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ABSTRAK 

 

IKHSAN, Pengaruh Kualitas Layanan dan Costumer Experience Managamenet (CEM) 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Alat Tulis Kantor 96 Celluler di Kecamatan 

Tinambung, dibimbing oleh Sumarsih dan Irawati 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan customer 

experience management (CEM) terhadap loyalitas pelanggan pada Toko ATK 96 Cell di 

Kecamatan Tinambung. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan pengumpulan data 

melalui kuesioner. Populasi penelitian adalah pelanggan Toko Alat Tulis Kantor 96 

Celluler, dengan sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin. Analisis data dilakukan 

dengan regresi linear berganda menggunakan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

baik kualitas layanan maupun custumer experience management (CEM) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Customer Experience Management, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

IKHSAN. The Influence of Service Quality and Customer Experience Management (CEM) 

on Customer Loyalty at 96 Cell Stationery Store in Tinambung District. Supervised by 

Sumarsih and Irawati. 

 

This study aims to determine the influence of service quality and customer experience 

management (CEM) on customer loyalty at the 96 Cell Stationery Store in Tinambung 

District. This research employs a quantitative approach with data collected through 

questionnaires. The population of this study consists of customers of the 96 Cell Stationery 

Store, and the sample was determined using the Slovin formula. The data were analyzed 

using multiple linear regression with SPSS software. The results indicate that both service 

quality and customer experience management (CEM) have a positive and significant effect 

on customer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Experience Management, Customer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Persaingan di dunia bisnis saat ini semakin ketat, dan perusahaan dituntut 

untuk beradaptasi dengan cepat agar tetap relevan. Salah satu aspek penting yang 

harus diperhatikan oleh perusahaan dalam meningkatkan daya saing adalah 

loyalitas pelanggan. Loyalitas ini menjadi kunci keberlangsungan bisnis jangka 

panjang, karena pelanggan yang loyal tidak hanya akan melakukan pembelian 

berulang, tetapi juga berpotensi untuk merekomendasikan produk kepada orang 

lain. Kotler dan Keller Mengatakan bahwa, pelanggan yang puas dengan 

pelayanan suatu perusahaan cenderung akan kembali dan berinteraksi positif 

dengan brand tersebut (dalam Nabil & Dwiridotjahjono, 2024).  

       Dalam konteks manajemen pemasaran, kualitas layanan sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Kualitas layanan mencakup berbagai 

elemen, termasuk kecepatan, ketepatan, dan keramahan dalam memberikan 

layanan. kualitas layanan yang baik dapat mengarah pada peningkatan kepuasan 

pelanggan yang berfungsi untuk memperkuat loyalitas (Kristanto, 2022). Oleh 

karena itu, perusahaan-perusahaan perlu memastikan bahwa mereka menawarkan 

layanan yang memenuhi ekspektasi pelanggan. pengalaman pelanggan (customer 

experience) juga merupakan faktor yang semakin diakui berperan besar dalam 

menciptakan loyalitas. Pengalaman pelanggan mencakup semua interaksi yang 

dialami pelanggan mulai dari awal hingga akhir proses pembelian dan pasca-

pembelian.  
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Pengalaman positif dalam setiap titik interaksi dapat meningkatkan kepuasan dan 

menciptakan loyalitas, sebagaimana diungkapkan oleh Azhari et al, bahwa 

pengalaman pelanggan yang baik akan berpengaruh signifikan terhadap ketahanan 

mereka untuk kembali menggunakan layanan atau produk yang sama (dalam 

Ilham et al., 2024). Hal ini menggambarkan pentingnya pendekatan yang 

menyeluruh dalam memahami bagaimana pelanggan berinteraksi dengan brand. 

Dengan demikian Persaingan yang ketat dan ekspektasi pelanggan yang 

terus berkembang memaksa toko untuk menciptakan pengalaman yang 

memuaskan, baik melalui produk maupun interaksi layanan. Kualitas layanan 

yang unggul dan pengalaman pelanggan yang positif dapat meningkatkan 

loyalitas dan rekomendasi. Oleh karena itu, toko ritel perlu mengadopsi 

pendekatan holistik, termasuk pemanfaatan teknologi, dan inovasi pemasaran, 

untuk tetap bersaing dan memenuhi harapan pelanggan. 

