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Abstract

This study aims to analyze the effect of Customer Experience, Trust, and Halal Lifestyle on Customer
Loyalty at Ayam Goreng Nelongso Bululawang. This research is a quantitative study with data
collection techniques using a questionnaire. The sample in this study amounted to 80 respondents. The
sampling technique is using snowball sampling. Data processing using SPSS (Statistical Package For
Social Sciences) with multiple regression analysis methods. The results of this study indicate that
Customer Experience and Trust have a positive and significant effect on Customer Loyalty, while Halal
Lifestyle has a positive but insignificant effect on Customer Loyalty.
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Pendahuluan

Industri kuliner Indonesia kini tengah menempuh pertumbuhan yang cukup pesat. Banyaknya
bisnis kuliner baru, termasuk yang kecil maupun besar bisa menjadi bukti perkembangan ini
(Kurniasari et al., 2022). Bisnis kuliner mengalami perkembangan yang cukup cepat, mengingat
makanan dan minuman kini menjadi bagian yang tidak dapat dipisahkan dalam keseharian masyarakat
(Sasongko et al., 2023).

Persaingan antar pelaku usaha kuliner semakin ketat, sehingga setiap perusahaan dituntut untuk
mampu mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan (Sega et al., 2023). Ayam Goreng
Nelongso, sebuah bisnis kuliner populer di Indonesia yang menyajikan beragam masakan ayam,
Didirikan oleh Nanang Suherman pada tahun 2013. Dulunya hanya membuka outlet kecil di Malang,
tetapi seiring dengan berjalannya waktu outlet tersebut memiliki cabang di berbagai kota seperti
Malang, Jember, Surabaya, Pasuruan, Jombang dan Kediri (Akmalia et al., 2023).

Persaingan pada sektor kuliner kini semakin ketat. Dalam kondisi seperti ini mempertahankan
pelanggan setia menjadi kunci keberlangsungan usaha (Alexandro et al., 2023). Loyalitas pelanggan,
menurut Tjiptono (2020) didefinisikan sebagai hubungan pelanggan terhadap suatu merek, toko atau
pemasok berdasarkan karakteristik positif yang muncul selama proses pembelian berjangka panjang.
Dalam penelitian Zhafira et al (2023) loyalitas pelanggan tidak hanya diukur melalui referensi
pelanggan, tetapi juga melalui pembelian produk atau jasa. Loyalitas terbentuk melalui pengalaman
positif yang konsisten dan komunikasi efektif yang membangun kepercayaan dan hubungan emosional
konsumen (Aditya & Bastomi, 2024).

Pelanggan tidak hanya mencari produk atau jasa dengan harga terjangkau, tetapi juga
memperhatikan pengalaman pelanggan (customer experience) yang baik menjadi kunci penting untuk
menjaga pelanggan lama dan memikat pelanggan baru. Masih banyak pelaku bisnis yang belum
menyadari seberapa penting customer experience dalam menentukan kesuksesan bisnis mereka.
Banyak yang berfokus pada kualitas produk dan harga bersaing, namun seringkali mengabaikan
bagaimana pelanggan merasa saat berinteraksi dengan brand mereka (Academy, 2024).
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Kepercayaan konsumen menjadi faktor kunci yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Penjual yang bisa membangun kepercayaan akan lebih mungkin untuk mempertahankan pelanggan
lama dan menarik pelanggan baru. Kepercayaan konsumen adalah saat mereka percaya bahwa penjual
atau penyedia layanan akan bertindak dengan baik dan memenuhi janji yang telah dibuat kepada
mereka. Kepercayaan ini tumbuh dari pengalaman positif, reputasi yang baik Kepercayaan konsumen
menjadi faktor kunci yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penjual yang bisa membangun
kepercayaan akan lebih mungkin dapat menjaga pelanggan lama dan memikat pelanggan baru.
Kepercayaan konsumen adalah saat mereka percaya bahwa penjual atau penyedia layanan akan
bertindak dengan baik dan memenubhi janji yang telah dibuat kepada mereka. Kepercayaan ini tumbuh
dari pengalaman positif, reputasi yang baik (Ratiwi et al., 2024)

