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ABSTRAK

PENGARUH PENGALAMAN DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
LOYALITAS DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL PEMEDIASI
(Studi pada Pelanggan Toko Kosmetik di Bandar Lampung)

OLEH

AYU RIZKY AULIA

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pengalaman
pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi. Pengumpulan data dalam penelitian ini
dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis data menggunakan
PLS-SEM dengan menggunakan bantuan software SmartPLS 3.0. Analisis data
dilakukan melalui uji outer model, inner model, serta uji hipotesis pengaruh
langsung dan tidak langsung. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengalaman
pelanggan maupun kualitas pelayanan memiliki hubungan positif dan signifikan
tehadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun pengalaman pelanggan
maupun kualitas pelayanan memiliki hubungan yang positif tetapi tidak signifikan
terhadap loyalitas pelanggan secara langsung. Sedangkan melalui kepuasan
pelanggan variabel mediasi memberikan menunjukkan hubungan yang positif dan
signifikan antara pengalaman pelanggan maupun kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Pengalaman Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF EXPERIENCE AND SERVICE QUALITY ON
LOYALTY WITH SATISFACTION AS A MEDIATING VARIABLE
(Study on Cosmetics Store Customers in Bandar Lampung)

By

AYU RIZKY AULIA

The purpose of this study was to determine the effect of customer experience and
service quality on customer loyalty with customer satisfaction as a mediating
variable. Data collection in this study was carried out through distributing
questionnaires to 100 respondents. This research uses a quantitative approach
with data analysis techniques using PLS-SEM using SmartPLS 3.0 software
assistance. Data analysis was carried out through outer model, inner model, and
direct and indirect effect hypothesis testing. The results of this study indicate that
customer experience and service quality have a positive and significant relationship
to customer satisfaction. Customer satisfaction has a positive and significant
relationship with customer loyalty. However, customer experience and service
quality have a positive but insignificant relationship to customer loyalty directly.
Meanwhile, through the mediating variable customer satisfaction provides a
positive and significant relationship between customer experience and service
quality on customer loyalty.

Keywords : Customer Experience, Service Quality, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty
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3. Dalam karya tulis ini tidak terdapat karya atau pendapat yang telah di tulis
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MOTTO

“Maka seesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan”
(Q.S. Al-Insyirah : 5)
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kesanggupannya”
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“Daripada belajar dari kesuksesan orang lain, belajarlah dari kegagalan
mereka”

(Jack Ma)
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l. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi, persaingan dalam dunia bisnis yang semakin kompleks dan
dinamis menjadi tantangan yang harus dihadapi para pelaku usaha untuk selalu
mendapatkan cara terbaik guna memenangkan persaingan dan memenangkan
pangsa pasar. Adanya perkembangan ilmu pengetahuan, teknologi, serta budaya
masa kini, kebutuhan hidup manusia juga ikut berkembang. Tidak hanya kebutuhan
akan sandang, pangan, papan, kesehatan dan pendidikan, kebutuhan akan
kecantikan guna menunjang penampilan telah menjadi prioritas utama yang
menjadi kebutuhan yang harus dipenuhi terutama bagi kaum wanita (Syamsiah et
al., 2018).

Memperhatikan kecantikan adalah satu hal yang penting bagi kaum wanita karena
pada hakikatnya wanita senantiasa ingin tampil cantik dan menarik. Ditambah
dengan adanya perkembangan teknologi yang pesat sehingga memotivasi
masyarakat dalam berpenampilan. Berbagai cara dilakukan demi membuat
panampilan yang lebih menarik dan cantik. Hal tersebutlah yang menjadi penyebab
produk — produk skincare & kosmetik gencar dicari terutama oleh kaum wanita
(Syamsiah et al., 2018).

Industri kosmetik merupakan salah satu dari tiga industri prioritas nasional yang
tercantum dalam Rencana Induk Pembangunan Industri Nasional (RIPIN) tahun
2015-2023. Berdasarkan data dari BPOM, pada tahun 2022 terjadi peningkatan
pertumbuhan jumlah pelaku usaha menjadi 913 dari yang sebelumnya berjumlah
819 di tahun 2021, hal tersebut menandakan pertumbuhan setara dengan 20,6%.
Sistem Informasi Industri Nasional (2022) menyatakan Industri Kosmetik tercatat

telah merekrut sebanyak 59.889 orang tenaga kerja (Kemenperin, 2023). Diperoleh



dari laporan (Statista, 2023), pasar kecantikan & perawatan diri di Indonesia pada
tahun 2022 telah meraup pendapatan sebesar US$7,23 miliar atau Rp111,83 triliun
(dengan kurs US$1 = Rp15,467.5). Statista (2023) juga memperkirakan akan
adanya pertumbuhan sebesar 5,81% pada setiap tahunnya (CAGR atau tingkat
pertumbuhan per tahun dari 2022-2027).

AVERAGE REVENUE PER CAPITA

Values

® tves @ Face Lips Nails @ Natural Cosmetics

Gambar 1.1 Pendapatan Rata - Rata Per Kapita Pasar Industri Kosmetik
Indonesia dan Perkiraan Pertumbuhannya

Sumber: Wawasan Pasar Statista (2023)

Adanya perkiraan pertumbuhan dalam industri kosmetik tersebut, maka
mengakibatkan persaingan yang semakin ketat. Semakin bertambahnya produsen
yang menawarkan produk atau jasa membuat konsumen semakin banyak pilihan
untuk melakukan pembelian. Dalam perjalanannya, toko kosmetik dan perawatan
diri mengalami peningkatan baik dalam jumlah juga pelayanan yang diberikan. Hal
tersebut mengakibatkan para pelaku bisnis kosmetik dan skincare harus

memenangkan persaingan (Hershanty, 2020)

Pada tahun 2022, provinsi Lampung merupakan provinsi ke-8 yang memiliki
jumlah penduduk terbanyak dari 38 provinsi di Indonesia dengan total penduduk
sebanyak 9176,6 ribu jiwa. Kota Bandar Lampung menjadi penyumbang penduduk
terbanyak ke-2 untuk provinsi Lampung yaitu sebanyak 1.209.937 jiwa (BPS,



2023). Kota Bandar Lampung termasuk kota yang memiliki banyak penduduk
dengan kesadaran dan jiwa sosial yang cukup tinggi dikarenakan kota Bandar
Lampung adalah ibukota provinsi Lampung. Bisnis di sektor industri kecantikan
di Bandar Lampung terus bertumbuh dan berkembang. Toko — toko kosmetik di
Bandar Lampung semakin bertambah, baik dengan pemilik toko yang berbeda

ataupun pemilik toko yang sama (membuka toko cabang baru).

Toko kosmetik di Bandar Lampung awalnya tidak sebanyak saat ini, namun saat ini
terdapat banyak toko kosmetik & kecantikan yang tersebar di berbagai daerah
bahkan dalam mall yang berada di Bandar Lampung. Berdasarkan hasil observasi

peneliti, berikut beberapa toko kosmetik terbesar di Bandar Lampung antara lain:

Tabel 1.1 Daftar Toko Kosmetik Terbesar di Bandar Lampung

- JI. ZA. Pagar Alam
No.5, Labuhan Ratu,
Kec. Kedaton, Kota
Bandar  Lampung,
Lampung 35142

No Nama Alamat No Nama Alamat

1.| Topshop - JI. Hayam Wuruk | 8. | Guardian - Mall Kartini
No0.104, Tj. Agung Lampung, JI.
Raya, Kec. Kartini No.49,
Tanjungkarang Palapa, Kec. Tij.
Timur, Kota Bandar Karang Pusat, Kota
Lampung, Lampung Bandar Lampung,
35121 Lampung 25116

- Lampung City Mall
LT. GF-28, JI. Yos
Sudarso No.80, TIk.
Betung, Kec. Bumi
Waras, Kota Bandar
Lampung, Lampung
35225

K09-10 JI. Teuku Umar
JI. Sultan Agung No.1,
Kedaton, Kec. Kedaton,
Kota Bandar  Lampung,
Lampung 35132.

