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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis: keterlibatan
pelanggan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
Pengaruh Kketerlibatan pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan serta implikasinya pada loyalitas pelanggan pada pelanggan Plaza Asia
Tasikmalaya baik secara parsial maupun simultan. Metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei. populasi dalam penelitian ini
adalah member Plaza Asia yangberjumlah 25.700 pelanggan. Pengambilan sampel
diambil secara simple random sampling yaitu sebanyak 400 pelanggan. Teknik
analisis data menggunakan structuralequation model (SEM) dengan AMOS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Kketerlibatan pelanggan berpengaruh positif
signifkan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Keterlibatan pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan mediasi kepuasan pelanggan,
keterlibatan pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : keterlibatan pelanggan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan,
danloyalitas pelanggan

ABSTRACT

This study aims to determine and analyze: customer engagement, service quality,
customer satisfaction and customer loyalty. The effect of customer engagement
and service quality on customer satisfaction and its implications for customer
loyalty to Plaza Asia Tasikmalaya customers either partially or simultaneously.
The research method used in this study is a survey method. the population in this
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study were members of Plaza Asia, amounting to 25,700 customers. Sampling was
taken by purposive sampling as many as 400 customers. The data analysis
technique used a structural equation model (SEM) with AMOS. The results
showed that customer engagement had a significant positive effect on customer
satisfaction, service quality had a significant positive effect on customer
satisfaction. Customer satisfaction has asignificant positive effect on customer
loyalty. Customer engagement has a positive effect on customer loyalty, service
quality has no significant effect on customer loyalty. By mediating customer
satisfaction, customer engagement and service quality have a positive and
significant effect on customer loyalty.

Keywords: customer engagement, service quality, customer satisfaction,
andcustomer loyalty

PENDAHULUAN

Perkembangan di sektor ritel dari masa ke masa semakin meningkat, hal
ini terjadi di perusahaan ritel baik dari luar negeri maupun dalam negeri yang terus
menerus melakukan kegiatan dalam mengembangkan usahanya di Negara
Indonesia. Bisnis ritel modern saat ini dalam bentuk toko serba ada, seperti
hypermarket, supermarket dan minimarket telah menjadi pilihan utama sebagai
tempat berbelanja bagi pelanggan di Negara Indonesia. Tingkat persaingan yang
semakin meningkat atautinggi akan mengakibatkan pelanggan memiliki posisi
tawar yang tinggi, keterlibatan pelanggan, kualitas pelayanan, suasana toko,
pilihan produk serta lokasi toko. Toko yang lebih nyaman dan pelayanan yang
lebih baik, serta dengan harga yang murah, waktu lebih cepat serta dengan tingkat
risiko yang rendah. Pada saat ini, persaingan pada usaha ritel tidak hanya pada
harga tetapi juga menyangkut variabel lain yang berkaitan dengan nilai dalam
pengalaman belanja pelanggan.

Bisnis ritel ini merupakan kegiatan yang terkait dengan penjualan atau
pelanggan barang, jasa ataupun keduanya. Penjualan atau pelanggan ini dilakukan
secara sedikit-sedikit atau satu-satu langsung kepada pelanggan akhir untuk
memenuhikebutuhan pribadi, keluarga atau rumah tangga. Bahkan peritel ini juga
bisa digunakanuntuk kepentingan bisnis atau dijual kembali. Bisnis ritel tidak
hanya berfokus pada penjualan barang seperti sabun, minuman, deterjen dan lain-
lain. Penjualan ritel juga dapat mencakup layanan seperti jasa potong rambut, cuci
pakaian, penyewaan mobil dan sepeda motor, penyewaan peralatan musik dan
panggung pertunjukkan, dan lain-lain. Bisnis ritel pun tidak harus selalu dilakukan
di sebuah toko, namun penjualan riteldapat dilakukan melakukan telepon atau
internet yang dapat disebut ritel non-toko ataupenjualan online.
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Plaza Asia Tasikmalaya merupakan salah satu Mall terbesar di Priangan
Timuryaitu tepatnya di JI. KHZ Mustofa No. 326 Kota Tasikmalaya dengan motto
“Plaza For All”, Plaza Asia Tasikmalaya ini bergerak dalam bidang penjualan
Supermarket, Fashion, dan Hotel serta menyediakan kebutuhan sehari-hari.
Seperti halnya perusahaan ritel yang ada di Kota Tasikmalaya, banyak perusahaan
yang sama atau sejenis seperti halnya Yogya Toserba, Transmart, Lotte Mart,
Mayasari Plaza, Matahari Dept Store dan yang lainnya, perusahaan-perusahaan
tersebut berlomba- lomba dalam meluluhkan hati pelanggan untuk berbelanja.
Plaza Asia Tasikmalaya berusaha untuk membuat sebuah kerangka pikiran yang
mendukung untuk pelangganmerasa terikat atau adanya keterlibatan pelanggan
serta dalam kualitas pelayanannya pun bergitu diprioritaskan. Pihak Plaza Asia
Tasikmalaya juga menyadari benar bahwa kepuasan dan loyalitas pelanggan
merupakan hal yang harus menjadi prioritas utama Plaza Asia Tasikmalaya itu
sendiri. Oleh karena itu Plaza Asia Tasikmalaya berusahasemaksimal mungkin
untuk memuaskan pelanggan dengan melakukan keterlibatan pelanggan, misalnya
dalam pengisian kuesioner atau melihat Sosial Media Plaza Asia,disana pelanggan
akan mereview, merangking atau memberikan komenan yang di posting di Media
Sosial Plaza Asia Tasikmalaya. Selanjutnya pelanggan yang datang ke Plaza Asia
Tasikmalaya akan merasa puas jika sudah mengetahui program atau event yang
akan dilaksanakan oleh Plaza Asia Tasikmalaya di kemudian harinya.

