan: 

𝑛= Jumlah Sampe il 

N= Jumlah Populasi 

e= Margin of Eirror 10% = 83,333 orang dibulatkan me injadi 100 orang 

Deingan asumsi populasi N = 500 pe ilanggan dan margin of eirror e = 10% (0,1).  

Beirikut ini pe irhitungan jumlah sampe ilnya: 

 

𝑛 =
3000

1+3000(0,01)
 =

3000

1+30
=

3000

31
 

𝑛 = 96,77 

 Beirdasarkan peirhitungan de ingan rumus Slovin, untuk populasi se ikitar 3.000 

peilanggan CV. MASISOL JAYA LE iSTARI dan margin of e irror 10%, ukuran sampe il yang 

dipeirlukan adalah 96,77 re ispondein dan digeinapkan meinjadi 100 reispondein. 

 

3.3  Variabel Penelitian 

Variabeil peineilitian me irupakan bagian dari instrume in peineilitian yang be irbeintuk 

atribut, sifat, atau nilai yang me ileikat pada individu, obje ik, maupun ke igiatan te irteintu yang 

dapat diide intifikasi, diukur, dan dianalisis yang be irtujuan untuk me inganalisis pola hubungan 

peingaruh teirteintu untuk diambil ke isimpulan dalam pe ineilitian se icara ilmiah te intang objeik 

yang akan dite iliti (Sugiyono, 2017) dan (Subhaktiyasa, 2024). Pe ineilitian ini me inggunakan 

tiga macam variabe il peineilitian yaitu variabel independen (bebas), variabel dependen (terikat) 

dan variabel mediasi. 

3.3.1  Independen (Variabel Bebas) 

Variabeil indeipeindein (variabeil beibas) adalah variabe il yang dapat timbul dari se ibab 

dan sifatnya dapat me imbeirikan peingaruh teirhadap variabe il lain se ipeirti variabeil deipeindein 

(beibas) (Subhaktiyasa, 2024; Sugiyono, 2017). Pada pe ineinlitian ini me inggunakan variabe il 

customeir eixpeirieincei dan customeir eingageimeint seibagai variabe il indeipeindein (variabeil 

beibas). 

3.3.2  Dependen (Terikat) 

Variabeil deipeindein (variabeil teirikat) adalah variabe il ditimbulkan dari akibat dan 

sifatnya dapat dipe ingaruhi oleih variabeil lain se ipeirti variabe il indeipeindein (variabeil beibas) 

(Subhaktiyasa, 2024; Sugiyono, 2017). Pada peineilitian ini me inggunakan variabe il reipurchasei 

inteintion seibagai variabeil deipeindein (variabeil teirikat). 

3.3.3  Mediasi 

Variabeil Meidiasi adalah variabe il yang dapat me injadi peinghubung dan dapat 

meinjeilaskan pe ingaruh antara variabe il inde ipeindein teirhadap variabe il deipeindein (Sugiyono, 

2017). Pada peineilitian ini yang be irpeiran seibagai variabeil meidiasi adalah variabe il customeir 

eingageimeint.  
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3.4  Definisi Operasional 

Pada se ibuah peineilitian meimeirlukan deifinisi ope irasional yang dugunakan untuk 

meinjadi batas acuan untuk me injeilaskan dan me ingukur variabeil yang akan dite iliti. Peinulisan 

deifinisi ope irasional juga dile ingkapi deingan indikator-indikator pe irnyataan/pe irtanyaan yang 

dapat diukur me inggunakan skala like irt.  Peineiliti meimpeiroleih peidoman yang jeilas meingeinai 

apa yang diukur dan bagaimana cara me ingukurnya, seihingga data yang dihasilkan be irsifat 

objeiktif, konsiste in, dan dapat dipe irtanggungjawabkan se icara ilmiah. Beirikut adalah tabe il 

deifinisi ope irasional dan tabel instrumen kuesioner dengan skala likert 1-5 yang digunakan 

pada studi pe ineilitian ini: 

 

Tabel.3.1 Tabel Operasional 

 

 

 

Variabel Definisi Operasional Indikator 
Sumber 

(2022-2024) 

Customer 

Experience 

(X) 

Customer Experience 

adalah persepsi 

pelanggan mengenai 

seluruh interaksi mereka 

dengan perusahaan, 

mencakup aspek 

emosional, fungsional, 

dan proses layanan. 