2.| Sumber JI. Jend. Suprapto No.128, | 9. | Lampung JI. Abdul Muis, Gedong
Ayu Tj. Karang, Engal, Kota Beauty Meneng, Kec. Rajabasa,
Cosmetic Bandar Lampung, Kota Bandar Lampung,
Lampung 35111, Lampung 35141
Indonesia
3.| Sumber JI. Hayam Wuruk No.2, | 10. | SigerBeauty | Gg. Poso No.l, Palapa,
Ayu KB. Jeruk, Kec. Kec. Tj. Karang Pusat,
Sentosa Tanjuncarang Timur, Kota Bandar Lampung,
Kota Bandar Lampung, Lampung 35118
Lampung 35213
4.| Sociolla Boemi Kedaton Mall LT 2 | 11. | RA Shop JI.  Endro  Suratmin,

Kelurahan Korpri Jaya,
Kec. Sukarame, Kota
Bandar Lampung,
Lampung 35131




No Nama Alamat No Nama Alamat
5. Wuri JI. ZA. Pagar Alam, | 12. | Nikky Shop | JI. Endro  Suratmin
Collections | Labuhan  Ratu, Kec. Cosmetics No0.10, Sukarame, Kec.
Kedaton, Kota Bandar Sukarame, Kota Bandar
Lampung, Lampung Lampung, Lampung
35131
6.| Muezza JI. Arif Rahman Hakim | 13. | Lirik Kita JI. Ryacudu No.24 A-B,
Gg. KH. Thobari N0.94B, Way Dadi, Kec.
Kalibalau Kencana, Kec. Sukarame, Kota Bandar
Sukabumi, Kota Bandar Lampung, Lampung
Lampung, Lampung 35131
35132
7.1 MissGlam | JI.  Jend. Sudirman | 14 | Bintang JI. Teuku Cik Ditiro
No.108F, Rw. Laut, Kosmetik No0.03, Beringin Raya,
Enggal, Kota Bandar Kec. Kemiling, Kota
Lampung, Lampung Bandar Lampung,
35213 Lampung 35153

Sumber: Hasil Observasi Peneliti (2024)

Berdasakan hasil observasi yang diperoleh oleh penulis secara langsung, Topshop
merupakan salah satu perusahaan di bidang kosmetik & kecantikan yang berhasil
mempertahankan bisnisnya dan saat ini memiliki 3 (tiga) cabang toko/outlet di
Provinsi Lampung, yaitu 2 (dua) toko yang berlokasi di Bandar Lampung serta 1
(satu) toko yang berlokasi di Kota Metro. Perkembangan Topshop menunjukkan
adanya kemajuan yang positif pada bisnisnya sehingga mampu bertahan sampai
sekarang. Berbagai upaya dilakukan oleh Topshop untuk memberikan kepuasan
pelanggan dan menciptakan loyalitas pelanggannya, seperti berupaya memberikan

kesan positif serta pelayanan yang prima bagi pelanggannya.

Toko kosmetik Topshop merupakan salah satu perusahaan yang berorientasi pada
konsumen. Sejalan dengan konsep pemasaran yang berorientasi pada konsumen,
pelaku usaha dapat memberikan kepuasan dan loyalitas pada konsumen melalui
pemenuhan kebutuhan dan apa yang dinginkan konsumen. Adapun hal menarik
mengenai toko produk perawatan diri dan kosmetik ini ialah tentang hal apa yang
membuat para target pasar melakukan kunjungan atau hingga membeli produk
(Hershanty, 2020). Untuk mencapai pemahaman yang mendalam terhadap perilaku
konsumen dan merancang strategi pemasaran yang efektif, penting bagi perusahaan
untuk memahami pandangan mereka (kognisi) dan pengaruh yang dirasakan

(emosi), perilaku yang mereka tunjukkan, serta faktor apa dan di mana (konteks



sekitar) yang memengaruhi atau dipengaruhi oleh pikiran, perasaan, dan tindakan
konsumen (Yosephine Simanjuntak & Purba, 2020).

Perusahaan yang baik harus selalu menyusun strategi untuk memberikan
pengalaman dan pelayanan terbaik bagi pelanggannya sehingga memberikan
dampak kepuasaan pelanggan (customer satisfaction) dan kemudian mendapatkan
loyalitas pelanggan (customer loyalty) terhadap perusahaan karena loyalitas
pelanggan tidak bisa muncul begitu saja (Yosephine Simanjuntak & Purba, 2020).
Menurut Keni & Sandra (2021), loyalitas pelanggan merupakan komitmen
pelanggan untuk melakukan pembelian kembali serta tetap menempatkan diri
menjadi langganan dikemudian hari. Adanya kepuasan pelanggan dapat
menciptakan dampak positif terhadap hubungan antara pelanggan dan perusahaan
yang menjadi dasar baik untuk pembelian ulang dan menciptakan loyalitas

pelanggan.

Sebuah perusahaan harus dapat menciptakan sensasi dan pengalaman yang memicu
minat konsumen untuk kembali melakukan pembelian setelah merasakan kepuasan
dari perusahaan atau merek tertentu. Oleh karena itu, pengalaman pelanggan
(customer experience) menjadi salah satu fokus utama bagi para pengusaha untuk
memuaskan pelanggan dan berhasil bersaing di pasarnya (Wardhana, 2016).
Menurut Setiawan et al., (2019), kualitas pelayanan (service quality) yang diberikan
oleh perusahaan pada pelanggannya juga merupakan salah satu faktor pertumbuhan
bisnis. Jika perusahaan memberikan layanan yang memuaskan kepada pelanggan
maka pelanggan akan menunjukkan loyalitasnya sehingga akan mempengaruhi

pertumbuhan bisnis.

Beragam strategi pemasaran dilakukan Topshop demi memberikan kepuasan
pelanggan dan beralih menjadi komitmen untuk loyal dan setia pada
perusahaannya. Strategi yang dilakukan diantaranya mengoptimalkan pengalaman
pelanggan positif serta kualitas pelayanan yang diberikan. Upaya — upaya yang
dilakukan Topshop untuk memberikan pengalaman pelanggan yang positif
diantaranya dengan melakukan pembaharuan desain dan konsep toko, rutin

melakukan pemberian promo dan diskon, menyediakan fasilitas yang memadai



untuk kebutuhan pelanggan seperti: cermin, produk sample atau tester, ruangan ber-
AC, pencahayaan ruangan yang cukup, pewangi ruangan yang baik, kebersihan
toko, lahan parkir yang cukup dan aman dan hal lainnya, serta kerap mengadakan
berbagai event. Pengoptimalan kualitas pelayanan yang dilakukan Topshop
dilakukan dengan berbagai cara diantaranya adalah jumlah staff dan BA (Beauty
Advisor) yang cukup, staff dan BA yang andal dan menguasai bidangnya,
membanderol produk dengan harga yang sesuai (Sesuai dengan pasaran dan
kualitasnya), penyusunan etalase toko yang rapih dan mempuni, serta menyediakan

metode pembayaran yang aman dan beragam.

Didasari dengan temuan dari penelitian terdahulu, terdapat beberapa faktor yang
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh
Bustamante & Rubio (2017) menunjukkan bahwa loyalitas dan kepuasan pelanggan
dapat dipengaruhi oleh pengalaman pelanggan. Sejalan dengan itu, penelitian yang
dilakukan oleh Wardhana (2016) juga menyatakan bahwa akan semakin tinggi
tingkat kepuasan pelanggan jika semakin tinggi juga pengalaman pelanggan yang
dirasakan sehingga menimbulkan niat pembelian ulang pada pelanggan. Disamping
itu, penelitian yang dilakukan Slack & Singh (2020) juga menunjukkan hasil bahwa
adanya pengaruh langsung antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh
Sawitri et al., (2013) yang menyatakan bahwa adanya pengaruh positif signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan sehingga menimbulkan loyalitas

pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “Pengaruh Pengalaman dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
dengan Kepuasan sebagai Variabel Pemediasi (Studi pada Pelanggan Toko

Kosmetik di Bandar Lampung).



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan latar belakang masalah diatas, penulis merumuskan

beberapa masalah dalam penilitian ini yaitu :

1.

Apakah Pengalaman berpengaruh terhadap Kepuasan pada pelanggan Toko
Kosmetik Topshop di Bandar Lampung?

Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan pada pelanggan
Toko Kosmetik Topshop di Bandar Lampung?

Apakah Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko
Kosmetik Topshop di Bandar Lampung?

Apakah Kepuasan berpengaruh dalam memediasi hubungan antara
Pengalaman terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik Topshop di
Bandar Lampung?

Apakah Kepuasan berpengaruh dalam memediasi hubungan antara Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik Topshop di

Bandar Lampung?

1.3 Tujuan Penelitian

Selaras dengan rumusan masalah yang disebutkan, adapun tujuan penelitian ini

adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh Pengalaman terhadap Kepuasan pada pelanggan
Toko Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan pada
pelanggan Toko Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.

3. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas pada pelanggan
Toko Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.

4. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan dalam memediasi hubungan antara
Pengalaman terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik Topshop di
Bandar Lampung.

5. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan dalam memediasi hubungan antara

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik
Topshop di Bandar Lampung.



1.4 Maanfaat Penelitiaan
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk memberikan beberapa manfaat
sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat secara teoritis bagi perkembangan
studi atau penelitian serupa selanjutnya juga dapat dijadikan bahan perluasan
topik dan referensi riset kepuasan dan loyalitas pelanggan.
2. Manfaat Praktis
Selain memberikan manfaat secara teoritis, penelitian ini juga diharapkan dapat
memberikan manfaat praktis yaitu:
a) Bagi Perusahaan
Dapat memberikan informasi bagi perusahaan terkait sebagai bahan
evaluasi dan mengambil keputusan guna meningkatkan penjualan dan
mempertahankan bisnisnya dengan mempertahankan loyalitas pelanggan
dengan menjaga kepuasan pelanggan melalui kesan baik pada pengalaman
pelanggan dan kualitas pelayanannya.
b) Bagi Peneliti
Dapat menjadi pengalaman bagi peneliti sendiri dalam menambah ilmu dan
mengatasi permasalahan terkait topik dalam penelitian ini serta membantu

dalam penyelesaian tugas akhir skripsi.



1. TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Pengertian Perilaku Konsumen

AMA (American Marketing Association) yang mendefinisikan perilaku konsumen
sebagai hubungan dinamis antara pengaruh dan pemahaman, tindakan serta
peristiwa di sekitar kita, di mana individu terlibat dalam berbagai aspek
kehidupannya (Sunyoto & Saksono, 2022). Menurut Irwansyah et al. (2021),
perilaku konsumen adalah proses yang terlibat saat seseorang atau sekelompok
orang dalam memilih, membeli, menggunakan, atau membuang produk, layanan,
gagasan, ataupun pengalaman dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan

keinginannya.

Sama halnya seperti definisi perilaku konsumen oleh Setiadi (2019) yang
menyatakan perilaku konsumen adalah segala aktivitas yang secara langsung
terlibat dalam memperoleh, menggunakan, menghabiskan produk atau jasa,
mencakup proses pengambilan keputusan yang terjadi sebelum dan setelah tindakan
tersebut dilakukan. Perilaku konsumen bersifat dinamis, mengindikasi bahwa cara
seorang konsumen, kelompok konsumen, ataupun masyarakat luas secara terus-

menerus berubah dan bergerak seiring waktu.

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, perilaku konsumen adalah rangkaian
kegiatan atau aktivitas yang terlibat pada saat individu atau sekelompok orang yang
mencangkup proses pengambilan keputusan yang terjadi sebelum hingga seusai
kegiatan tersebut dilakukan yang melibatkan pemilihan, perolehan atau pembelian,

penggunaan, hinga pasca penggunaan produk, jasa atau layanan
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2.2 Pengertian Pengalaman Pelanggan

Menurut Meyer & Schwager (2007), pengalaman pelanggan (customer experience)
adalah tanggapan subjektif dan internal yang dirasakan pelanggan terhadap segala
hal melalui kontak dengan perusahaan baik secara langsung ataupun tidak. Yang
dimaksud kontak langsung umumnya terjadi ketika pembelian, penggunaan, dan
layanan yang umumnya dimulai oleh pelanggan. Sedangkan kontak tidak langsung
paling sering melibatkan pertemuan yang tidak diprediksi dengan representasi
layanan, produk, atau citra perusahaan dan berbentuk saran atau kritik yang
diperoleh dari mulut ke mulut, ulasan, iklan, berita, laporan, dan hal sebagainya.
Sejalan dengan pengertian pengalaman pelanggan tersebut, Septian & Handaruwati
(2021) juga berpendapat bahwa pengalaman pelanggan merupakan hasil dari
kontak fisik dan emosional antara pelanggan dan perusahaan. Dampak dari interaksi
ini dapat meninggalkan impresi yang tahan lama dalam pikiran pelanggan dan

memengaruhi evaluasi mereka terhadap perusahaan.

Pengalaman pelanggan diperoleh dari rangkaian interaksi yang memicu reaksi
antara pelanggan dengan perusahaan, produk atau bagian lain dari perusahaannya.
Pengalaman ini merupakan pengalaman yang sepenuhnya bersifat pribadi yang
tersirat keterkaitan pelanggan pada tingkatan yang berbeda baik secara emosional,
rasional, spritual dan sensorik fisik (Gentile et al., 2007). Pengalaman pelanggan
digambarkan sebagai kesan yang diperoleh dari kombinasi pengalaman
berdasarkan aktivitas pelanggan dalam menggunakan atau mengkonsumsi suatu
produk atau jasa dimana kesan tersebut dapat bersifat baik atau buruk (Smilansky
Shierra, 2017). Dengan menciptakan dan memberi kesan baik di benak konsumen
maka akan berdampak terhadap kepuasan pelanggan bahkan dapat menciptakan

niat membelian ulang (Yolandari & Kusumadewi, 2018).

Berdasarkan beberapa pendapat diatas, pengalaman pelanggan merupakan kesan
atau respon yang diperoleh pelanggan melalui interaksi dengan perusahaan baik

secara langsung atau tidak langsung.
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2.2.1 Indikator Pengalaman Pelanggan

Terdapat tiga aspek atau indikator variabel Pengalaman Pelanggan menurut Schmitt
(1999), yaitu :

1. Sensory experience, merujuk pada pengalaman yang tercipta sehubungan
dengan indra-indra manusia, termasuk penglihatan, pendengaran, penciuman,
perasa, dan sentuhan.

2. Emotional experience, merujuk pada strategi dan pelaksanaan yang bertujuan
menciptakan pengaruh afektif kepada konsumen terhadap suatu perusahaan melalui
berbagai saluran, seperti komunikasi, lingkungan, situs web, produk, dan individu
yang menawarkan produk. Emotional experience bermaksud untuk menciptakan
rangsangan emosional melalui peristiwa, agen, dan objek dengan tujuan untuk
memicu perasaan dan emosi internal pada konsumen serta memengaruhi suasana
hati dan emosional mereka.

3. Social experience, bertujuan untuk mengaitkan individu dengan orang lain,
baik itu dalam suatu kelompok sosial tertentu (seperti kelompok profesi, kelompok
etnis, kelompok gaya hidup, dan yang lain), maupun dengan entitas sosial yang
lebih abstrak seperti negara, masyarakat, atau budaya tertentu yang tercermin dalam
sebuah merek. Melalui sosial experience inilah konsumen dapat terhubung dengan
lingkungan sosial yang lebih luas sehingga menumbuhkan adanya brand

communities dan brand relation.

2.3 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas merupakan suatu keadaan dinamis yang berkesinambungan dengan jasa,
produk, sumber daya manusia, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan (Tjiptono & Chandra, 2016). Pelayanan didefinisikan sebagai suatu atau
rangkaian kegiatan tak terlihat yang terjadi akibat interaksi antara konsumen
dengan karyawan atau bagian lain yang disediakan oleh perusahaan yang
dimaksudkan untuk menyelesaikan permasalahan pelanggan/konsumen (Alma,
2013)

Kualitas pelayanan (service quality) merupakan selisih antara ekspektasi pelayanan

dengan pelayanan yang dirasakan oleh konsumen sebenarnya. Kualitas layanan
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sering dikonsepkan sebagai dimensi antara hasil dan proses yang diperhitungkan
secara independen oleh pelanggan. Jika kualitas proses berkesinambungan dengan
bagian “bagaimana” penyampaian layanan, maka kualitas hasil berkesinambungan
dengan evaluasi hubungan layanan atau hasil transaksi (Ifie et al., 2018). Pelayanan
yang diberikan dapat dinyatakan berkualitas apabila perusahaan tersebut mampu

memenuhi keinginan dan kebutuhan pelangganya (Prianggoro & Sitio, 2019).

Berkaitan dengan penyataan tersebut, maka kualitas pelayanan adalah kesenjangan
antara ekspektasi harapan pelanggan/konsumen dan realita yang dirasakan
pelanggan/konsumen terhadap kinerja layanan dari perusahaan. Jika persepsi
pelanggan sesuai dengan ekspektasi pelanggan maka pelayanan yang diberikan
dianggap baik, sebaliknya jika persepsi pelanggan tidak sesuai dengan

ekspektasinya maka pelayanan tersebut dianggap buruk atau kurang baik.

2.3.1 Indikator Kualitas Pelayanan

Setiap perusahaan maju dan modern senantiasa memprioritaskan segala bentuk
aktualisasi kualitas layanannya. Kualitas layanan yang dimaksud ialah memberikan
pelayanan terbaik yang memenuhi kebutuhan, harapan, keinginan dan kepuasan
pelanggan. Konsep kualitas layanan yang berkesinambungan dengan kepuasan
pelanggan ditentukan melalui lima indikator yang biasa disebut dengan kualitas
layanan “RATER” (Responsiveness, Assurance, Tangible, Empathy, and
Reliability) (Kotler et al., 2021) :

1. Responsiveness merupakan ketanggapan para staff atau para beauty advisor
(BA) dalam memberikan pelayanannya kepada para pelanggan Topshop Bandar
Lampung.

2. Assurance merupakan dalam pelayanan yang diberikan oleh para staff dan BA
menumbuhkan keyakinan dan kepercayaan terhadap Topshop Bandar Lampung
dari pelanggan dengan pengetahuan dan pengalaman staff dan BA yang sesuai
dengan kompetensi di bidang pekerjaannya.

3. Tangible merupakan aspek nyata dalam kualitas layanan di Topshop Bandar
Lampung yang terkait dengan kecukupan fasilitas fisik yang mendukung

operasional pelayanan kepada pelanggan.
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4. Empathy merupakan kemapuan oleh masing — masing staff dan BA untuk dapat
melayani dan memberikan perhatian kepada para pelanggan secara individual.
5. Reliability merupakan kemampuan pihak perusahaan untuk menyediakan

layanan dengan andal dan akurat sesuai denga napa yang telah dijanjikan.