Kajian Pustaka

Keterlibatan pelanggan adalah proses untuk mengembangkan, memelihara dan
melindungi konsumen agar terus melakukan hubungan dengan perusahaan
sehingga konsumen bukan hanya menjadi pembeli perusahaan bahkan melebihi
dari sekedar pembeli yaitu menjadi pemasar bagi perusahaan (Tripathi, 2009)
mengungkapkan bahwa. Indikator Kketerlibatan pelanggan atau Customer
engagement menurut So, King, & Sparks (2014), yaitu:

1. Enthusiams, merupakan tingkat kegembiraan, ketertarikan dan semangat
yangkuat dari seorang individu terhadap suatu merek;

2. Attentions, merupakan tingkat fous yang dimiliki pelanggan dengan suatu
merek tertentu;

3. Absorption, merupakan suatu situasi yang menyenangkan pelanggan
mencurahkan pikirannya pada merek sehingga tidak menyadari berlalunya
waktu;

4. Interaction, merupakan berbagai interaksi yang berlangsung sesama
pelanggandengan merek maupun pelanggan lain diluar proses pembelian;

5. Identification, yaitu mencerminkan tingkat persepsi pelanggan terhadap
kesatuan atau kepemilikan terhadap merek.
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Kualitas layanan menurut Tjiptono (2012: 51) menyatakan bahwa kualitas
merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sebaliknya,
definisi yang bervariasi dari yang kontroversional hingga kepada yang lebih
strategik. Menurut Valarie A. Zeithaml (2016: 93) indikator kualitas pelayanan
terdiri dari:

1. Bukti Fisik (Tangible), dimana kemampuan perusahaan didalam menunjukan
eksistensi dirinya, misalnya dalam hal ini gedung, fasilitas teknologi,
penampilan karyawannya, dan sebagainya lebih menekankan pada bukti secara fisik
atau dapatdiraba keberadaannya;

2. Keandalan (Realibility), yaitu kemampuan dan keseuaian dalam memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan atau
merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang
sesuai dengan yang dijanjikan kepada pelanggan. Hal ini dapat berupa adanya
perbaikan kinerja yangsesuai dengan harapan pelanggan;

3. Daya Tanggap (Responsiveness), daya tanggap yang dimiliki oleh karyawan
dan pimpinan perusahaan. Dimana perusahaan harus menunjukkan
kemampuannya dalam memberikan pelayanan yang cepat tanggap dan tepat
kepada pelanggan jikapelanggan sedang memerlukan jasa yang dimaksudkan
dan penanganan keluhanpelanggan;

4. Jaminan dan Kepastian (Assurance), hal ini berkaitan dengan pengetahuan
dan kemampuan karyawan dalam menumbuhkan rasa kepercayaan dari
pelanggannyapada perusahaan. Didalamnya terdapat unsur etika karyawan,
kredibilitas karyawan, rasa aman dari pelanggan, dan unsur etika yang
dimiliki oleh karyawan;

5. Perhatian (Emphaty), merupakan pemberian perhatian yang bersifat individu
kepada pelanggan dari perusahaan. Hal ini dimaksudkan agar pihak
perusahaan dapat memahami lebih jauh tentang keinginan dan kebutuhan dari
pelanggannya.Perhatian ini meliputi komunikasi dan pemahaman terhadap
pelanggan mengenaikebutuhan dan keinginannya.

Kotler dan Armstrong (2001) dalam (Anang Firmansyah, 2018: 132),
kepuasan pelanggan adalah sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi
harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan pelanggan,
maka pembelinya merasa puas atau amat gembira. Menurut Cravens D.W. and
Priercy (2016: 221), mengemukakan bahwa faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan diantararnya sebagai berikut:

1. Kaualitas Produk, pelanggan akan merasa puas apabila setelah membeli dan
menggunakan produk tersebut, ternyata kualitas produk dinilai baik oleh
pelanggan itu sendiri.