Saat ini lifestyle halal sedang populer di dunia, tidak hanya di negara-negara dengan mayoritas
muslim, tetapi juga negara-negara dengan mayoritas penduduk non muslim (Azizah et al., 2024).
Lifestyle halal merupakan cara seseorang menjalani kehidupan sehari-hari dengan menggunakan
barang atau jasa yang sesuai dengan nilai dan prinsip agama Islam (Baskaro et al., 2023)

Landasan Teori Dan Pengembangan Hipotesis
Teori Loyalty Model

Dalam teori ini mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen konsumen terhadap suatu merek
yang diwujudkan melalui pembelian berulang meskipun ada pengaruh eksternal (Oliver, 1999).
Terdapat empat tahapan loyalitas menurut Oliver (1999)antara lain: (1) Loyalitas Kognisi, yaitu
pelanggan menggunakan keyakinan pada merek atau dapat didasarkan pada pengetahuan sebelumnya;
(2) Loyalitas Afeksi, yaitu disebabkan dari faktor kepuasan yang memunculkan rasa suka terhadap
objek sebagai pilihan; (3) Loyalitas Konatif, yaitu menyangkut kesetiaan yang melekat untuk
melakukan pembelian; (4) Loyalitas Perilaku, yaitu pelanggan tingkat rendah akan beralih ke produk
lain.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan hal penting bagi perusahaan baik itu jasa maupun produk.
Loyalitas pelanggan ini memungkinkan perusahaan untuk meningkatkan penjualan (Susyanti &
Dianawati, 2022). Menurut Abdilla & Sulasari (2024) loyalitas pelanggan mengacu pada hubungan
dengan perusahaan dan pelanggan. Loyalitas pelanggan memiliki arti bahwa pelanggan akan membeli
kembali produk merek tertentu, memilih merek pesaing, atau menggunakan layanan pada saat ini
daripada memilih layanan lain mengacu pada perilaku loyalitas konsumen.

Menurut Rosalina & Jonathan (2023) menyatakan bahwa indikator loyalitas pelanggan
meliputi, Repeat Purchase atau pembelian berulang, Retention atau ketahanan, dan Referrals atau
referensi.

Customer Experience

Customer experience (pengalaman pelanggan) merupakan pengalaman yang dimiliki
pelanggan berdasarkan kesan dan wawasan yang ditimbulkan oleh berbagai tingkatan interaksi dan
berbagai komponen yang diciptakan oleh perantara layanan (Maylinda & Andarini, 2024). Thomas.
2017) mengatakan bahwa customer experience merupakan hasil dari interaksi, dimana produk dinilai
melalui pengalaman dan perasaan mereka sendiri yang menjadi titik utama.

Menurut Handaruwati (2021) menyatakan bahwa indikator customer experience
meliputi,Sense (panca indera), Feel (perasaan), Think (berpikir), Act (tindakan), dan Relate
(hubungan).
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Kepercayaan

Kepercayaan adalah keyakinan yang dimiliki pelanggan terhadap suatu produk yang dipercaya
memberikan mutu dan manfaat sehingga bisa memuaskan kebutuhan dan kepentingan pelanggan. Jika
kepercayaan sudah ada, maka akan muncul transaksi antar kedua belah pihak (Yulinda et al., 2020).
Menurut Kasinem (2020) kepercayaan merupakan hasil dari proses yang panjang dimana dua orang
saling percaya satu sama lain. Jika ada kepercayaan antara perusahaan dan pelanggan,
mempertahankannya akan lebih mudah. Tingkat kepercayaan yang dimiliki pelanggan menunjukkan
hubungan antara perusahaan dan pelanggan.

Menurut Hidayah & Zaini (2024) menyatakan bahwa indikator kepercayaan meliputi, Niat
Baik, Integritas (Integrity), Kompetensi (Competence), Kesediaan untuk bergantung (Willingness to
depend), dan Kemungkinan subjek untuk bergantung (Subjective probability of depending).