2.4 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) merupakan tingkat perasaan seorang
pelanggan seusai membandingkan antara kinerja atau hasil yang ia rasakan dengan
harapannya (Kotler & Armstrong, 2019). Pelanggan dapat merasakan salah satu
dari tingkat kepuasan umum yaitu jika hasil atau kinerja dibawah harapannya maka
pelanggan akan merasa kecewa, apabila hasil atau kinerja yang dirasakannya sesuai
dengan harapannya maka ia akan merasa puas, dan ketika hasil atau kinerja yang
dirasakannya melebihi harapannya maka hal yang dirasakan oleh pelanggan adalah

sangat puas, senang hingga gembira.

Kepuasan pelanggan merupakan skor yang digunakan pelanggan untuk meringkas
serangkaian perilaku atau tindakan yang dapat diamati terkait dengan suatu produk
atau layanan sebuah perusahaan. Dalam upaya memuaskan pelanggan, perusahaan
harus mampu mengetahui perubahan kebutuhan dan minat pelanggan yang hampir
selalu berubah. Pelanggan akan bergerak seusai memperoleh persepsi mengenai
nilai penawaran, kepuasan pembelian tergantung pada bagaimana penawaran

tersebut bekerja dibandingkan dengan harapan pelanggan (Setiawan et al., 2019).

Kepuasan pelanggan adalah kondisi psikologis individu yang diperoleh melalui
pengalaman yang positif (Dai et al., 2015). Tjiptono & Chandra (2016) menyatakan
bahwa ketidakpuasan pelanggan akan timbul ketika hasil yang diperoleh tidak
memenuhi harapannya, maka kepuasan pelanggan adalah evaluasi purna beli, yaitu
dimana alternatif yang dipilih minimal dapat memberikan outcome atau hasil yang

sama atau melampaui harapan pelanggan.

Dengan demikian, kepuasan pelanggan merujuk pada tingkat kepuasan yang

dirasakan oleh pelanggan setelah melakukan pembelian produk atau jasa suatu
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perusahaan, dimana kepuasan yang dimaksud mencangkup sejauh mana produk
atau layanan tersebut memenuhi atau melampaui ekspetasi, harapan, dan kebutuhan

pelanggan.

2.4.1 Indikator Kepuasan Pelanggan

Adapun 3 indikator pembetukan kepuasan pelanggan menurut Peter and Olson

(2000) yaitu :

1. Perasaan senang menggunakan jasa/produk, mengacu pada pengalaman yang
positif yang dirasakan pelanggan saat menggunakan produk atau jasa tersebut
hal ini merujuk pada kesesuaian antara ekspektasi dan realita yang dirasakan
pelanggan tersebut.

2. Cenderung terus membeli, mengacu pada atas kepuasan pelanggan yang
memungkinkan untuk membeli kemungkinan pelanggan untuk membeli produk
atau jasa yang sama dimasa depan.

3. Memberitahu orang lain tentang pengalaman menyenangkan dengan
jasa/produk tersebut, mengacu pada keinginan dan tindakan pelanggan untuk
membagikan pengalaman positif dengan orang lain baik secara langsung

ataupun tidak langsung.

2.5 Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan (customer loyalty) adalah komitmen yang dipegang pelanggan
secara mendalam untuk membeli atau mengkonsumsi kembali produk atau jasa di
masa depan meski adanya potensi pesaing yang dapat menyebabkan untuk beralih
(Kotler & Keller, 2016). Pendapat lain oleh Bagus Nyoman Udayana et al. (2022)
juga menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang
pelanggan bertahan untuk melakukan pembelian kembali atau berlangganan sebuah
produk atau layanan jasa di masa depan dengan konsisten.

Loyalitas dapat diartikan sebagai kondisi seseorang yang melakukan pembelian
berulang atau terus menerus berdasarkan kesatuan pengambilan keputusan.
Loyalitas terdiri dari empat karakteristik, yaitu; pembelian rutin secara teratur,

pembelian produk atau penggunaan jasa pada tempat yang sama,
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merekomendasikan atau menyarankan orang lain untuk membeli produk atau
menggunakan layanan jasa, juga tidak terpengaruh oleh kompetitor untuk
berpindah (Khairawati, 2019). Loyalitas berarti kesediaan untuk terus berlangganan
pada sebuah perusahaan untuk jangka panjang dengan membeli dan mengkonsumsi
produk dan jasanya secara berulang serta merekomendasikan produk atau layanan
perusahaan tersebut kepada orang lain secara sukarela (Sasongko, 2021).
Terbentuknya loyalitas apabila adanya rasa puas pada pelanggan terhadap merek,
produk, atau layanan yang diterima dan beniat untuk terus berhubungan dengan
perusahaan tersebut (Erica & Al-Rasyid, 2018).

Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka loyalitas pelanggan adalah komitmen
seorang pelanggan untuk melakukan pembelian kembali dimasa depan terhadap
sebuah produk atau layanan meskipun adanya pengaruh situasi dan strategi
pemasaran kompetitor berpotensi mempengaruhi pelanggan tersebut untuk beralih.

2.5.1 Indikator Loyalitas Pelanggan

Griffinn (2010) mengemukakan bahwa ada empat indikator yang menunjukkan

bahwa pelanggan tersebut loyal, yaitu :

1. Melakukan pembelian ulang, yaitu seorang pelanggan yang melakukan
pembelian berulang pada produk dan jasa yang sama, sesuai dengan pendekatan
Behavioral Approaches yang menyatakan bahwa pembelian yang berulang
secara teratur mencerminkan loyalitas pelanggan.

2. Pembelian antar lini produk dan jasa, yaitu seorang pelanggan tetap melakukan
pembelian pada perusahaan yang sama diluar lini produk utama.

3. Mereferensikan kepada orang lain, yaitu pelanggan tersebut merekomendasikan
atau melakukan ajakan kepada orang lain untuk membeli produk atau layanan
dari sebuah perusahaan langganannya.

4. Menunjukkan kekebalan terhadap daya tarik pesaing, yaitu pelanggan yang
menunjukkan Tingkat loyalitas yang tinggi dan memiliki keterkaitan terhadap

suatu produk, layanan, ataupun perusahaan.
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Penelitian Terdahulu

16

Peneliti melakukan penelusuran terkait penelitian terdahulu sebagai perbandingan,

inspirasi dan referensi dalam penelitian yang akan dilakukan. Beberapa hasil

penelitian terdahulu yang terkait dapat dilihat pada tabel dibawabh ini:

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan
(Tahun)

1. | Wardhan Pengaruh Customer Penelitian ini Perbedaan antara

(2016) Experience Terhadap menunjukkan hasil bahwa | penelitian terdahulu
Loyalitas Pelanggan adanya pengaruh yang dan penelitian ini
dengan Kepuasa signifikan antara customer | terletak pada tidak
Pelanggan sebagai experience terhadap adanya variabel bebas
Variabel Intervening kepuasan pelanggan Mie kualitas pelayanan
(Studi pada Konsumen | Rampok Tahanan pada penelitian
Mie Rampok Tahanan | Surabaya, adanya terdahulu ini dan
Surabaya) pengaruh signifikan antara | penelitian terdahulu

customer experience memilih subjek
terhadap loyalitas penelitiannya pada
pelanggan Mie Rampok kedai makan Mie
Tahanan Surabaya, dan Rampok Tahanan
adanya pengaruh Surabaya sedangkan
signifikan pula antara pada penelitian ini
kepuasan pelanggan menggunakan subjek
terhadap loyalitas penelitian toko
pelanggan Mie Rampok kosmetik dan
Tahanan Surabaya kecantikan Topshop
Bandar Lampung

2. | Aspiani Pengaruh Kualitas Hasil penelitian ini Pada penelitian

(2018) Pelayanan terhadap menunjukkan bahwa terdahulu ini hanya
Kepuasan Pelanggan kualitas pelayanan meneliti variabel
pada Pengguna Jasa berpengaruh positif kualitas pelayanan
Transportasi Grab terhadap kepuasan sebagai variabel
Online di Kota pelanggan jasa bebas dan kepuasan
Makassar transportasi Grab di kota pelanggan sebagai

Makassar variabel terikat,
sedangkan pada
penelitian ini meneliti
pengalaman
pelanggan dan
kualitas pelayanan
sebagai variabel
bebas terhadap
loyalitas pelanggan
sebagai variabel
terikat dengan
kepuasan pelanggan
sebagai variabel
mediasinya.