2. Harga, untuk pelanggan yang sensitive, terkadang harga murah adalah
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kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value of money yang
tinggi. Tetapiharga juga mencerminkan kualitas barang dan jasa itu sendiri.

3. Kualitas Pelayanan, sangat bergantung pada 3 (tiga) hal, yaitu : system,
teknologidan manusia. Kepuasan terhadap kualitas biasanya sulit untuk ditiru,
karena pembentukan attitude dan perilaku yang seiring dengan keinginan
perusahaan menciptakan, bukanlah pekerjaan mudah. Berdasarkan konsep
servqual, kualitas pelayanan mempunyai 5 (lima) dimensi yaitu keandalan,
ketanggapan, jaminan, empati dan bukti langsung.

4. Faktor Emosi, Untuk beberapa produk yang berhubungan dengan gaya hidup,
faktor emosi adalah hal yang relatif penting. Kepuasan pelanggan dapat
timbul jika menggunakan produk yang memiliki brand image yang baik. Rasa
bangga, percaya diri, symbol sukses, bagian dari kelompok orang penting,
dan lain-lain sebagai contoh merupakan emosi yang mendasari kepuasan
pelanggan.

5. Kemudahan dalam Mendapatkan Produk, Pelanggan akan semakin puas
apabila pelanggan mendapatkan kenyamanan dan cara yang efisien dalam
mendapatkan produk dan pelayanan.

Menurut Oliver dalam Hurriyati (2010: 128): Loyalitas pelanggan adalah
komitmen yang kuat dari pelanggan untuk berlangganan kembali atau melakukan
pembelian ulang produk/ jasa yang disukai secara konsisten di masa yang akan
datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai
potensi untuk menimbulkanperilaku perilaku untuk berpindah. Indikator loyalitas
pelanggan menurut Griffin (2005: 31), yaitu:

» Melakukan pembelian ulang secara teratur
Melakukan pembelian ulang secara teratur, pelanggan yang telah
melakukan hubungan transaksi dengan perusahaan dan merasa puas
dengan apa yang diperoleh akan membentuk hubungan yang erat antara
pelanggan dengan apa yang ia inginkan, sehingga pelanggan tersebut akan
melakukan pembelian secara teratur.

» Membeli antar lini produk dan jasa
Membeli antar lini produk dan jasa, pelanggan bukan hanya membeli
produk satu jenis sesudah yang lainnya, tetapi mereka membeli aksesoris
untuk produkmereka, yang dimana mungkin pelanggan menambah item-
item dari produk yang dibelinya.

» Mereferensikan/ merekomendasikan kepada orang lain
Merekomendasikan produk kepada orang lain, pelangan yang yang selalu
merekomendasikan produk kepada orang lain adalah aset terbesar bagi
perusahaan, dimana pelanggan ini selain merekomendasikan akan selalu
membeli produk dan merek perusahaan, pelanggan akan menjadi juru
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bicara yang baik pada pelanggan lain dan pelanggan akan marah apabila
ada orang lain yang menjelek-jelekkan merek perusahaan.
» Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan

Menunjukkan kekebalan tarikan pesaing, para pelanggan menolak untuk
mengakui ada jenis-jenis produk lain, mereka yakin dengan produk yang
mereka gunakan saat ini, dan sulit beralih ke produk yang lain, mereka
menganggap produk yang digunakan saat ini adalah benar-benar sesuai
dan indah, dan banyak mereka sudah percaya dengan dengan produk yang
saat inidigunakan.

Model Penelitian

» Keterlibatan
Pelanggan

Kepuasan
Pelanggan

Loyalitas
Pelanggan

Pelayanan

\[ Kualitas

Gambar 1. Paradigma Penelitian

Hipotesis

1) Keterlibatan Pelanggan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Plaza
AsiaTasimalaya;

2) Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Plaza Asia
Tasikmalay;

3) Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Plaza Asia
Tasikmalaya;

4) Keterlibatan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Plaza
AsiaTasikmalaya;

5) Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Plaza Asia
Tasikmalaya;

6) Dengan mediasi Kepuasan Pelanggan Keterlibatan Pelanggan dan Kualitas

Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Plaza Asia
Tasikmalaya.
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METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini, penulis menggunakan,
metode survey yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil.
Menurut Gima Sugiama (2008: 135): “Penelitian dengan cara mengajukan
pernyataan kepada orang-orang atau subjek dan merekam jawaban tersebut untuk
kemudain dianalisis secara kritis”.

Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Plaza Asia
Tasikmalaya yang mempunyai Kartu Pelanggan (Member) sebanyak 25.700 Pelanggan.
Untuk menentukan jumlah sampel minimal dengan formulasi penarikan sampel
yang telah dikemukakan sehingga jumlah anggota sampelnya adalah sebagali

berikut:
N

N (0,05)2
25.700

"= 1325700 (0,05)2

n
1

n =393,86 = 400

Dari perhitungan di atas didapat bahwa n = 400 hingga sampel yang akan diambil
sejumlah 400 pelanggan. Dalam penelitian ini, teknik sampling atau metode yang
digunakan dalam penarikan sampel adalah simple random sampling. Adapun
definisisimple random sampling yang dikemukakan oleh Sugiyono (2017:126)
adalah pengambilan anggota sampel dari populasi yang dilakukan secara acak
tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut. Peneliti
menyebarkan ke 400kuesioner kepada pelanggan Plaza Asia Tasikmalaya yang
telah mempunyai kartu pelanggan (member). Kriteria responden dalam penelitian
ini, yaitu: (1) Responden (Pelanggan) dari segi umur, (2) Responden (Pelanggan)
jenis kelamin, (3) Responden(Pelanggan) pekerjaan.

Teknik yang digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM).
Untuk mempermudah perhitungan dalam penelitian ini digunakan program SPSS
16.0 dan AMOS 26. Di dalam analisis Permodelan Persamaan Struktural (SEM)
dapat dilakukan 3 (tiga) macam kegiatan secara serentak, yaitu pengecekan
validitas dan reliabilitas instrumen (berkaitan dengan analisis faktor konfirmatori),
pengujian modelhubungan antar variabel (berkaitan dengan analisis jalur), dan
kegiatan untuk mendapatkan suatu model yang cocok untuk prediksi (berkaitan
dengan analisis regresi arau analisis model struktural) (Sugiyono, 2012: 323).

Untuk mengetahui tingkat signifikan secara bersama-sama pengaruh
variabel independen terhadap variable dependen digunakan uji F. Adapun kriteria
hipotesis secara simultan dengan tingkat keyakinan 95 atau o = 0,05 dan derajat
kebebasan (df)(k-1) maka :
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secara keseluruhan keterlibatan pelanggan, kualitas
pelayanantidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Plaza Asia Tasikmalaya.

Ha1 : sekurang-kurang ada sebuah pvxi # 0,

Ho2: pyxi =0,

Berarti secara keseluruhan keterlibatan pelanggan, kualitas
pelayanan mempunyai berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Plaza Asia Tasikmalaya.

secara keseluruhan keterlibatan pelanggan, kualitas
pelayanantidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Plaza Asia Tasikmalaya.

Ha2 : sekurang-kurangnya ada sebuah pyxi # 0,

Untuk

Berarti secara keseluruhan keterlibatan pelanggan, kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Plaza
AsiaTasikmalaya.

menguji tingkat signifikan secara parsial apakah masing-masing

variable independent berpengaruh terhadap variabel dependen digunakan uji t.

Kriteria Hipotesis secara parsial :

Ho: : Tidak terdapat pengaruh keterlibatan pelanggan secara parsial

Ha]_ .

Ho2 :

Ha2 .

Hos :

Ha3 .

terhadapkepuasan pelanggan Plaza Asia Tasikmalaya.

Terdapat pengaruh keterlibatan pelanggan secara parsial
terhadapkepuasan pelanggan Plaza Asia Tasikmalaya.

Tidak terdapat pengaruh keterlibatan pelanggan dan kualitas
pelayanansecara parsial terhadap loyalitas pelanggan Plaza Asia
Tasikmalaya.

Terdapat pengaruh keterlibatan pelanggan dan kualitas pelayanan
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Plaza Asia
Tasikmalaya.

Tidak terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitaspelanggan Plaza Asia Tasikmalaya

Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelangganPlaza Asia Tasikmalaya

Dengan derajat kebebasan (df) = k dan (n-k-1) dan tingkat kepercayaan
95%atau o = 0.05, maka:
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Ho diterima jika alpha (0,05)
<sigHo ditolak jika sig>alpha
(0,05)

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Structural Equation Model (SEM)

Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan struktural antara
variabel yang diteliti. Hubungan struktural yang terjadi antara variabel dapat diuji
keseuainnyadengan Goodness of fit index. Hasil analisis SEM dalam penelitian ini
dapat dilihat pada Gambar 2 dibawah ini:

chi-square = 2230,861
cmin/df = 4,562

df = 489
OXOXOXOXOXOXGIO) Bri - 727
56 62 79 131 ACC?:'? I=_, ,861807
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Gambar 2. Hasil Uji Full Model Struktural Equation Model (SEM)
AwalSebelum Drop Indikator
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Dari Gambar 2 di atas indikator dari masing-masing variabel masih ada
yang mempunyai nilai loading factor di bawah 0,7 sehingga indikator-indikator
tersebut harus dikeluarkan dari model. Indikator pengukur variabel keterlibatan
pelanggan yang dikeluarkan dari model adalah X1.6 (Plaza Asia dalam
komunikasi dengan pelanggan kurang terbuka), X1.7 (Plaza Asia kurang terampil
dalam beriklan), dan X1.8 (Berbagi pengalaman dalam segi kepercayaan kepada
Plaza Asia), karena mempunyai loading factor di bawah 0,7. Indikator pengukur
variabel kualitas pelayanan X2.2 (Plaza Asia menyediakan tempat parkir secara
khusus), X2.3 (Plaza Asia mampu memahami apa yang dibutuhkan pelanggan),
X2.4 (Plaza Asia menangani setiap keluhan dari pelanggan dengan tepat), X2.5
(Karyawan Plaza Asia kurang mampu memberikan layanan yang cepat), X2.7
(Karyawan Plaza Asia tidak tanggap terhadap layanan yang dibutuhkan
pelanggan), dan X2.8 (Karyawan Plaza Asia selalu bersedia melayani pelanggan
ada masalah), karena mempunyai nilai loading factor di bawah 0,7.

Indikator pengukur variabel kepuasan pelanggan yang dikeluarkan dari
modeladalah Y2 (Pelanggan merasa puas dengan harga murah yang ditawarkan
oleh Plaza Asia) dan Y3 (Pelanggan merasa kurang puas dengan pelayanan yang
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diberikan oleh Karyawan Plaza Asia), karena mempunyai nilai loading factor di
bawah 0,7. Indikatorpengukur variabel loyalitas pelanggan Z4 (Pelanggan siap
menolak produk pelayananyang diberikan oleh perusahaan lain), Z5 (Tetap setia
membeli produk di Plaza Asia meskipun ada promo di Mal lain), Z6 (Plaza Asia
tidak menyediakan banyak pilihan produk), dan Z7 (Plaza Asia kurang
menyediakan banyak macam kebutuhan pelanggan), karena mempunyai nilai
loading factor di bawah 0,7.

Dari Gambar 2 juga diketahui indikator-indikator yang memiliki nilai
loadingfactor tinggi diatas 0,7 yang tidak dikeluarkan dari model memiliki
kontribusi yang lebih tinggi untuk menjelaskan konstruk latennya. Sebaliknya
pada indikator dengan loading factor rendah di bawah 0,7 memiliki kontribusi yang
lemah untuk menjelaskankonstruk latennya sehingga dikeluarkan dari model.
Setelah beberapa indikator dikeluarkan (drop) dari model, selanjutnya dilakukan
kembali perhitungan (calculateestimate) pada AMOS versi 26 dan dihasilkan
model pengukuran sebagaimana pada Gambar 3 berikut:

-square = 323,910
cmin/df = 2,611

CFl = ,961
TLI = 954
RMSEA = ,062

Sumber: Pengolahan Hasil SEM, 2022

Gambar 3. Hasil Uji Full Model Struktural Equation Model (SEM) Setelah
DroplIndikator

Dari Gambar 3 di atas nilai Goodness of Fit dari full model SEM
setelahbeberapa indikator dikeluarkan (drop) dari model dapat dilihat pada
Tabel 4.16 dibawah:
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Tabel 1. Uji Full Model Goodness of Fit SEM

Goodness of Fit Cut-Off Value I—!asn Keterangan
Index Perhitungan
1) ) 3) (4)

Chi-Square Diharapkan kecil 323,910

RMSEA <0,08 0,062 Good Fit
GFI >0,90 0,915 Good Fit
CMIN/DF <2,00 2,511 Good Fit
TLI >0,95 0,954 Good Fit
CFl >0,95 0,961 Good Fit

Sumber: Hasil Perhitungan AMOS, 2022

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui hasil chi-square sebesar
323,910dengan nilai RMSEA sebsar 0,062 < 0,08, nilai GFI sebesar 0,915 >
0,90, nilai CMIN/DF sebesar 2,511 < 2,00, nilai TLI sebesar 0,954 > 0,95 dan
nilai CFI sebesar 0,961 > 0,95, menunjukkan hampir mendekati batas minimum
yang direkomendasikan, jadi bisa dikatakan nilai GFI, CMIN/DF, TLI daan CFI
masuk kategori baik. Berdasarkan hasil pengolahan data serta evaluasi terhadap
model, ternyata dari semua kriteria goodness of fit yang digunakan menunjukkan
hasil yang baik, berarti model telah sesuai dengan data. Artinya, model
konseptual yang dikembangkan sudah di modifikasi dan sepenuhnya didukung
oleh fakta.