Lifestyle Halal

Muslim Judicial Halaal Trust (MJCHT) menggambarkan halal lifestyle sebagai sikap
seseorang yang dilakukan dengan benar, jujur, berintegritas, bermartabat, adil, dan sesuai pada ajaran
agama islam. Menerapkan lifestyle halal dengan menerapkan 3M, yaitu halal memperoleh, halal
mengkonsumsi, dan halal memanfaat (Meinawati & Ardyansyah, 2023).

Halal lifestyle merupakan sebuah gaya hidup yang mengikuti dan selaras dengan prinsip
syariah yang dapat diterapkan oleh semua orang, termasuk generasi milenial. Halal lifestyle biasanya
mencakup bidang-bidang seperti fashion dan makanan yang semuanya bertema islami (IHATEC,
2021).

Menurut Pratiwi & Patrikha (2021) menyatakan bahwa indikator lifestyle halal meliputi,
Activities (Aktivitas), Interest (Minat), dan Opinion (Opini). menyatakan bahwa indikator lifestyle
halal meliputi, Activities (Aktivitas), Interest (Minat), dan Opinion (Opini).

Kerangka Konseptual

| Customer Experience (X1)

Lovyalitas Pelanggan (Y)

L

| Kepercavaan (X2)

| | ifestvle Halal (X3)

Gambar 1. Kerangka Konseptual

Berdasarkan gambar 1. Kerangka konseptual di atas dapat diambil
H:  : Customer experience berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Ayam Goreng Nelongso
Bululawang
H>  : Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Ayam Goreng Nelongso Bululawang
Hz : Lifestyle halal berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Ayam Goreng Nelongso
Bululawang

Metode Penelitian
Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian kuantitatif diterapkan pada jenis penelitian ini, digunakan untuk mendapatkan
pemahaman pengaruh customer experience, kepercayaan dan lifestyle halal terhadap loyalitas
pelanggan pada Ayam Goreng Nelongso Bululawang. Lokasi penelitian atau objek yang dijadikan
penelitian adalah Ayam Goreng Nelongso yang terletak di JI. Raya Krebet No.442, Sidomulyo,
Bululawang, Kecamatan Bululawang, Kabupaten Malang, Jawa Timur 65171 dan dilaksanakan pada
bulan Desember 2024-Februari 2025.
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Populasi dan Sampel

Populasi pada penelitian ini terdiri dari konsumen yang sudah pernah membeli produk Ayam
Goreng Nelongso Bululawang. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah snowball
sampling. Kriteria yang digunakan untuk memilih responden dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut: pelanggan Ayam Goreng Nelongso Bululawang, telah melakukan pembelian lebih dari dua
kali, dan pelanggan yang bersedia berpartisipasi dalam penelitian ini.

Sampel ditentukan menggunakan rumus Malhotra, ukuran sampel yang diambil ditetapkan
dengan cara mengalikan jumlah indikator yaitu 16 dengan 5 dan didapatkan 80 responden.

Metode Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, pengumpulan data dilakukan dengan memberikan kuesioner kepada
pelanggan melalui google form. Pengukuran yang digunakan, yaitu dengan penilaian skala likert.

Hasil Penelitian Dan Pembahasan
Karakteristik Responden

Jenis kelamin: berdasarkan data yang diperoleh, 25 responden (31%) adalah laki-laki dan 55
responden (69%) adalah perempuan. Hal ini menunjukkan bahwa jumlah responden perempuan lebih
dominan.

Deskripsi Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat empat variabel yang dianalisis: loyalitas pelanggan, customer
experience, kepercayaan, dan lifestyle halal. Hasil analisis menunjukkan bahwa:

Loyalitas Pelanggan: rata-rata jawaban untuk variabel loyalitas pelanggan sebesar 4,266 yang
mengindikasikan bahwa responden umumnya menyetujui pernyataan serta termasuk pada kategori
sangat baik. Rata-rata tertinggi adalah Y1.1 dan Y1.3 sebesar 4,337.