3. | Yuliana & | Pengaruh Kualitas Hasil penelitian ini Penelelitian terdahulu
Purnama Pelayanan, Kepuasan menunjukkan bahwa ini meneliti variabel —
(2021) Pelanggan dan Nilai kualitas pelayanan, varibel bebas kualitas

Pelanggan dalam kepuasan pelanggan dan pelayanan, kepuasan
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No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan
(Tahun)
Meningkatkan nilai pelanggan pelanggan, dan nilai
Loyalitas Pelanggan berpengaruh positif dan pelanggan terhadap
pada PO. Titian Mas signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Cabang Bima loyalitas pelanggan baik sebagai variabel
secara parsial maupun terikat, sedangkan
simultan pada PO. Titian pada penelitian ini
Mas Cabang Bima variabel bebas yang
digunakan adalah
Pengalaman
Pelanggan dan
Kualitas Layanan
yang dimediasi
dengan Kepuasan
Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan.
4. | Keni & Prediksi Customer Hasil penelitian ini Terdapat perbedaan
Sandra Experience dan Service | menunjukkan bahwa dalam penelitian ini
(2021) Quality Terhadap customer experience dan yaitu subjek
Customer Loyalty: service quality merupakan | penelitiannya adalah
Customer Satisfaction | prediktor yang positif dan | perusahaan ritel
sebagai Variabel signifikan terhadap toserba
Mediasi customer satisfaction. (supermarket),
Customer experience sedangkan pada
berpengaruh positif dan penelitian ini subjek
signifikan terhadap penelitian yang
customer loyalty, digunakan adalah
sedangkan service quality | toko kosmetik dan
memberikan pengaruh kecantikan. Lokasi
yang positif terhadap penelitian terdahulu
customer loyalty tetapi ini berada di Jakarta,
tidak signifikan. Customer | sedangkan penelitian
satisfaction berpengaruh ini dilakukan di
positif dan signifikan Bandar lampung.
terhadap customer loyalty
Customer satisfaction
dapat memediasi secara
positif customer
experience dan service
quality terhadap customer
loyalty.
5. | Puspita Analisa Pengaruh Hasil penelitian ini Perbedaan penelitian
Dewi et al., | Customer Experience menunjukkan bahwa terdahulu ini adalah
(2022) dan Service Quality customer experience subjek penelitian

terhadap Customer
Loyalty dengan
Customer Satisfaction
sebagai Variable
Intervening di Mc
Donald’s Raya Darmo
Surabaya

memberikan dampak yang
positif dan signifikan pada
customer satisfaction;
service quality tidak
berpengaruh pada
customer satisfaction;
customer experience
memiliki pengaruh positif
dan signifikan pada
loyalitas pelanggan;
service quality tidak
memengaruhi customer
loyalty; customer

yang digunakan ialah
restoran makanan
cepat saji (Mc
Donald’s) yang
terletak di Surabaya
sedangkan penelitian
ini mengabil subjek
penelitian pada toko
kosmetik dan
kecantikan (Topshop)
di Bandar Lampung.
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No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan
(Tahun)

satisfaction memiliki
pengaruh positif dan
signifikan pada customer
loyalty; namun, customer
experience tidak
memberikan pengaruh
pada customer loyalty
melalui customer
satisfaction ; begitu juga,
service quality tidak
memiliki pengaruh pada
customer loyalty melalui
customer satisfaction.

Sumber: Data Diolah (2024)

2.7 Hubungan Antar Variabel

2.7.1 Hubungan Pengalaman Terhadap Kepuasan

Pengalaman pelanggan dapat mempengaruhi perubahan perilaku konsumen salah
satunya yaitu kepuasan yang dirasakannya (Nasution, 2014). Menurut Salim (2015)
secara mendasar, pengalaman pelanggan merupakan bagian dari penciptaan
kepuasan pelanggan. Perusahaan akan sukses di pasar global apabila perusahaan
tersebut mampu menciptakan pengalaman yang tepat untuk konsumen yang dapat
meningkatkan kepuasan bagi konsumen tersebut. Perusahaan sangat bergantung
pada pengalaman pelanggan demi menjaga perubahan perilaku pelanggan yang
dinamis dengan tujuan mempertahankan kepuasan pelanggan dan kesetiaan
pelanggan. Pendapat oleh Hwang & Seo (2016) juga menyatakan bahwa

pengalaman pelanggan berpotensi mempengaruhi kepuasan pada pelanggan.

Berdasarkan hal — hal tersebut maka penulis merumuskan hipotesis pertama sebagai

berikut:

Ho: : Pengalaman tidak berpengaruh terhadap Kepuasan pada pelanggan Toko
Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.

Ha:: Pengalaman berpengaruh terhadap Kepuasan pada pelanggan Toko

Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.
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2.7.2 Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Kesuksesan perusahaan yang berpusat pada pelanggan sangat bergantung pada
kemampuan mereka dalam menyediakan pelayanan berkualitas yang menciptakan
nilai bisnis dan menghasilkan peningkatan pada kepuasan pelanggan (Mukanyeza
& Mumiriki, 2016). Pradeep et al. (2020) menyatakan bahwa evaluasi kepuasan
pelanggan dinilai berdasarkan tingkat kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan, dengan memberikan kualitas layanan yang tinggi bertujuan agar
memberikan kepuasan pelanggan dan kemudian dapat berdampak pada perolehan
laba secara maksimal. Gunardi & Erdiansyah (2019) menyatakan bahwa semakin
berkualitas pelayanan yang diberikan maka akan semakin meningkatnya kepuasan
pelanggan, hal tersebut didasarkan temuan penelitiannya menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

pada restoran Mangkok Ku.

Berdasarkan hal — hal tersebut maka penulis merumuskan hipotesis ke-dua sebagai

berikut:

Ho. : Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan pada pelanggan
Toko Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.

Ha, : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan pada pelanggan Toko

Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.

2.7.3 Hubungan Kepuasan Terhadap Loyalitas

Loyalitas pelanggan dapat diukur melalui kesetiaannya kepada perusahaan
berdasarkan kepuasan yang ia rasakan (Japarianto, 2020). Adanya kepuasan
pelanggan akan menjadikan tumbuhnya loyalitas pelanggan (Deng dalam
Simanjutak, 2020). Menurut Dewi et al., (2022), meningkatnya kepuasan
pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal tersebut sesuai dengan
temuan penelitian yang dilakukan Simanjuntak & Purba (2020) bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signnifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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Berdasarkan hal — hal tersebut maka penulis merumuskan hipotesis ke-tiga sebagai

berikut:

Hos : Kepuasan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko
Kosmetik Topshop Bandar Lampung.

Haz : Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko

Kosmetik Topshop Bandar Lampung.

2.74 Hubungan Kepuasan dalam Memediasi Pengalaman terhadap
Loyalitas
Banjarnahor (2017) berpendapat bahwa pengalaman pelanggan merupakan
serangkaian proses, strategi, serta implementasi yang dilakukan perusahaan dalam
mengelola kesan atau pengalaman para pelanggan terhadap produk, layanan atau
jasa yang ditawarkannya yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan atau keinginan
pelanggan dan menciptakan kepuasan pelanggan, pengalaman positif yang
dirasakan membuat pelanggan akan selalu mengingat poduk, layanan atau jasa
tersebut saat mereka membutuhkannya. Pengalaman yang menyenangkan terhadap
produk, jasa atau layanan akan menimbulkan ingatan yang sulit dilupakan, hal
tersebut dapat menumbuhkan loyalitas pelanggan dengan sendirinya (Simanjuntak
& Purba, 2020). Hasil penelitian yang dilakukan Wardhana (2016) menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan memediasi hubungan pengalaman pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan Mie Rampok Tahanan di Surabaya. Sejalan dengan penelitian
oleh Hardiyanti (2017) yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan memediasi
hubungan antara customer experience terhadap loyalitas pelanggan pada PT.

PELNI cabang Semarang.

Berdasarkan hal — hal tersebut maka penulis merumuskan hipotesis ke-empat

sebagai berikut:

Hos: Kepuasan tidak berpengaruh dalam memediasi hubungan antara
Pengalaman terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik Topshop di
Bandar Lampung

Has: Kepuasan berpengaruh dalam memediasi hubungan antara Pengalaman
terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik Topshop di Bandar

Lampung



21

2.7.5 Hubungan Kepuasan dalam Memediasi Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas
Linardi (2020) menyatakan apabila perusahaan mampu melayani pelanggannya
dengan baik maka pelanggan tersebut akan merasa puas sehingga berpotensi
menciptakan pembelian kembali dan menjadi loyal. Loyalitas pelanggan dapat
tercapai melalui dukungan kualitas pelayanan yang baik membuat pelanggan
merasa puas karena ia merasa dihargai dan keinginannya dipenuhi kemudian
mereka akan menjadi loyal terhadap perusahaan tersebut (Rahmadani, 2019).
Sesuai dengan penelitian yang dilakukan Keni & Sandra (2021) yang membuktikan
hasil bahwa kepuasan pelanggan memediasi secara positif hubungan antara kualitas

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hal — hal tersebut maka penulis merumuskan hipotesis ke-lima sebagai

berikut:

Hos : Kepuasan tidak berpengaruh dalam memediasi hubungan antara Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik Topshop di
Bandar Lampung

Has: Kepuasan berpengaruh dalam memediasi hubungan antara Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik Topshop di
Bandar Lampung
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Kerangka pemeikiran penelitian ini menggambarkan keterkaitan antara variabel

eksogen: Pengalaman Pelanggan (Xi) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap

variabel endogen: Loyalitas Pelanggan (Y) melalui variabel mediasi: Kepuasan

Pelanggan (Z) yang dilakukan pada pelanggan toko kosmetik Topshop Bandar

Lampung dengan seleksi responden yang memenuhi Kriteria yang ditentukan.