Dari berbagai indeks kesesuaian tersebut dapat disimpulkan bahwa model
pengukuran atau measurement model pada konstruk endogen yang diajukan fit
atau mempunyai kesesuaian yang baik. Sehingga dalam penilaian ini dapat
disimpulkan bahwa struktur analisis modeling dapat dilakukan. Dari Gambar 3
maka diperoleh struktural sebagai berikut:

e Kepuasan Pelanggan (Y) = 0,25 Keterlibatan Pelanggan + 0,56

Kualitas Pelayanan + €25
e Loyalitas Pelanggan (Z) = 0,19 Keterlibatan Pelanggan + (-0,04)
KualitasPelayanan + 0,56 Kepuasan Pelanggan + e35

Dapat diketahui dari analisis di atas bahwa variabel kualitas pelayanan
merupakan variabel yang berperan dominan dalam membentuk variabel kepuasan
danloyalitas pelanggan.

Pengujian Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui berpengaruh atau tidaknya
variabelindependent terhadap variabel dependen. Hipotesis dinyatakan diterima
jika nilai probability (P) < 0,05. Hasil uji hipotesis dapat dilihat pada tabel di
bawabh ini:
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Tabel 2. Uji Hipotesis Regression Weights: (Group number 1 — Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

CS < CE 252 066 3,826 *** par 2
CS <— SO 562 064 8731 *** par_3
CL < CS 556,056 9,993 *** par 4
CL < CE 191 056 3,378 *** par 18
CL <-- SQ -036 ,060 -602 547 par_19

Sumber: Hasil Pengolahan AMOS, 2022

Dari hasil di atas diketahui bahwa dari lima hipotesis, empat hipotesis
diantaranya diterima, dan satu diantaranya ditolak. Selanjutnya dapat diketahui
pengaruh antar variabel eksogen terhadap variabel endogen dari Tabel 3 di bawah
ini: Tabel 3. Pengaruh Variabel Standardized Regression Weight (Group
number 1-

Default model)

Estimate
CS <--- CE 223
CS <--- SQ ,513
CL <-- CS ,640
CL <-- CE ,194
CL <--- SQ -,038

Sumber: Hasil Pengolahan AMOS, 2022

Uji hipotesis dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai estimate yang
palingdominan adalah pada variabel Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan yaitu sebesar 0,640 yang berarti dari pelanggan yang sudah puas maka
akan terciptanya loyalitas pelanggan dibanding dengan variabel lainnya. Diikuti
dengan variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai
sebesar 0,513,kemudian diikuti oleh variabel Keterlibatan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan nilai sebesar 0,223, kemudian diikuti dengan variabel
Keterlibatan Pelangganterhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai sebesar 0,194,
dan yang terakhir yaitu variabel Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
sebesar -0,038. Berdasarkan Tabel 3 diperoleh keterangan hasil pengujian sebagai
berikut:

H1: Keterlibatan Pelanggan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Parameter estimasi hubungan antara keterlibatan pelanggan terhadap
kepuasanpelanggan diperoleh sebesar 0,252. Pengujian hubungan kedua variabel
tersebutmenunjukkan nilai C.R = 3,826 dengan probabilitas = 0,000 (p < 0,05).
Jadi dapat disimpulkan bahwa keterlibatan pelanggan berpengaruh positif
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terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga semakin tinggi pelanggan dilibatkan oleh
Plaza Asia Tasikmalaya maka tingkat kepuasan pelanggan pun akan meningkat.
Dengan demkian hipotesis 1 diterima sebab terdapat korelasi positif antara
keterlibatan pelanggan dengan kepuasan pelanggan. Hal tersebut diperkuat dengan
hasil pengolahan data yangmenunjukkan nilai probability 0,000 telah memenubhi
syarat < 0,000 dan nilai C.R 3,826 juga telah memenuhi syarat > + 1,96.
H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

Parameter estimasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan diperoleh sebesar 0,562. Pengujian hubungan kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai C.R = 8,731 dengan probabilitas = 0,000 (p < 0,05). Jadi dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, sehingga semakin tinggi tingakt kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Plaza Asia Tasikmalaya maka tingkat kepuasan pelanggannya pun semakin
meningkat. Dengan demikian hipotesis 2 diterima sebab terdapat korelasi positif
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Hal tersebut diperkuat
denganhasil pengolahan data yang menunjukkan nilai probability 0,000 telah
memenuhi syarat < 0,05 dengan nilai C.R 8,731 juga telah memenuhi syarat > +
1,96.
H3: Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Parameter estimasi hubungan antara kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan diperoleh nilai sebesar 0,556. Pengujian hubungan kedua
varibel tersebut menunjukkan nilai C.R = 9,993 dengan probabilitas = 0,000 (p <
0,05). Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan sehingga pelanggan sudah merakasan kepuasan
maka semakin tinggi pula terciptanya loyalitas pelanggan Plaza Asia Tasikmalaya.
Dengan demikian hipotesis 3 diterima sebab terdapat korelasi positif antara
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan, Hal tersebut diperkuat dengan
hasil pengolahan data yang menunjukkan nilai probability 0,000 telah memenubhi
syarat < 0,05 dan nilai C.R = 9,993 juga telahmemenuhi syarat > + 1,96.
H4: Keterlibatan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