1. Kemudahan proses 

layanan 

2. Kualitas interaksi dengan 

staf 

3. Konsistensi layanan 

4. Kenyamanan saat 

bertransaksi 

5. Kepuasan terhadap hasil 

layanan 

(Hasniati et 

al., 2021) 

Customer 

Engagement 

(Y) 

Customer engagement 

adalah keterlibatan 

kognitif dari hasil bias 

emosional, perilaku dan 

interaksi pelanggan 

dengan layanan 

perusahaan dan 

mendorong niat beli 

ulang. 

1. Ketertarikan pada 

layanan. 

2. Keterlibatan aktif 

3. Keterikatan emosional 

4. Partisipasi dalam 

interaksi  

orongan untuk kembali 

terlibat 

(Sakti et al., 

2025) 

Repurchase 

Intention (Z) 

Repurchase intention 

adalah sebuah keinginan 

pelanggan untuk 

menggunakan layanan 

atau membeli kembali 

sebuah produk dimasa 

depan berdasarkan 

pengalaman positif dan 

keterlibatan sebelumnya. 

1. Minat membeli ulang 

2. Preferensi terhadap 

layanan 

3. Kesediaan menggunakan 

kembal 

4. Kemauan otorisasi 

5. Keyakinan membeli 

kembali 

(Sari & 

Padmantyo, 

2020) 
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Tabel.3.2 Instrumen Kuesioner Menggunakan Skala Likert 1-5 

 

3.5 Teknik Pengumpulan Data dan Sumber Data 

Teiknik peingumpulan data dalam pe ineilitian ini me inggunakan kueisioneir teirtutup 

(angkeit) yang be irisikan 15 pe irnyataan yang masing-masing pe irnyataan te irdiri dari satu 

indikator pada tiap variabe il. Keimudian angke it ini dise ibarkan seicara daring de ingan 

meinggunakan Googlei Form agar data yang te irkumpul beirsifat eifisiein, ceipat dan rapih. 

Peindeikatan ini juga pe irnah dilakukan ole ih Barkah & Fe ibriasari (2022) dan (Kardinal e it al., 

2022). Data yang akan digunakan untuk pe ineilitian ini be irasal dari data prime ir. 

 Data primeir meirupakan data yang dipe iroleih seicara langsung ole ih peineiliti dari 

sumbeir peirtama tanpa me ilalui pihak atau pe irantara lain (Sugiyono, 2017). Data prime ir pada 

peineilitian ini diambil dari hasil pe inyeibaran kuisione ir yang diambil dari sampe il seicara acak 

dari toko online i di Shopeiei, Tokopeidia, dan WhatsApp le iwat Googlei Form. Data Prime ir ini 

diambil dan diolah de ingan tujuan dijadikan tolak ukur pe irseipsi reispondein teintang customeir 

eixpeirieincei, customeir eingageimeint, dan reipurchasei inteintion.  

 

 

No. Variabel Kode Pernyataan 

1 
Customer 

Experience 

CX1 
Alur pemesanan di CV. Masisol Jaya Lestari sangat mudah 

dan praktis 

CX2 
Staf ramah & sopan serta dapat menjelaskan layanan dengan 

jelas 

CX3 Waktu penyelesaian pesanan tepat waktu 

CX4 
Komunikasi saat proses bertransaksi berlangsung dengan 

baik 

CX5 Merasa puas dengan hasil cetak di CV. Masisol Jaya Lestari 

2 
Customer 

Engagement 

CEG1 Produk/layanan di CV. Masisol Jaya Lestari sangat menarik 

CEG2 Saya dilibatkan langsung dalam proses pemilihan desain 

CEG3 
Saya sangat senang menggunakan jasa CV. Masisol Jaya 

Lestari 

CEG4 
Sangat bersedia untuk memberikan ulasan baik & rating 

Bintang 5 terkait layanan yang diberikan 

CEG5 
Saya selalu mengikuti informasi & promosi layanan di CV. 

Masisol Jaya Lestari 

3 
Repurchase 

Intention 

RI1 
Saya berniat menggunakan kembali jasa CV. Masisol Jaya 

Lestari 

RI2 
Pilihan utama saya untuk layanan percetakan adalah CV. 

Masisol Jaya Lestari 

RI3 
Selanjutnya saya akan menggunakan kembali layanan dari 

CV. Masisol Jaya Lestari 

RI4 
Saya akan memesan kembali produk percetakan dari CV. 

Masisol Jaya Lestari 

RI5 
Saya akan memesan kembali produk percetakan dari CV. 