Kerangka penelitian pada penelitian ini digambarkan sebagai berikut:

Pengalaman
(X1)

Indikator (Schmitt, 1999):

e Sensory Experience
e Emotional Experience
e Social Experience

Kualitas Pelayanan
(X2)

Indikator (Kotler & Keller,
2016):

e  Responsiveness
e Assurance

e Tangible

e Empathy

Indikator Peter and Olson

Perasaan senang Ha
menggunakan jasa/produk
Cenderung terus membeli
Memberitahu orang lain
tentang pengalaman
menyenangkan dengan
jasa/produk tersebut,

Kepuasan

2)
(2000):

wv

Keterangan :
—_—

: Secara langsung

: Secara tidak langsung (melalui mediasi)

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
Sumber: Data Diolah (2024)

Loyalitas
)

Indikator (Griffin, 2010):

e  Melakukan pembelian
ulang

e Pembelian antar lini
produk dan jasa

o  Mereferensikan kepada
orang lain

e  Menunjukkan kekebalan
terhadap daya tarik
pesaing
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2.9 Hipotesis Penelitian

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yaitu:

Hos :

Has :

Ho, :

Ha,

Hos :

Has :

Hos :

Hay :

Hos :

Has :

Pengalaman tidak berpengaruh terhadap Kepuasan pada pelanggan Toko
Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.
Pengalaman berpengaruh terhadap Kepuasan pada pelanggan Toko
Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.
Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan pada pelanggan

Toko Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.

. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan pada pelanggan Toko

Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.

Kepuasan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko
Kosmetik Topshop di Bandar Lampung.

Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas pada Toko Kosmetik Topshop di
Bandar Lampung.

Kepuasan tidak berpengaruh dalam memediasi hubungan antara
Pengalaman terhadap Loyalitas pada Toko Kosmetik Topshop di Bandar
Lampung

Kepuasan berpengaruh dalam memediasi hubungan antara Pengalaman
terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik Topshop di Bandar
Lampung

Kepuasan tidak berpengaruh dalam memediasi hubungan antara Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik Topshop di
Bandar Lampung

Kepuasan berpengaruh dalam memediasi hubungan antara Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas pada pelanggan Toko Kosmetik Topshop di
Bandar Lampung.



I11.  METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penulis memilih jenis penelitian explanatory research dalam penilitian ini.
Explanatory research adalah metode penelitian yang bertujuan untuk
memverifikasi hubungan antara beberapa variable dengan menjelaskan hubungan
sebab-akibat dan menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, merupakan penelitian
yang meneliti populasi dan sampel tertentu dengan pedekatan yang berbentuk

angka atau data kualitatif yang diangkakan (Sugiyono, 2019).

Penelitian ini bertujuan untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Dalam
penelitian ini terdapat variabel eksogen , yaitu Pengalaman Pelanggan (X1) dan
Kualitas Pelayanan (Xz), variabel endogen yaitu Loyalitas Pelanggan (YY), serta

variabel mediasi yaitu Kepuasan Pelanggan (Z).

3.2 Populasi dan Sampel

3.2.1 Populasi

Populasi ialah wilayah generalisasi atas objek maupun subjek dengan besaran dan
karakteristik yang ditentukan oleh peneliti untuk mempelajarinya dan mengambil
kesimpulan (Sugiyono, 2019). Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Toko
Kosmetik Topshop Bandar Lampung.

3.2.2 Sampel
Peneliti harus mendapatkan representasi dari keseluruhan populasi yang ada untuk

melakukan penelitian. Menurut Sugiyono (2019), sampel adalah sebagian dari total
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dan kriteria populasi yang ditentukan. Dikarenakan jumlah populasi yang tidak
diketahui secara pasti, maka penelitian ini menggunakan rumus Cochran

(Sugiyono, 2019) sebagai berikut :

Z°pq

Keterangan:

n: Jumlah sampel yang diperlukan

z: Harga dalam kurve normal untuk simpangan 10% dengan nilai 1,96%

p: Peluang benar 50% = 0,5

g: Peluang salah 50% = 0,5

e: Tingkat kesalahan sampel (sampling error) digunakan 10%

Berdasarkan perhitungan dengan rumus diatas, maka hasil mendapatkkan hasil:

_ (1,96)%(0,5)(0,5)
n= 10%2

Perhitungan rumus diatas menunjukkan hasil untuk nilai n adalah sebesar 96,04.
Dengan demikian peneliti menggunakan jumlah sampel yang dibulatkan menjadi
sebanyak 100 responden terhadap pelanggan Toko Kosmetik Topshop Bandar
Lampung.

Sampel yang digunakan pada penelitian ini menggukan teknik pengambilan non
probability sampling yaitu dengan metode purposive sampling. Menurut Sugiyono
(2019), teknik non probability sampling adalah teknik sampling yang tidak semua
anggota populasi memiliki kesempatan atau peluang yang sama untuk dipilih
sebagai bagian dari sampel. Dan metode purposive sampling adalah suatu metode
yang digunakan untuk memilih sampel penelitian dengan mempertimbangkan
beberapa kriteria tertentu agar data yang dikumpulkan dapat lebih representatif.
Adapun pertimbangan kriteria yang diambil peneliti dalam menentukan responden
ialah wanita atau pria yang pernah melakukan pembelian minimal 3 (tiga) kali di
Toko Kosmetik Topshop Bandar Lampung cabang Pasar Tugu dan cabang

Kedaton, serta mampu menjawab pernyataan dalam kuesioner dengan baik.
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3.3 Lokasi Penelitian
Lokasi pengumpulan data pada penelitian ini akan dilakukan di Bandar Lampung
pada bulan Februari — Juli tahun 2024.

3.4 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional Variabel

3.4.1 Definisi Konseptual Variabel

Definisi konseptual merupakan batasan yang ditarik untuk menjelaskan suatu

konsep secara padat, singkat, tegas dan jelas (Pasaribu et al., 2022). Berikut adalah

definisi konseptual dari masing — masing variabel:

1. Pengalaman Pelanggan
Pengalaman pelanggan adalah tanggapan subjektif dan internal yang dirasakan
pelanggan terhadap segala hal melalui kontak dengan perusahaan baik secara
langsung ataupun tidak langsung (Meyer & Schwager, 2007).

2. Kualitas Pelayanan
Kualitas Pelayanan adalah selisih antara harapan pelayanan yang dimiliki
konsumen dengan persepsi tentang pelayanan yang mereka rasakan sebenarnya
(Ifie et al., 2018).

3. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan Pelanggan merupakan tingkat perasaan seorang pelanggan seusai
membandingkan antara kinerja atau hasil yang ia rasakan dengan harapannya
(Kotler & Armstrong, 2019)

4. Loyalitas Pelanggan
Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang pelanggan secara
mendalam untuk membeli atau mengkonsumsi kembali produk atau jasa di
masa depan meski adanya potensi pesaing yang dapat menyebabkan untuk
beralih (Kotler & Keller, 2016)



3.4.2 Definisi Operasional Variabel
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Definisi operasional merupakan aspek penelitian yang memberikan petunjuk atau informasi kepada peneliti mengena cara untuk mengukur

suatu variabel. Definisi opersional adalah definisi yang dirancang oleh peneliti mengenai istilah-istilah yang ada pada masalah peneliti dengan

tujuan untuk menselaraskan persepsi antara peneliti dengan orang-orang yang terkait dengan penelitian tersebut (Pasaribu et al., 2022).