          Toko ATK 96 Cell adalah salah satu usaha ritel di sektor alat tulis kantor 

yang baru berdiri di Kecamatan Tinambung, Kabupaten Polewali Mandar, 

Sulawesi Barat pada tahun 2022, menghadapi tantangan besar dalam membangun 

loyalitas pelanggan di tengah persaingan pasar dengan toko-toko yang lebih 

mapan. Dalam dunia bisnis yang semakin penuh persaingan global, toko ini 

berupaya untuk menonjolkan kualitas pelayanan sebagai strategi untuk menarik 

dan mempertahankan pelanggan. Mengelola kualitas layanan dan pengalaman 

pelanggan dengan efektif menjadi kunci utama untuk mencapai tujuan tersebut, 

sehingga menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Untuk 

mendukung hal ini, penting bagi toko untuk memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan, seperti kepercayaan, kepuasan, dan  

pengalaman positif dalam berbelanja. 
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       Sebagian besar penelitian sebelumnya tentang kualitas layanan dan 

customer experience management dilakukan pada perusahaan besar atau toko 

yang sudah mapan. Misalnya, penelitian oleh (Ilham et al., 2024) dan Jumawan 

(Kusidy et al., 2024) difokuskan pada perusahaan yang telah memiliki basis 

pelanggan yang stabil. penelitian tentang toko baru yang sedang membangun 

loyalitas pelanggan masih sangat terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan 

untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan memfokuskan pada toko baru seperti 

Toko ATK 96 Cell. 

Tabel 1.1 

Data Jumlah Transaksi Penjualan Tahun 2023-2024 

No Bulan 2023 2024 

1 Januari 290 277 

2 Februari 278 265 

3 Maret 286 108 

4 April 202 63 

5 Mei 237 75 

6 Juni 313 68 

7 Juli 291 104 

8 Agustus 296 113 

9 September 285 132 

10 Oktober 211 134 

11 November 286 209 

12 Desember 300 251 

 Jumlah 3.275 1.799 

       Sumber: Data diolah (2025) 

 Urgensi penelitian ini berdasarkan Tabel 1.1, terlihat bahwa sebuah toko baru 

menghadapi tantangan berat dalam persaingan bisnis yang kompetitif selama 

tahun 2023–2024. Di tahun 2023, toko ini berhasil mencatatkan total 3.275 

transaksi, namun di tahun 2024 jumlah tersebut turun drastis menjadi 1.799 

transaksi. Dengan demikian, terjadi penurunan sebanyak 1.476 transaksi dalam 

kurun waktu satu tahun. Hampir setiap bulan di tahun 2024 menunjukkan 



4  

penurunan jumlah transaksi dibandingkan dengan periode yang sama pada tahun 

sebelumnya, yang menandakan adanya masalah serius dalam mempertahankan 

daya saing dan menarik pelanggan. 

Selain faktor internal seperti kualitas layanan dan pengalaman pelanggan, 

urgensi lain dari penelitian ini juga didorong oleh perubahan perilaku konsumen 

yang semakin kompleks. Pelanggan saat ini tidak hanya menilai layanan dari sisi 

fungsi, tetapi juga dari aspek emosional dan kesesuaian dengan kebutuhan pribadi. 

Toko ATK 96 Cell yang tidak mampu menyesuaikan diri dengan harapan 

konsumen masa kini cenderung kehilangan daya tarik, terutama ketika pesaing 

mulai menawarkan pengalaman berbelanja yang lebih menarik dan bernilai 

tambah. Jika kualitas layanan dan pengelolaan pengalaman pelanggan tidak 

ditangani secara baik, hal ini dapat mempercepat penurunan kesetiaan pelanggan 

dan memperburuk citra toko di hadapan masyarakat. Oleh karena itu, penelitian 

mengenai pengaruh kualitas layanan dan pengelolaan pengalaman pelanggan 

menjadi sangat penting untuk membantu pelaku usaha memahami cara 

mempertahankan serta memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan 

di tengah perubahan pasar yang cepat.  

Kualitas layanan yang tidak konsisten dapat menjadi penyebab utama 

menurunnya loyalitas pelanggan di Toko ATK 96 Cell. Aspek-aspek seperti 

ketepatan waktu pelayanan, keandalan produk, dan sikap ramah karyawan 

memainkan peran penting dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap toko. 

Kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di toko ritel modern. Mereka menemukan bahwa peningkatan kualitas 

layanan dapat secara langsung meningkatkan loyalitas pelanggan, terutama ketika 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan (Irawan & Wabiser, 2025). hal ini 
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menunjukkan bahwa Toko ATK 96 Cell perlu fokus pada peningkatan kualitas 

layanan untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Selain kualitas layanan, manajemen pengalaman pelanggan juga berperan 

penting dalam membentuk loyalitas pelanggan. Pengalaman pelanggan mencakup 

seluruh interaksi pelanggan dengan toko, mulai dari proses pembelian hingga 

layanan purna jual. Pengalaman positif yang dirasakan pelanggan dapat 

meningkatkan rasa puas mereka terhadap produk atau layanan. kepuasan ini 

mendorong terbentuknya loyalitas, yang membuat pelanggan cenderung kembali 

dan merekomendasikan bisnis kepada orang lain (Sibarani, 2023).  Oleh karena 

itu, Toko ATK 96 Cell perlu mengelola pengalaman pelanggan secara efektif, 

memastikan bahwa setiap titik kontak dengan pelanggan memberikan kesan 

positif dan memenuhi harapan mereka. 

      Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik melakukan penilitian yang 

berjudul "Pengaruh Kualitas Layanan dan Customer Experience Management 

(CEM) Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko ATK 96 Cell di Kecamatan 

Tinambung", yang diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih jelas 

tentang pengaruh dua faktor kunci terhadap loyalitas pelanggan di sektor ritel.
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1.2. Rumusan Masalah 

 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Toko ATK 96 Cell? 

2. Apakah costumer experience management berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Toko ATK 96 Cell? 

3. Apakah kualitas layanan dan costumer experience management 

berpengaruh positif dan signifikan secara bersama-sama terhadap 

loyalitas pelanggan pada Toko ATK 96 Cell? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Toko ATK 96 Cell. 

2. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan costumer experience 

management terhadap loyalitas pelanggan pada Toko ATK 96 Cell. 

3. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan dan 

costumer experience management terhadap  loyalitas pelanggan pada 

Toko ATK 96 Cell. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1 Bagi Mahasiswa 

    Penelitian ini berguna untuk menambah wawasan dan 

memperluas tinjauan ilmu pengetahuan yang telah dipelajari selama 

perkuliahan, khususnya dalam bidang manajemen pemasaran. Mahasiswa 

dapat membandingkan teori yang diperoleh di bangku kuliah dengan 

kenyataan yang terjadi di lapangan. Selain itu, hasil penelitian ini juga 

dapat dijadikan sebagai sumber referensi dan bahan kajian untuk 
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penelitian-penelitian selanjutnya, terutama yang berkaitan dengan 

kualitas layanan, manajemen pengalaman pelanggan (customer 

experience management), dan loyalitas pelanggan. 

1.4.2 Bagi Masyarakat 

 

       Penelitian ini memberikan informasi dan pengetahuan baru yang 

dapat digunakan oleh masyarakat umum, terutama mereka yang tertarik 

atau bergerak di bidang usaha ritel kecil dan menengah. Hasil dari 

penelitian ini dapat menjadi referensi dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan dan membangun pengalaman pelanggan yang positif guna 

menjaga loyalitas konsumen. 

1.4.3 Bagi pemilik toko 

  Penelitian ini memberikan manfaat praktis berupa rekomendasi 

yang dapat langsung diterapkan oleh pemilik Toko ATK 96 Cell. 

Rekomendasi tersebut mencakup upaya peningkatan kualitas layanan 

serta pengelolaan pengalaman pelanggan yang lebih baik. Dengan 

mengimplementasikan strategi-strategi tersebut, diharapkan toko dapat 

memperkuat hubungan dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas, serta 

menarik pelanggan baru guna mendukung kelangsungan dan 

perkembangan usaha. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1   Kesimpulan 

  Berdasarkan pada hasil penelitian yang diperoleh mengenai pengaruh 

Kualitas Layanan dan Customer Experience Management terhadap Loyalitas 

Pelanggan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang 

diberikan, maka loyalitas pelanggan akan semakin meningkat. Dengan 

demikian, hipotesis pertama (H₁) dinyatakan diterima. 

2. Selanjutnya, Customer Experience Management juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya, semakin baik pengelolaan 

pengalaman pelanggan yang diterapkan, maka tingkat loyalitas pelanggan 

akan semakin tinggi. Oleh karena itu, hipotesis kedua (H₂) dinyatakan 

diterima. 

3. Secara simultan, Kualitas Layanan dan Customer Experience Management 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini membuktikan 

bahwa kedua variabel tersebut secara bersama-sama berperan penting dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesis ketiga (H₃) 

dinyatakan diterima. 

5.2   Keterbatasan Penelitian dan Implikasinya 

1. Penelitian ini terbatas pada dua variabel, yaitu Kualitas Layanan dan 

Customer Experience Management, dengan jumlah responden hanya 75 

orang dan objek pada sektor tertentu. Keterbatasan ini membuat hasil 
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penelitian belum dapat digeneralisasikan secara luas. 

2. Implikasinya, penelitian selanjutnya disarankan menambah variabel lain 

seperti harga, promosi, citra merek, serta memperluas jumlah responden dan 

objek penelitian agar hasilnya lebih komprehensif dan relevan pada berbagai 

konteks. 

         5.3   Saran 

1. Bagi Pemilik Toko/Manajemen 

- Pemilik Toko tetap perlu menjaga kualitas layanan meskipun hasil 

penelitian menunjukkan pengaruhnya tidak signifikan terhadap loyalitas, 

agar pelanggan tidak beralih ke pesaing. 

- Pemilik Toko harus lebih menekankan pada Customer Experience 

Management, karena terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

Pengalaman pelanggan yang positif akan meningkatkan kepuasan 

sekaligus memperkuat kesetiaan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

- Disarankan menambahkan variabel lain seperti harga, citra merek, 

promosi, atau kepercayaan pelanggan untuk memperkaya model 

penelitian. 

- Penelitian dapat diperluas pada objek dan jumlah responden yang berbeda 

untuk memperoleh hasil yang lebih general dan komprehensif. 
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