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ABSTRAK

Nama : Mesakh Abednego Setiawan

NPM : 2017320005

Judul : Analisis Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan di
RC Motogarage Bandung

Pengalaman pelanggan merupakan suatu indikator penting yang menentukan keberhasilan
dalam mendapatkan pelanggan yang loyal. Pelanggan loyal tersebut dapat didapatkan oleh
perusahaan dengan cara memberikan pelayanan yang terbaik serta memenuhi kebutuhan setiap
pelanggannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) Pengaruh sense terhadap
loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung. (2) Pengaruh feel terhadap loyalitas
pelanggan di RC Motogarage Bandung. (3) Pengaruh think terhadap loyalitas pelanggan di RC
Motogarage Bandung. (4) Pengaruh act terhadap loyalitas di RC Motogarage Bandung. (5)
Pengaruh relate terhadap loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, di mana instrumen penelitian ini adalah
kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung dan juga pembeli produk dari RC
Motogarage Bandung. Teknik sampling yang digunakan pada penelitian ini adalah purposive
sampling. Sample yang digunakan dalam penelitian ini sejumlah 112 responden. Alat ukur
yang digunakan terbukti valid dan reliabel untuk instrumen penelitian. Analisis regresi
berganda digunakan untuk menguji hipotesis penelitian ini.

Hasil penelitian menyatakan bahwa: (1) Sense berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung. (2) Feel berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung. (3) Think berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung. (4) Act kurang
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung. (5)
Relate berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan di RC Motogarage
Bandung.

Rekomendasi penulis adalah mengadakan survei pasar, membuat program membership,

dan mempertahankan kualitas dan pelayanan agar pelanggan tetap loyal.

Kata Kunci: pengalaman pelanggan, loyalitas pelanggan, RC Motogarage



ABSTRACT

Name : Mesakh Abednego Setiawan

Student ID : 2017320005

Title : Analysis of The Influence of Customer Experience on Customer Loyalty at
RC Motogarage Bandung

Customer experience is an important indicator that determines success in getting loyal
customers. These loyal customers can be obtained by the company by providing the best service
and meeting the needs of each customer. This study aims to determine: (1) The effect of sense
on customer loyalty at RC Motogarage Bandung. (2) The effect of feel on customer loyalty at
RC Motogarage Bandung. (3) The influence of think on customer loyalty at RC Motogarage
Bandung. (4) The effect of act on loyalty in RC Motogarage Bandung. (5) The effect of relate
to customer loyalty in RC Motogarage Bandung.

This research is a quantitative study, where the research instrument is a questionnaire.
The population in this study are visitors and also buyers of products from RC Motogarage
Bandung. Thetechnique sampling used in this research is purposive sampling. The sample used
in this study amounted to 112 respondents. The measuring instrument used is proven to be valid
and reliable for the research instrument. Multiple regression analysis was used to test the
hypothesis of this study.

The results of the study state that: (1) Sense has a significant effect on customer loyalty at
RC Motogarage Bandung. (2) Feel has a significant effect on customer loyalty at RC
Motogarage Bandung. (3) Think has a significant effect on customer loyalty at RC Motogarage
Bandung. (4) Act has less significant effect on customer loyalty at RC Motogarage Bandung.
(5) Relate has a significant effect on customer loyalty at RC Motogarage Bandung.

The author's recommendation is to conduct a market survey, create membership program,

and maintain quality and service so that customers remain loyal.

Keywords: customer experience, customer loyalty, RC Motogarage
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang

Persaingan dunia bisnis yang semakin ketat membuat perusahaan-perusahaan dituntut
untuk semakin maju dan kreatif dalam menarik hati dan perhatian pelanggan. Oleh sebab
itu, perusahaan harus selalu berinovasi dalam bisnisnya (Putra & Rahanatha, 2017). Dalam
bisnis, pelanggan merupakan faktor penting sebagai kunci suksesnya sebuah perusahaan,
maka dari itu perusahaan harus mencari cara dalam mempertahankan pelanggannya
contohnya dengan merancang program yang membuat pengalaman pelanggan tidak
terlupakan ketika berbelanja (Nagasawa, 2008).