Berikut adalah tabel definisi operasional dari masing-masing variabel dalam penelitian ini:

Tabel 3.1 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional Variabel

Variabel Definisi Konseptual Definisi Operasional Indikator Item
Pengalaman pelanggan adalah . 1. Pemilihan konsep toko yang menarik
tanggapan subjektif dan internal i Sensory experience 2. Fasilitas toko yang lengkap

Pengalaman | yand dirasakan pelanggan pKeeIZir;]gan y?nne%alui dilnetirrgfsr; 3. S t berbelania/l iunai tok

i . . . Senang saat berbelanja/mengunjungi toko
Peléi)rég)gan Lerh:ldl(az segala hal milalmb ) dengan perusahaan baik secara Emotional experience y Suasar?a toko yang 1 )J/aman gunjung
. ontak dengan perusahaan bal langsung atau tidak langsung.
secara langsung ataupun Sosial experience 5. Citra perusaahan yang baik dibenak konsumen
tidak (Meyer & Schwager, 2007). P 6. Media informasi perusahaan yang interaktif
7. Karyawan mampu menjawab pertanyaan
Responsiveness (ketanggapan) pelanggan
Kualitas pelayanan adalah selisih Upaya  untuk memerjuhi 8. Memberikan pelayanan pelanggan dengan cepat
antara harapan pelayanan yang kebutuhan ~ dan  keinginan o 9. Para karyawan selalu bertindak jujur
Kualitas dimiliki konsumen  dengan konsumen_ serta cara | Assurance (jaminan) 10. Harga yang didapatkan selalu sesuai
Pelayanan ersensi tentana pelavanan van penyampaian yang  sejalan 11. Metode pembayaran yang aman
(X2) persep g pelay Yang | dengan harapan mereka 12. Fasilitas toko terawat dengan baik
mereka rasakan sebenarnya (Ifie et . . . .
al., 2018). Tangible (berwujud) 13. Tersedia produk penunjang kebutuhan
’ pelanggan
14. Karyawan mampu merekomendasikan produk

Empathy (empati)

kebutuhan pelanggan
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Variabel Definisi Konseptual Definisi Operasional Indikator Item
15. Menerima keluhan atau saran yang diberikan
pelanggan
16. Pelayanan kasir toko yang teliti
Reliability (kehandalan) 17. Pelayanan yang adil
18. Toko andalan ketika dibutuhkan
19. Pelayananan sesuai dengan harapan pelanggan
Perasaan senang menggunakan 20. Harga yang dibandrol pada produk sesuai
Kepuasan pelanggan merupakan | . K jasa/produk ekspetasi pelanggan
tingkat perasaan seorang | . N9 at perasaan konsumen 21. Fasilitas yang disediakan sesuai dengan
Kepuasan pelanggan seusai membandingkan setelah menilai perbandingan kebutuhan pelanggan
Pelanggan . X .| antara  pengalaman  yang ) i )
@) antara kinerja atau hasil yang ia dirasakan dengan ekspetasi Cenderung terus membeli 22. Merasa puas setiap berbelanja
rasakan  dengan  harapannya atau harapannya : :
(Kotler, 2016). Memberitahu orang lain tentang 23. Pelanggan bersedia memberi penilaian positif
pengalaman menyenangkan tentang toko
dengan jasa/produk tersebut
24. Melakukan pembelian ulang karena keinginan
. Melakukan pembelian ulang sendiri .
Loyalitas  pelanggan  adalah 25. Melakukan pembelian ulang karena merasa
komitmen yang dipegang puas
Loyalitas Fﬁ;?gg?n ng:l:a m;ﬁ%'ig}:{?ﬁg Komitmen pelanggqn terha(_jap Pembelian antar lini produk/jasa 26. %irggzgéems produk yang berbeda di toko
Pelanggan | kembali produk atau jasa di masa tok(_)t_]?gr(iasarkan b3||f_at B S";ft Meref ikan kepad lain | 27- Mengajak orang lain untuk menjadi pelanggan
Y) depan meski adanya potensi positif dalam pembelian jangka ereferensikan kepada orag lain di toko tersebut

pesaing yang dapat menyebabkan
untuk beralih (Kotler & Keller,
2016).

panjang

Menunjukkan kekebalan
terhadap daya tarik pesaing

28.

29.

Tetap melakukan pembelian di toko tersebut
meskipun adanya penawaran yang menarik dari
toko pesaing.

Tidak terpengaruh mengenai informasi atau
komentar negatif toko dari orang lain

Sumber Data diolah (2023)
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3.5 Jenis dan Teknik Pengumpulan Data

3.5.1 Jenis Data

Penelitian ini menggunakan jenis data primer. Data primer adalah jenis data yang
didapatkan secara langsung oleh peneliti dari sumber utama. Data primer yang
digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari tanggapan atas pertanyaan pertanyaan
dalam kuesioner yang dibagikan oleh peneliti kepada responden yang pernah
melakukan pembelian ulang (tiga kali atau lebih) pada Toko Kosmetik Topshop

Bandar Lampung.

3.5.2 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini dengan

menggunakan observasi dan kuesioner. Kuesioner adalah teknik yang dilakukan

untuk mendapatkan data dengan cara mengajukan serangkaian pertanyaan dan
pernyataan kepada para responden untuk ditanggapi (Sugiyono, 2019). Kuesioner
yang telah dibuat akan disalurkan melalui dua cara yaitu:

1. Penyebaran link atau tautan Google Form yang berisikan pertanyaan dan
pernyataan untuk para responden secara online melalui media sosial seperti
Whatsapp dan Instagram.

2. Penyebaran kuesioner secara langsung kepada responden yang memenuhi

syarat untuk mengisi kuesioner.

3.6 Skala Pengukuran Variabel

Menurut Sugiyono (2019), skala pengukuran ditentukan berdasarkan panjang skala
interval yang terdapat pada alat ukur yang digunakan agar dapat memperoleh hasil
data kuantitatif. Sikap, persepsi, dan pendapat individu atau kelompok terhadap
suatu peristiwa sosial dapat diukur menggunakan skala Likert. Penggunaan skala
Likert membuat variabel yang hendak diukur menjadi indikator-indikator variabel
yang kemudian menjadi dasar untuk merancang item — item instrumen, yang dapat
berupa pertanyaan atau pernyataan. Rentang skor penggunaan skala Likert adalah
rentang 1-5, digunakan untuk mengevaluasi jawaban responden terhadap
pertanyaan atau pernyataan yang diajukan. Berikut indeks penilaian rentang nilai

yang digunakan dapat dilihat pada tabel dibawah:
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Tabel 3.2 Instrumen Skala Likert

Nilai/Bobot Kategori
1 Sangat Tidak Setuju (STS)
2 Tidak Setuju (S)
3 Netral (N)
4 Setuju (S)
5 Sangat Setuju (SS)

Sumber: Sugiyono (2019)

3.7 Teknik Analisis Data

Menurut Sugiyono (2019), kegiatan menganalisis data dilakukan setelah
terkumpulnya seluruh data dari responden atau sumber data. Teknik analisis data
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan analisis Patrial Least
Square (PLS). PLS adalah metode dari Structural Equation Modeling (SEM) yang
akan diukur melalui outer model dan inner model (Musyaffi et al., 2021) Software
yang dikunakan dalam menganilis dalam penelitian ini menggunakan software
SmartPLS versi 3.0 yang diawali dari model pengukuran (outer model), model

struktural (inner model), serta pengujian hipotesis.

3.7.1 Outer Model (Model Pengukuran)

Outer model menjelaskan secara rinci keterkaitan antara variabel laten, baik yang
bersifat endogen maupun eksogen, dengan pengukuran atau indikator dalam
variabel tersebut. Pada pengujian outer model memberikan nilai pada analisis
reliabilitas dan analisis validitas (Musyaffi et al., 2021) Di bawah ini merupakan

pengujian pada outer model yang digunakan pada penelitian ini yaitu:

1. Convergent Validity
Convergent validity (validitas konvergen) diperuntukkan guna mengetahui
validitas setiap indikator dari variabelnya. Dalam software SmartPLS versi 3.0,
untuk mengetahui nilai dari validitas yaitu dapat dilihat berdasarkan tabel outer
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loading. Dalam tabel outer loading berisi nilai (angka) dari indikator yang
menunjukkan kesamaan dengan variabelnya. Indikator tersebut dinyatakan
valid jika nilai indikator menjelaskan variabel dengan nilai lebih dari 0,7 dan
jika nilai indikator kurang dari 0,7 maka akan di eliminasi (Hair et al., 2014).
Nilai loading factor dapat ditoleransi pada 0,5 apabila model penelitian yang
sedang dilakukan tersebut baru dikembangkan atau merupakan penelitian
pertama.

. Discriminant Validity

Discriminant validity ialah tingkat perbedaan suatu indikator dalam mengukur
instrumen variabel. Pengujian diskriminan dapat dilakukan melalui
pemeriksaan cross-loading, yaitu koefisien korelasi indikator terhadap
variabel asosiasinya dibandingkan dengan koefisien korelasi terhadap variabel
lainnya. Nilai korelasi indikator terhadap variabel asosiasinya harus lebih besar
dibandingkan terhadap variabel lainnya. Dengan nilai yang lebih besar tersebut
maka mengindikasi kecocokan antara suatu indicator untuk menjelaskan
variabel asosiasinya dibandingkan variabel-variabel yang lain (Henseler et al.,
2014).

. Average Variance Extracted (AVE)

Metode lain yang digunakan untuk menguji validitas diskriminan yaitu dengan
melihat nilai Average Variant Extracted (AVE) serta nilai akar kuadrat AVE,
dengan ketentuan nilai AVE dinyatakan valid apabila lebih besar dari 0,5.
Dalam pengujian Fornell-larcker Criterion, uji discriminant validity dilihat
melalui nilai akar kuadrat AVE dapat dinyatakan baik apabila nilai korelasi
terhadap variabel laten lainnya lebih rendah daripada nilai korelasi terhadap
variabel asosiasinya (Sekaran & Bougie, 2016).