Parameter estimasi hubungan antara keterlibatan pelanggan terhadap
loyalitaspelanggan diperoleh sebesar 0,191. Pengujian hubungan kedua variabel
tersebutmenunjukkan nilai C.R = 3,378 dengan probabilitas 0,000 (p < 0,05). Jadi
dapat disimpulkan bahwa keterlibatan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.Dengan demikian hipotesis 4 diterima sebab terdapat korelasi positif
antara keterlibatan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Hal tersebut diperkuat
dengan hasil pengolahan data yang menunjukkan nilai probability 0,000 telah
memenuhi syarat < 0,05 dan nilai C.R = 3,477 juga telah memenuhi syarat > +
1,96.
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H5: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

Parameter estimasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan diperoleh nilai sebesar -0,036. Pengujian hubungan kedua variabel
tersebutmenunjukkan nilai C.R = -0,060 dengan probabilitas = 0,547 (p > 0,05).
Jadi dapat disimpulkan mengenai hipotesis 5 yang menyatakan bahwa
berpengaruh negatifterhadap loyalitas pelanggan ditolak sebab tedapat korelasi
negatif antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan. Hal tersebut
menunjukkan nilai probability 0,547 tidak memenuhi syarat < 0,05 dan nilai C.R
=-0,602 juga tidak memenuhi syarat > + 1,96.
H6: Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Pengaruh Total

Analisis pengaruh ditujukan untuk melihat seberapa kuat pengaruh suatu
variabel dengan variabel lainnya baik secara langsung, mapun tidak langsung.
Interpretasi dari hasil ini akan memiliki arti yang penting utnuk menentukan
startegi yang jelas dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil perhitungan
pengaruhlangsung, tidak langsung dan pengaruh total oleh AMOS versi 26 adalah
sebagai berikut:

Tabel 4. Pengaruh Langsung Standardized Direct Effect (Group
number 1-Default Model)
SQ CE CS CL
Ccs 513 223 ,000 ,000
CL -038 ,194 ,640 ,000
Sumber: Hasil Pengolahan AMOS, 2022

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 4 di atas, pengaruh langsung
kualitaspelayanan dan keterlibatan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan dapat
disimpulkanbahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung lebh besar
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,513, dari pada pengaruh langsung
keterlibatan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,223. Adapun
pengaruh langsung keterlibatan pelanggan, kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh paling besar terhadap loyalitas pelanggan sebesar
0,640, dari pada pengaruh langsung keterlibatanpelanggan sebesar 0,194 atau
kualitas pelayanan sebesar -0,038.

838



Vol. 21 No. 1, Juli 2023
ISSN : 1693-8305
e ISSN : 2797-5444

Jurnal Bisnis Manajemen & Ekonomi

Tabel 5. Pengaruh Tidak Langsung Standardized Indirect Effect (Group
numberl- Default Model)
SQ CE CsS CL
CS ,000 ,000 ,000 ,000
CL ,328 ,143 ,000 ,000
Sumber: Hasil Pengolahan AMOS, 2022

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 5 di atas, pengaruh tidak
langsung dari keterlibatan pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh tidak langsung yang lebih besar yaitu sebesar 0,328 dari pada
keterlibatan pelanggan sebesar 0,143.

Karena pengaruh langsung Kketerlibatan pelanggan kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan memiliki pengaruh paling besar
sebesar 0,640, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan dalam
penelitian ini merupakan variabel intervening.
Tabel 6. Pengaruh Total Standardized Total Effects (Group number 1-
DefaultModel)
SQ CE CS CL
CS 513 223 ,000 ,000
CL ,290 ,337 ,640 ,000
Sumber: Hasil Pengolahan AMOS, 2022

Berdasarkan pada Tabel 6 di atas, hasil perhitngan pengaruh total dari
kualitas pelayanan dan keterlibatan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh total yang paling
besar sebesar (0,513) dari pada pengaruh total dari keterlibatan pelanggan sebesar
0,223. Kemudian hasil perhitungan dari pengaruh total dari kualitas pelayanan,
keterlibatan pelanggan dan kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh total yang paling besar sebesar 0,640 terhadap
loyalitas pelanggan dari pada pengaruhtotal keterlibatan pelanggan sebesar 0,337
dan kualitas pelayanan sebesr 0,290.