Pengalaman pelanggan yang memuaskan adalah salah satu indikator kesuksesan layanan
yang diberikan oleh perusahaan, maka dari itu pengalaman pelanggan yang baik akan
berdampak pada keberlangsungan suatu bisnis. Menurut Donni (2017), pelanggan menilai
suatu produk bukan hanya berdasarkan kualitas, manfaat, dan fungsi yang diberikan, namun
pelanggan juga menilai kesan, sensasi, atau sesuatu yang berkesan bagi mereka melampaui
hal-hal yang tampak. Pelanggan tidak hanya menginginkan produk namun juga
mengharapkan pengalaman ketika berbelanja.

Melalui pengalaman, pelanggan dapat terlibat serta berinteraksi dengan merek, produk,
dan hal lain yang mereka alami selama pelayanan tersebut secara mendalam. Pada
umumnya, pengalaman pelanggan dibentuk dari suasana toko ritel, pelayanan dan fasilitas
yang diberikan, serta sistem bertransaksi yang membuat keseluruhan pengalaman tersebut
dapat dinilai positif dan menimbulkan kesan emosional dari pelanggan (Dirbawanto &
Sutrasmawat, 2016).

Jika pelanggan puas, maka ada kemungkinan bahwa pelanggan tersebut akan loyal
terhadap produk atau merek yang ditawarkan. Menurut Untung (2015), pelanggan yang
loyal adalah aset bagi perusahaan karena pelanggan tersebut tidak hanya terus menerus
melakukan pembelian tetapi juga merekomendasikan produk kepada orang lain sesuai
dengan pengalaman yang dirasakan. Dalam membangun sebuah toko atau brand, loyalitas
pelanggan dinilai sangat penting untuk mempertahankan keberlangsungan bisnis tersebut

dan semakin mengembangkan performa perusahaan.



Menurut Tjiptono (2016), loyalitas pelanggan adalah situasi ideal yang diharapkan oleh
pemasar, di mana pelanggan bersifat positif terhadap produk produsen, dan disertai dengan
pola pembelian berulang yang konsisten. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa
pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan berdasarkan
beberapa aspek pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya (Nobar,
Khajeh, & Rostamzadeh, 2018).

Pengalaman pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk dipahami sebuah
perusahaan sebagai dasar untuk mengembangkan bisnisnya terutama untuk menjual produk
dan jasanya dengan mengedepankan konsep memberikan pengalaman positif kepada para
pelanggannya. Konsep pengalaman pelanggan bukan hanya memberi pengalaman unik,
tetapi juga positif, berkesan dan menciptakan hubungan jangka panjang (Priansa, 2017).
Selain berkembang, perusahaan juga harus tetap mempertahankan kualitas produk dan
pelayanan yang diberikan sebagai salah satu dasar untuk mendapatkan loyalitas pelanggan
serta mempertahankan pelanggan setia dengan harapan keberlangsungan perusahaan dapat
berjalan dengan baik seiring berjalannya waktu (Wereda, 2016).

Hasil penelitian terdahulu oleh Warniancy Ariesty dengan judul “Faktor yang
Mempengaruhi Customer Loyalty di Carrefour” menyimpulkan bahwa semakin puas
pelanggan dan semakin tinggi kualitas pelayanan, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan
(Ariesty, 2017). Hal ini membuktikan pengalaman pelanggan yang memuaskan, serta
kualitas pelayanan yang baik akan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian lainnya oleh Mega Aliya dan Indri Rachmawati dengan judul
“Hubungan antara Customer Experience dengan Brand Loyalty Produk Eiger Adventure”
menyimpulkan bahwa semakin tinggi sensasi ketika berbelanja, aksi yang mereka lakukan
ketika memutuskan menggunakan produk, maka customer tersebut akan menunjukkan sikap
loyalnya (Aliya & Rachmawati, 2018).

Pengalaman pelanggan merupakan suatu indikator penting yang menentukan
keberhasilan dalam mendapatkan pelanggan yang loyal. Pelanggan loyal tersebut dapat
didapatkan oleh perusahaan dengan cara memberikan pelayanan yang terbaik serta
memenuhi kebutuhan setiap pelanggannya, sehingga pada akhirnya pelanggan merasa puas

dan menjadi pelanggan yang loyal (Hermawan, Gunawan, & Li, 2020).



1.2.1dentifikasi Masalah

1. Bagaimana pengalaman pelanggan RC Motogarage di Bandung?

2. Bagaimana loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung?

3. Bagaimana pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di RC

Motogarage Bandung?

1.3.Tujuan Penelitian

1. Mengetahui pengalaman pelanggan di RC Motogarage Bandung.

2. Mengetahui loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung.

3. Mengetahui pengaruh antara pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di

RC Motogarage Bandung.
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