Customer Experience: rata-rata jawaban untuk variabel customer experience sebesar 4,357
yang mengindikasikan bahwa responden umumnya menyetujui pernyataan serta termasuk pada
kategori sangat baik. Rata-rata tertinggi adalah X1.4 sebesar 4,4 yang menyatakan “Saya sering
merekomendasikan Ayam Goreng Nelongso ini kepada teman”.

Kepercayaan: rata-rata jawaban untuk variabel kepercayaan sebesar 4,375 yang |,
mengindikasikan bahwa responden umumnya menyetujui pernyataan serta termasuk pada kategori
sangat baik. Rata-rata tertinggi adalah X2.4 sebesar 4,475 yang menyatakan “Saya akan
merekomendasikan Ayam Goreng Nelongso ini kepada keluarga”.

Lifestyle Halal: rata-rata jawaban untuk variabel lifestyle halal sebesar 4,745 yang
mengindikasikan bahwa responden umumnya menyetujui pernyataan serta termasuk pada kategori
sangat baik. Rata-rata tertinggi adalah X3.3 sebesar 4,775 yang menyatakan “Saya yakin bahwa
makanan halal akan semakin dibutuhkan di masa depan”.

Uji Instrumen
Uji Validitas

Hasil uji validitas yang telah disajikan dalam penelitian menunjukkan bahwa semua instrumen
pada penelitian ini memiliki r hitung > r tabel atau > 0,2199 sesuai dengan rujukan (Sugiyono, 2020).
Dengan demikian diketahui bahwa setiap instrumen pada penelitian ini telah terbukti valid.

Uji Reliabilitas
Hasil uji reliabilitas yang telah disajikan memberikan hasil bahwa semua instrumen pada riset

ini memiliki nilai Cronbach Alpha > 0,7 sesuai dengan rujukan (Ghozali, 2018). Dengan demikian
dapat dikatakan bahwa semua instrumen riset ini telah reliabel.
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Uji Normalitas

Berdasarkan hasil pengujian normalitas mempergunakan Kolmogorov-smirnov test diketahui
bahwa besarnya nilai Asymp. Sig lebih besar dari 0,05 atau 0,58 > 0,05. Berdasarkan pada hasil tersebut
dapat dikatakan bahwa data pada riset ini berdistribusi normal sesuai dengan rujukan (Ghozali, 2018).

Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinearitas

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas menandakan seluruh variabel nilai tolerance nya lebih
besar dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10 sesuai dengan rujukan (Ghozali, 2018), berarti model
regresi pada riset ini tidak terdapat masalah atau bebas dari gejala multikolinearitas.

Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas menandakan nilai signifikan semua variabel pada
penelitian ini lebih besar dari 0,05 sesuai dengan rujukan (Ghozali, 2018), maka tidak ada
heteroskedastisitas pada model regresi.

Analisis Regresi Linear Berganda
Y =-0,040 + 0,337X1 + 0,216 X» + 0,054X3 + e

Dari hasil persamaan diatas dapat dijelaskan bahwa koefisien konstanta (a) diperoleh nilai -
0,040 dengan nilai negatif, hal ini menunjukkan bahwa variabel loyalitas pelanggan (YY) akan menurun
4% jika tidak ada variabel customer experience (X1) Kepercayaan (X2) dan lifestyle halal (X3).

Koefisien regresi variabel customer experience (X1) diperoleh nilai 0,337 dengan nilai positif,
hal ini menandakan bahwa nilai variabel customer experience mengalami peningkatan maka akan
berdampak pada loyalitas pelanggan (YY) dengan mengasumsikan nilai variabel lain dianggap tetap.
Nilai signifikan pada customer experience (X1) sebesar 0,000 menunjukkan bahwa pengaruh customer
experience terhadap loyalitas pelanggan adalah signifikan.