Masisol Jaya Lestari 
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3.6  Teknik Analisis Data  

Data pe ineilitian ini diolah de ingan teiknik analisis Structural E iquation Modeiling 

(SEiM) Partial Le iast Squarei (PLS) dan diolah me inggunakan bantuan aplikasi SmartPLS 4.0 

(Hair eit al., 2019; Park & Kim, 2024 dalam Ardias e it al., 2025). Pe inggunaan me itodei SEiM-

PLS juga digunakan untuk me inguji validitas dan re iabilitas indikator, se ilain itu juga untuk 

meinganalisis hubungan antar konstruk variabe il. Pada teiknik ini juga te irdapat peingujian dua 

submodeil, yaitu outeir modeil dan inneir modeil (Sari & Padmantyo, 2020). Dalam meinganalisis 

data peineilitian ini me imiliki 2 je inis analisis, yaitu analisis de iskriptif meingeinai karakteiristik 

reispondein dan analisis infe ireinsial. 

3.6.1  Analisis Deskriptif 

Analisis De iskriptif yaitu te iknik analisi data yang be irfungsi untuk me ineirangkan 

seibuah data dari hasil pe irhitungan, peingolahan dan peinyusunan seicara objeiktif seipeirti meian, 

modus, varians, meidian, rangei, dan standar de iviasi (Eiveilyna, 2022). Analisis de iskriptif 

dilakukan untuk me impeiroleih gambaran me ingeinai jawaban re ispondein teirhadap variabe il 

yang diteiliti dalam studi ini. De iskripsi jawaban re ispondein dilakukan de ingan kateigori beirikut: 

   

Tabel.3.3 Kategori Penilaian Responden 

No Skor Nilai Persetujuan Keterangan 

1 1,000-1,8 
Sangat Tidak Setuju 

(STS) 

Responden sama sekali tidak setuju 

dengan pernyataan 

2 >1,8-2,6 Tidak Setuju (TS) 
Responden kurang setuju dengan 

pernyataan 

3 >2,6-3,4 Netral (N) 
Responden tidak setuju maupun setuju 

(netral) 

4 >3,4-4,2 Setuju (S) Responden setuju dengan pernyataan 

5 >4,2-5,0 Sangat Setuju (SS) 
Responden sangat setuju dengan 

pernyataan 
 

3.6.2 Analisis Inferensial 

Analisis infe ireinsial adalah me itodei analisis statistik data dari sampe il yang digunaka 

untuk meinguji hipote isi dan me inarik keisimpulan se icara acak dan ge ineiral te irhadap populasi 

(Sugiyono, 2017). Instrumeint yang akan diuji me inggunakan teiknik ini yaitu uji validitas dan 

reiabilititas de ingan meinggunakan meitodei Cronbach’s Alpha untuk meinguji keitiga variabeil 

dalam peineilitian ini (Darsono e it al., 2020). 

A. Uji Outer Model (Measurement Model) 

Solimun (2002) dalam (Darsono e it al., 2020) Pe ingukuran pada uji outeir modeil ini 

dilakukan de ingan meinggunakan indikator re ifleiktif yang be irsifat konstruk de ingan cara 

meingeivaluasi hasil uji validitas konve irgein dan diskriminan, se irta uji re iabilitas pada 

compositei reiability dan Cronbach’s Alpha. Tujuan dari pe ingujian instrume in peineilitian ini 

adalah untuk me inguji keilayakan pada hasil kalibrasi instrume in peineilitian. Beirikut adalah 

instrumein yang akan diuji ke ilayakannya pada uji outeir modeil, yaitu: 

1. Uji Validitas 

a. Conveirgeint Validity (Validitas Konve irgein) 

Nilai validitas konve irgein dapat dieivaluasi deingan cara meimpeirhatikan batas skor pada 

nilai loading factor dan Aveireigei Variancei Eixtrateid (AVEi). Nilai loading factor yang 

layak uji jika nilainya diatas batas skor yaitu se ibeisar 0,60. Seidangkan nilai AVE i yang 

baik jika daapt me ileiwati batas skor pada pe ingujiannya yaitu se ibeisar 0,50. Jika nilai 
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keiduanya dapat me ileibihi batas te irseibut, maka indikator pada pe inilian ini mampu 

meinjeilaskan varians konstruknya de ingan baik. (Sari & Padmantyo, 2020).  

b. Discriminant Validity (Validitas Diskriminan) 

Pada uji diskriminan validitas te irdapat dua nilai uji yaitu nilai be irdasarkan krite iria 

Forneill-Lackeir, deingan me imbandingkan nilai AVE i dan nilai cross loading dari 

variabeil lateinnya > 0,50 (Sari & Padmantyo, 2020). 