Dengan Uji Sobel Tes dari tabel 5 dan 6 di atas dapat dihitung sebagai
berikut: -, ab
Vb2.SEG* a2 2SEb?
Keterangan:
a= Koefisien Regresi X1
terhadap Yb= Koefisien
Regresi Y terhadap Z
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,0,223 (0,640)
V(0,640) .(0,066)z+(0,223)z.(0,056)z
_ 0,14272
" (0,4096).(0,004356)+(0,049729).(0,03136)
_ 0,14272
" V(0,4096).(0,004356)+(0,049729).(0,03136)
0,14272

" V(0,0017842176)+(0,00155)
_ 014272

©0,04379
Z;= 3,259 > 0,9994
Zhit> Ztab
Dari perhitungan di atas dapat diketahui bahwa peran mediasi dari variabel
kepuasan pelanggan begitu dominan dibuktikan dengan perhitungan uji sobel tes
dengan nilai Znit sebesar 7,512 lebih besar dari Z:ap sebesar 0,9994.

21:

Z;

Z1

Z1

SIMPULAN

Simpulan

1. Keterlibatan pelanggan dan kualitas pelayanan menunjukkan tanggapan yang
baikdari pelanggan. Dari segi keterlibatan pelanggan yang dibangun oleh
Plaza Asia Tasikmalaya secara keseluruhan pelanggan mampu untuk
dilibatkan dan menyampaikan pesan yang positif bagi pelanggan.
Keterlibatan pelanggan mampu mendorong pelanggan untuk melakukan
tindakan-tindakan yang bersifat kontribusi, dengan adanya keterlibatan
pelanggan ini maka semakin kuat ikatan yang terbentuk antara Plaza Asia
Tasikmalaya dengan pelanggan. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Plaza Asia Tasikmalaya sudah termasuk kategori baik dan mampu
menyampaikan hal positif bagi pelanggan. Semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelangganyang akan
dibangun oleh pelanggan Plaza Asia Tasikmalaya.

2. Keterlibatan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan secara
langsungterhadap kepuasan pelanggan yang dibentuk dan dibangun oleh
indikator- indikatornya. Hal itu juga menunjukkan bahwa Kketerlibatan
pelanggan dapat dibentuk melalui kepuasan pelanggan.

3. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan secara langsung
terhadap kepuasan pelanggan yang dibentuk dan dibangun oleh indikator-
indikatornya. Hal itu juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dapat dibentuk
melalui kepuasan pelanggan.

4. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan yang dibentuk dan dibangun oleh
beberapa indikatornya. Hal itu juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
dapat dibetukmelalui loyalitas pelanggan.
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5. Keterlibatan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan yang dibentuk dan dibangun oleh
beberapa indikatornya. Hal itu juga menunjukkan bahwa Keterlibatan
pelanggan dapat dibentuk melalui loyalitas pelanggan.

6. Kualitas pelayanan memiliki hasil negatif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan yang telah diteliti pada Plaza Asia
Tasikmalaya menunjukkan hasil yang kurang baik. Artinya, pengalaman
pelanggan dalam segi kualitas pelayanan melalui indikator-indikatornya.
Namun, pengalaman tersebut belum menciptakan loyalitas pelanggan yang
signifikan, meskipun adanya pengalaman tersebut cukup mendorong
pelanggan untuk melakukan atau memahami dari segi kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Plaza Asia Tasikmalaya, tetapi hasil penelitian
menunjukkan bahwa pengalaman belummembentuk pelayanan yang cukup
kuat dapat membentuk loyalitas pelanggan

Saran

1. Poin terendah dari keterlibatan pelanggan Plaza Asia Tasikmalaya, yaitu
Plaza Asia kurang terampil dalam beriklan. Maka disarankan kepada
manajemen PlazaAsia tingkat membuat iklan baik di media sosial ataupun
kabar berita baik mediacetak atau elektoronik harus lebih kreatif dan inovatif.

2. Poin terendah dari kualitas pelayanan Plaza Asia Tasikmalaya, yaitu
Karyawan Plaza Asia tidak tanggap terhadap layanan yang dibutuhkan
pelanggan. Maka disarankan kepada manajemen Plaza Asia tingkat pelayanan
kepada pelanggan harus lebih diprioritaskan. Atau dalam waktu minimal per 3
bulan ada upgaradingkaryawan.

3. Poin terendah dari kepuasan pelanggan Plaza Asia Tasikmalaya, yaitu
Pelangganmerasa kurang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Plaza
Asia. Maka disarankan kepada manajemen Plaza Asia tingkat pelayanan
kepada pelanggan harus lebih ditingkatkan kembali.

4. Poin terendah dari loyalitas pelanggan Plaza Asia Tasikmalaya, yaitu Plaza
Asia kurang menyediakan banyak macam kebutuhan pelanggan. Maka
disarankan kepada manajemen Plaza Asia harus lebih dilengkapi lagi dalam
segi produk baikfashion atau supermarket serta yang lainnya yang dibutuhkan
oleh pelanggan.

5. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, maka dari itu untuk kedepannya lebih ditingkatkan lagi dari
kualitas pelayanan baik dari bagian Customer Service supaya pelanggan lebih
loyal.
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