Koefisien regresi variabel kepercayaan (X2) diperoleh nilai 0,216 dengan nilai positif, hal ini
menandakan bahwa nilai variabel kepercayaan mengalami peningkatan maka akan mempengaruhi
loyalitas pelanggan (YY) dengan asumsi nilai variabel lain dianggap tetap. Nilai signifikan pada
kepercayaan (X2) sebesar 0,013 menandakan bahwa dampak kepercayaan signifikan.

Koefisien regresi variabel lifestyle halal (X3) diperoleh nilai 0,054 dengan nilai positif, hal ini
menandakan bahwa nilai variabel lifestyle halal mengalami peningkatan maka akan mempengaruhi
loyalitas pelanggan () dengan asumsi nilai variabel lain dianggap tetap. Nilai signifikan pada lifestyle
halal (X3) sebesar 0,630 menandakan bahwa dampak lifestyle halal terhadap loyalitas pelanggan
adalah positif tidak signifikan.

Uji Hipotesis
Uji F (Uji Simultan)

Berdasarkan hasil uji F atau uji simultan diketahui bahwa nilai F hitung > F tabel yaitu sebesar
58.070 > 2,72 artinya positif. Sehingga customer experience (X1), kepercayaan (X2) dan lifestyle halal
(X3) berpengaruh simultan pada loyalitas pelanggan ().

Uji t (Uji Parsial)

Berdasarkan hasil uji t (Uji Parsial) dapat disimpulkan bahwa, variabel customer experience
(X1) memiliki nilai t sebesar 3,744 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hasil uji t tersebut
menandakan customer experience berdampak positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan.

Pada variabel kepercayaan (X2) memiliki nilai t sebesar 2,544 dengan nilai signifikan sebesar
0,013 < 0,05. Hasil uji t tersebut menandakan kepercayaan berdampak positif dan signifikan pada
loyalitas pelanggan.
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Pada variabel lifestyle halal (X3) memiliki nilai t sebesar 0,483 dengan nilai signifikan sebesar
0,630 > 0,05. Hasil uji t tersebut menandakan lifestyle halal berdampak positif tidak signifikan pada
loyalitas pelanggan.

Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R?)

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien determinasi dapat dilihat nilai Adjusted R? diperoleh
sebesar 0,684 atau 68,4%. Berdasarkan nilai tersebut, dapat diketahui bahwa variabel customer
experience (X1), kepercayaan (X2) dan lifestyle halal (X3) memberikan kontribusi sebesar 68,4%
untuk variabel loyalitas pelanggan. Variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini memberikan
kontribusi sebesar 31,6%.

Implikasi
Pengaruh Customer Experience terhadap Loyalitas Pelanggan

Customer experience mempengaruhi positif loyalitas pelanggan secara signifikan, berarti
setiap peningkatan customer experience maka loyalitas pelanggan cenderung meningkat pula. Item
pernyataan yang paling banyak mendapatkan nilai tinggi dari responden mencakup pernyataan “Saya
sering merekomendasikan kepada teman”, dikarenakan banyak promo seperti “Berdua Makin Seru”
dan harganya lebih ramah di kantong pelajar sehingga banyak yang merekomendasikan. Penelitian ini
didukung Yulinda et al (2020) bahwa customer experience berdampak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Dalam konteks teori Loyalty Model, dilihat dari faktor-faktor yang mempengaruhi
customer experience. Hal ini berkaitan dengan cara pelanggan mengumpulkan informasi tentang
pengalaman mereka dan membagikan pemikiran mereka suatu produk atau layanan. Umpan balik
yang positif dapat menambah keyakinan dan sikap terhadap produk atau merek, yang pada akhirnya
mendorong perilaku loyal dan bahkan merekomendasikan.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepercayaan mempengaruhi positif loyalitas pelanggan secara signifikan, berarti setiap
peningkatan kepercayaan maka loyalitas pelanggan cenderung meningkat pula. Item pernyataan yang
paling banyak mendapatkan nilai tinggi dari responden mencakup pernyataan ‘“Saya sering
merekomendasikan kepada keluarga”. Dikarenakan pada Ayam Goreng Nelongso menyediakan paket
hemat untuk acara keluarga dengan harga yang fleksibel sehingga menjadi pilihan untuk acara
keluarga. Penelitian ini didukung Sutedjo & Saputri (2023) bahwa kepercayaan (trust) berdampak
secara positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan. Dalam konteks teori Loyalty Model, dengan
meningkatkan kepercayaan melalui pengalaman positif dan penawaran yang menarik seperti paket
hemat untuk keluarga, perusahaan dapat memperkuat hubungan dengan pelanggan dan mendorong
loyalitas dalam jangka panjang.