2. Uji Reiabilitas (Composite i Reiability dan Cronbach’s Alpha) 

Peingujian re iabilitas pada pe ineilitian ini dilakukan de ingan cara me ingeivaluasi nilai 

composite i reiability dan nilai Cronbach’s Alpha yang batas nilai skornya di antara 0,60 – 

0,70 keiatas (Sari & Padmantyo, 2020). Pe ingujian ini be irfungsi untuk meingeitahui 

konsisteinsi pada nilai indikator inte irnal. Jika hasil nilai uji pada instrume in ini beirada diatas 

batas skor > 0,70 teirseibut, maka tingkat konsiste insinya dikatakan baik (re iliabeil) dan layak 

untuk digunakan pada pe ineilitian seilanjutnya (Darsono e it al., 2020). 

 

B. Uji Hipotesis/Inner Model (Structural Model) 

Modeil struktural (inne ir modeil) digunakan untuk me inguji dan meimpreidiksi 

hubungan kausalitas antar variabe il latein yang dibangun dalam mode il peineilitian. Eivaluasi 

modeil struktural dilakukan de ingan meineirapkan beibeirapa krite iria peingujian untuk me inilai 

keikuatan dan signifikansi hubungan antar konstruk.  

1. Koeifisiein Deiteirminan (R-Squarei/R2) 

Nilai Koe ifisiein deiteirminasi (Adjuste id R2) beirtujuan untuk me ingukur seibeirapa jauh 

keimampuan mode il dalam me ineirangkan variasi variabe il deipeindein. Nilai koe ifisiein 

deiteirminasi antara nol dan satu (E iveilyna, 2022). Nilai Adjuste id R2 yang leibih keicil beirarti 

keimampuan - keimampuan variabe il indeipeindein dalam me injeilaskan variabe il deipeindein 

sangat te irbatas.  

2. Preidiction Re ileivancei (Q-Squarei/Q2) 

Q-squarei (Q²) atau Stone i–Geiisseir meirupakan ukuran yang digunakan untuk me ingeivaluasi 

seijauh mana mode il peineilitian me imiliki ke imampuan pre idiktif teirhadap data obse irvasi. 

Modeil dikatakan me imiliki pre idictivei reileivancei apabila nilai Q-squarei leibih beisar dari 

nol, seidangkan nilai Q-squarei kurang dari nol me inunjukkan bahwa mode il kurang 

meimiliki ke imampuan preidiktif. 

3. Eiffeict Squarei (F-Squarei/F2) 

F-squarei diseibut juga e iffeict sizei dilakukan untuk me ingeitahui keibaikan mode il, deingan 

batasan nilai 0–0,1 leimah, 0,11–0,3 seidang, 0,3–0,5 modeirat, dan >0,5 kuat. 

4. Uji Hipote isis (Bootstrapping) 

Peingujian hipote isis dalam pe ineilitian ini te irdapat dua me itodei peingujian yaitu de ingan cara 

langsung (direict eiffeict) dan seicara tidak langsung (indireict eiffeict). Peingujian dilakukan 

deingan meinganalisis path coe ifficieint meinggunakan meitodei bootstrapping, deingan 

meimpeirhatikan nilai T-statistik dan P-valuei. Peingujian dilakukan de ingan meinganalisis 

peingaruh tidak langsung (indireict eiffeict) meilalui proseidur bootstrapping pada SmartPLS 

deingan kriteiria signifikansi 5% (α = 0,05), t-statistic > 1,96 dan p-valuei < 0,05. 

5. Uji Meidiasi (Bootsrapping) 

Uji meidiasi dilakukan untuk me ingeitahui pe iran variabeil meidiator dalam me imeidiasi 

hubungan antara variabe il indeipeindein dan variabe il deipeindein. Peingujian me idiasi 

dilakukan de ingan meilihat nilai speicific indire ict eiffeict meilalui hasil bootstrapping pada 

SmartPLS. Variabe il meidiator dinyatakan be irpeiran seicara signifikan apabila nilai t-

statistic > 1,96 dan p-valuei < 0,05. Seilanjutnya, je inis me idiasi yang te irjadi dite intukan 

beirdasarkan signifikansi pe ingaruh langsung dan tidak langsung yang dihasilkan. 

 

 


