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MOTTO 

 

 
“Kalau jalannya cuma lurus dan mulus, lalu apa tantangannya? jadi nikmati 

prosesnya. Nikmati fase jatuh bangunnya. Perkara hasil? Ya, maybe not today, but 

someday”. 

(Fiersa Besari) 

 

 

 

“Aku membahayakan nyawa Ibu untuk lahir ke dunia, akupun membuat ayah 

bekerja keras setiap hari demi masa depan ku, jadi tidak mungkin aku tidak ada 

artinya”. 

(Penulis) 

 

 

 

“Jangan bilang mustahil kecuali kamu sudah mati dalam mencobanya” 

(Muhammad Al-Fatih) 
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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer experience yang 

mencakup interaksi keseluruhan dan persepsi emosional pelanggan, serta kualitas 

layanan yang berfokus pada kinerja layanan yang diberikan terhadap customer 

experience. Penelitian ini dilakukan dalam lingkup pasien di praktik dokter umum 

dr. Go Ester Kota Tangerang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan 

regresi berganda, dengan 97 responden. Data yang dikumpulkan menggunakan 

kuesioner dan diolah menggunakan SPSS 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

pengalaman pelanggan dan kualitas layanan secara bersamaan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan persamaan regresi Y = - 2,378 

+ 0,123 (X1) + 0,508 (X2). Nilai koefisien korelasi adalah 0,786, yang berarti 

bahwa ketiga variabel tersebut memiliki tingkat hubungan yang kuat. Nilai 

koefisien penentuan 0,618 berarti bahwa variabel independen (X1 dan X2) dapat 

menjelaskan variabel dependen (Y) sebesar 61,8% sedangkan sisanya 38,2% 

dipengaruhi oleh variabel lain. Uji hipotesis simultan (uji F) memperoleh nilai F 

yang dihitung > tabel F (76.149 > 3.092). Dengan demikian, H0 ditolak dan Ha diterima, 

yang berarti ada pengaruh yang signifikan antara customer experience dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan secara bersamaan di praktek dokter umum dr. 

Go Ester Kota Tangerang 

 

Kata kunci: Customer Experience; Kualitas Layanan; Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 
This study aims to determine the influence of customer experience covering the 

overall interaction and emotional perception of customers, as well as the quality of 

service focusing on the performance of the services provided on customer 

satisfaction. This research was conducted in the scope of patients at the practice of 

general practitioner dr. Go Ester Kota Tangerang. This study used quantitative 

methods and multiple regression, with 97 respondents. The data collected using a 

questionnaire and processed using SPSS 26. The results of the study show that 

Customer experience and service quality simultaneously have a significant effect 

on customer satisfaction with the regression equation Y = - 2.378 + 0.123 (X1) + 

0.508 (X2). The value of the correlation coefficient is 0.786, which means that the 

three variables have a strong relationship level. The value of the determination 

coefficient of 0.618 means that the independent variables (X1 and X2) can explain 

the dependent variable (Y) by 61.8% while the remaining 38.2% are influenced by 

other variables. Simultaneous hypothesis test (F test) obtained an F value calculated > 

F table (76.149 > 3.092). Thus, H0 is rejected and Ha is accepted, which means that 

there is a significant influence between customer experience and service quality on 

customer satisfaction simultaneously in the praktek dokter umum dr. Go Ester Kota 

Tangerang 

 

Keywords: Customer Experience; Quality of Service; Customer Satisfaction 
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