Pengaruh Lifestyle Halal terhadap Loyalitas Pelanggan

Lifestyle halal mempengaruhi positif loyalitas pelanggan secara tidak signifikan, meskipun
pelanggan memperhatikan tentang lifestyle halal, namun faktor ini tidak cukup kuat untuk
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Selain itu setiap pelanggan juga memiliki preferensi yang berbeda-
beda. Ada pelanggan yang sangat memperhatikan lifestyle halal, tetapi ada pula yang tidak terlalu
memperhatikannya. Penelitian ini mendukung Irnawati (2023) bahwa lifestyle berpengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam konteks teori Loyalty Model, Pada tahap kognitif,
pelanggan mulai memahami dan mengevaluasi produk atau jasa. Meskipun banyak responden yang
setuju dengan lifestyle halal, namun pemahaman tersebut tidak cukup kuat untuk membentuk
keyakinan yang ada pada produk atau merek yang bersangkutan.
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Keterbatasan Dan Saran
Kesimpulan

Penelitian ini customer experience dan kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan secara signifikan, sedangkan pada lifestyle halal memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan secara tidak signifikan.

Keterbatasan

Keterbatasan dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Fokus variabel penelitian ini terbatas pada tiga variabel independen, yaitu customer experience,
kepercayaan dan lifestyle halal yang mempengaruhi variabel dependen yaitu loyalitas
pelanggan. Masih ada faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan seperti promosi,
persaingan, kepuasan pelanggan, word of mouth atau lainnya.

2. Metode pengumpulan data ini dikumpulkan melalui kuesioner, sehingga hasilnya sangat

bergantung pada kejujuran dan ketepatan jawaban responden.

Peneliti mengambil sampel pada penelitian ini terbatas hanya 80 responden.

4. Peneliti tidak mengklasifikasikan responden berdasarkan agama tertentu saat menyusun Kriteria
penelitian.

w

Saran

Saran berikut ini dibuat sebagai hasil dari penelitian:

1. Bagi Perusahaan
Untuk tetap mempertahankan rasa makanan dan meningkatkan kualitas pelayanan agar pelanggan
merasa nyaman dan setia. Membangun kepercayaan pelanggan melalui konsisten kualitas produk
dan penanganan keluhan yang baik. Mengembangkan varian menu baru yang menarik. Meskipun
lifestyle halal berpengaruh positif tidak signifikan, perusahaan harus tetap untuk mempromosikan
produk kepada pelanggan bahwa produk telah memiliki sertifikasi halal untuk menarik pelanggan
yang peduli akan aspek halal dalam konsumsi.

2. Bagi Pelanggan
Untuk memberikan umpan balik yang dapat membantu perusahaan untuk memahami apa yang
sudah baik dan apa yang perlu diperbaiki. Pelanggan juga diharapkan untuk memilih produk dari
merek yang memiliki reputasi yang baik yang akan membantu membangun kepercayaan.
Pelanggan juga memiliki preferensi yang berbeda terkait lifestyle halal dan memastikan untuk
mencari informasi lebih lanjut tentang produk halal yang dikonsumsi.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Untuk mengeksplorasi variabel lainnya yang mungkin berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
seperti promosi, persaingan, kepuasan pelanggan, word of mouth atau lainnya. Selain itu, peneliti
bisa menambahkan kriteria pengambilan sampel berdasarkan agama tertentu dan juga
menambahkan jumlah responden dalam penelitian.
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