. Composite Reliability

Composite reliability atau uji reliabilitas dilakukan guna menunjukkan tingkat
konsistensi alat ukur agar pengukuran tersebut dapat diyakini atau dipercaya.
Umumnya reliabilitas dianggap baik apabila nilai yang ditampilkan pada uji
reliabilitas lebih besar dari 0,7 atau mendekati angka 1. Tetapi uji konsistensi
internal (composite reliability) tidak wajib dilakukan jika validitas pada

variabel sudah terpenuhi, hal tersebut dikarenakan variabel yang valid
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merukapan variabel yang reliabel, sedangkan variabel yang reliabel belum
tentu variabel yang valid (Cooper & Schindler, 2017).
5. Cronbach’s Alpha

Cronbach’s Alpha merupakan bagian dari uji reliabilitas atas batas suatu
variabel. Cronbach's alpha adalah metode statistika yang digunakan untuk
menilai konsistensi internal dalam pengukuran reliabilitas instrumen atau data
psikometrik. Cronbach's alpha mengukur batas terendah reliabilitas suatu
variabel. Untuk dianggap sebagai konstruk yang reliabel, nilai Cronbach’s

Alpha yang diharapkan sebesar 0,7 atau mendekati angka 1.

3.7.2 Inner Model (Model Struktural)

Inner model (uji struktural) adalah pengujian yang bertujuan untuk
mengindentifikasi dan mengetahui keterkaitan atau hubungan antara variabel
eksogen dengan variabel endogen dalam penelitian. Keterkaitan atau hubungan
tersebut akan menjawab tujuan penelitian yang dilakukan yaitu pengujian atas
hipotesis yang disusun dalam suatu penelitian (Musyaffi et al., 2021) Berikut
pengujian stuktural yang dilakukan dalam penelitian ini antara lain sebagai berikut:

1. R Square
R Square adalah koefisien determinasi pada variabel endogen. Nilai R Square
menjelaskan variasi dari variabel eksogen terhadap variabel endogennya.
Kekuatan penjelasan variasi tersebut terbagi dalam beberapa kriteria yaitu R
Square berarti kuat apabila nilainya sebesar 0,67, berarti moderat jika sebesar
0,33, dan berarti lemah jika sebesar 0,19 (Chin, 1998).

2. Estimate for Path Coefficients
Path Coefficient atau nilai koefisien jalur adalah ukuran dari hubungan atau
pengaruh antar konstruk laten. Metode Bootstraping Path Coefficient
digunakan sebagai prosedur dalam penelitian untuk menguji intensitas
hubungan, baik yang bersifat langsung maupun tidak langsung, antara berbagai

variabel.
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3. Q Square

Pelaksanaan Q Square dilakukan untuk melihat kemampuan suatu prekdisi
melalui prosedur blindfolding. Q Square dapat mengukur seberapa baik nilai
observasi yang didaptkan oleh model dan juga estimasi parameternya
((Ghozali, 2021). Apabila nilai Q Square >0 (nol) berarti menunjukkan bahwa
model mempunyai nilai predictive relevance. Sebaliknya, apabila Q Square
bernilai < 0 (nol) maka model kurang atau tidak memiliki predictive relevance
(Chin, 1998).

3.7.3 Uji Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan guna mengetahui ada tidaknya pengaruh antar variabel
dalam penelitian. Uji hipotesis dalam penelitian ini mengguna kan nilai T-Statistics
dan P-Values, dengan ketentuan nilai T-Statistics yang digunakan yaitu > 1,96 serta

persyaratan nilai P-Values secara umum yaitu sebesar 0,05.



V. PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap konsumen Topshop di

Bandar Lampung, maka diperoleh kesimpulan yaitu sebagai berikut:

1. Pengalaman berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Topshop di
Bandar Lampung. Hasil ini menunjukkan bahwa peningkatan dalam kualitas
pelayanan akan secara langsung meningkatkan kepuasan pelanggan. Meskipun
Topshop Bandar Lampung memiliki berbagai fasilitas yang dapat memberikan
tingkat kepuasan bagi konsumen, desain toko tersebut masih belum cukup
menarik bagi kaum perempuan gen Z yang menjadi dominasi responden
penelitian ini.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Topshop
di Bandar Lampung. Hal tersebut berarti bahwa peningkatan dalam kualitas
pelayanan akan secara langsung meningkatkan kepuasan pelanggan.
Pemanfaatan teknologi dalam metode pembayaran yang tersedia di Topshop
menjadi pendorong utama penilaian kualitas pelayanan yang diupayakan
Topshop, hal tersebut sangat dirasakan manfaatnya bagi dominasi responden
dengan status pelajar/mahasiswa yang tergolong sebagai “digital natives”.

3. Kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Topshop di Bandar
Lampung. Dengan kata lain, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan
oleh pelanggan, semakin besar kemungkinan mereka untuk menjadi pelanggan
yang loyal. Kepuasan yang dirasakan pelanggan kemudian terwujud dalam
bentuk loyalitas, di mana konsumen bersedia memberikan penilaian positif
terhadap aktivitas yang dilakukan oleh Topshop Bandar Lampung.

4. Kepuasan berpengaruh positif dan memediasi penuh hubungan antara

pengalaman terhadap loyalitas pelanggan Topshop di Bandar Lampung. Artinya,
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semakin baik pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan, semakin tinggi tingkat
kepuasan mereka, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas mereka terhadap
Topshop. Topshop dapat mengambil pelajaran dari temuan ini dengan fokus
pada peningkatan pengalaman pelanggan sebagai strategi utama untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

5. Kepuasan berpengaruh positif dan memediasi penuh dalam hubungan antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Topshop di Bandar Lampung.
Hal itu berarti, semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, semakin puas
pelanggan, dan ini pada akhirnya meningkatkan loyalitas mereka terhadap
Topshop. Penelitian ini menggarisbawahi pentingnya kualitas pelayanan dalam
menciptakan kepuasan pelanggan, yang kemudian menjadi kunci utama dalam

membangun loyalitas pelanggan yang kuat.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil dari analisis dan kesimpulan terkait penelitian ini, terdapat
beberapa saran yang diajukan yaitu:

1. Saran Teoritis

Untuk melengkapi temuan kuantitatif, disarankan untuk menggunakan metode
penelitian kualitatif seperti wawancara mendalam atau focus group discussion.
Metode ini dapat memberikan pemahaman lebih mendalam mengenai persepsi dan
pengalaman pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh Topshop Bandar

Lampung.

2. Saran Praktis

a. Bagi Pihak Perusahaan
Penulis menyarankan kepada perusahaan untuk menciptakan desain toko
yang lebih menarik bagi pelanggan seperti tata letak etalase yang lebih
efisien, penambahan papan informasi dan signage, bahkan perusahaan dapat
menyediakan area stasiun uji coba (tester) produk serta disarankan
menambahkan elemen interaktif seperti layar sentuh dengan informasi

produk atau aplikasi AR (Augmented Reality) agar pelanggan dapat
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merasakan pengalaman lebih dengan mencoba makeup virtual . Pihak
perusahaan juga disarankan untuk meningkatkan respons karyawan
terhadap keluhan pelanggan sekaligus dalam rangka menjaga hubungan
baik dan memahami para pelanggannya dengan cara pengadaan vote
nominasi atau penilaian dari pelanggan terhadap para BA sehingga
meningkatkan jiwa kompetitif para BA itu sendiri untuk lebih dapat
melayani pelanggan — pelanggan Topshop. Topshop juga disarankan untuk
menyediakan kotak atau barcode kritik dan saran untuk dapat menjangkau
lebih luas masukan — masukan dari pelanggannya. Selain itu, penting bagi
pihak manajemen perusahaan untuk menawarkan harga produk yang lebih
bersaing dipasaran (online atau offline) sehingga dapat mencegah pelanggan
beralih dari perusahaan dan tetap loyal.
b. Bagi Peneliti Selanjutnya

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar melakukan analisis serta
pengambilan data — data dan referensi yang lebih mendalam dan
komprehensif terhadap berbagai kontribusi variabel yang memengaruhi
loyalitas pelanggan. Berdasarkan temuan dalam penelitian ini, juga
disarankan agar peneliti selanjutnya untuk memberikan pemahaman yang
lebih rinci mengenai faktor-faktor lain yang lebih rinci seperti store
atmosphere, presepsi harga, kepercayaan pelanggan, citra perusahaan,
interaksi pelanggan atau dapat mengeksplorasi variabel lain yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga dapat dilakukan
kembali dengan mengambil objek penelitan yang berbeda atau bahkan
ruang lingkup dan jumlah responden yang lebih luas sehingga akan
mendapatkan tanggapan yang berbeda atau temuan baru seperti penelitian
pada toko kosmetik yang menyediakan cabang di skala nasional.

Dengan memahami kontribusi masing-masing variabel, perusahaan dapat
menciptakan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.
Hal ini juga akan membantu perusahaan mengidentifikasi peluang untuk
memperbaiki layanan, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan membangun

hubungan jangka panjang yang kuat dengan konsumen
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