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ABSTRACT 

 

 

 

(A) Cindy Elvina 115210183 

(B) The Influence of Shopping Experience, Service Quality, and Customer 

Satisfaction on Customer Loyalty at Sephora in Gandaria City, South 

Jakarta 

(C) Xvi + 87 pages, 19 tables, 12 picture, 12 attachment 

(D) Marketing  

(E) Abstract: Nowadays, facial makeup and personal care have become an 

inseparable part of the lifestyle of Indonesian society. More people are 

becoming increasingly concerned about their health, particularly in terms of 

cleanliness and appearance. This study aims to determine whether shopping 

experience, service quality, and customer satisfaction influence customer 

loyalty at Sephora in Gandaria City. A quantitative research method was used, 

involving 165 respondents collected through questionnaires distributed via 

Google Forms. The sampling technique used in this study is non-probability 

sampling with a purposive sampling approach. The collected data were 

analyzed using SmartPLS version 4. The results of this study indicate that 

shopping experience, service quality, and customer satisfaction have a 

positive and significant effect on customer loyalty at Sephora Gandaria City, 

South Jakarta. 

(F) Keywords: Shopping Experience, Service Quality, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty, Sephora. 

(G) Reference: 69 (1991-2024) 

(H) Yenny Lego, S.E., M.M.

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
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ABSTRAK 

 

 

 

 

(A) Cindy Elvina 115210183 

(B) Pengaruh Penerapan Pengalaman Berbelanja, Kualitas Layanan, dan 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Sephora di Gandaria 

City Jakarta Selatan 

(C) Xvi + 87 halaman, 19 tabel, 12 gambar, 12 lampiran 

(D) Pemasaran 

(E) Abstrak: Saat ini, riasan wajah dan personal care yang telah menjadi bagian 

yang tidak dapat terpisahkan dari gaya hidup masyarakat Indonesia. Semakin 

banyak orang yang peduli dengan kesehatannya, terutama dalam hal 

kebersihan dan penampilan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

apakah pengalaman berbelanja, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan Sephora di Gandaria City. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan melibatkan 165 responden yang 

dikumpukan melalui kuesioner yang disebarkan menggunakan google form. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability 

sampling dengan pendekatan purposive sampling. Data yang telah 

dikumpulkan akan diolah menggunakan SmartPLS versi 4. Hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa pengalaman berbelanja, kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Sephora di Gandaria City Jakarta Selatan. 

(F) Kata kunci: Pengalaman Berbelanja, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan, Sephora. 

(G) Daftar pustaka: 69 (1991-2024) 

(H) Yenny Lego, S.E., M.M. 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan  

1. Latar Belakang Masalah 

Dalam perekonomian, masyarakat mengandalkan tiga sektor utama 

untuk mendukung pertumbuhan ekonomi yaitu sektor primer, sekunder dan 

tersier. Ketiga sektor ini memiliki peran penting yang saling terikat untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Seperti sektor primer memproduksi barang 

mentah dari alam, sektor sekunder mengubah bahan mentah menjadi produk 

setengah jadi seperti kosmetik dan sabun, sedangkan sektor tersier seperti 

toko ritel yang menyediakan produk kecantikan dan kesehatan untuk tubuh 

yang dibutuhkan oleh kaum wanita yaitu produk perawatan wajah dan tubuh.  

Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, untuk 

mempertahankan pelanggan yang setia ini merupakan kunci keberhasilan 

dalam suatu Perusahaan. Banyaknya kegiatan usaha yang melibatkan 

penjualan barang atau jasa secara langsung kepada konsumen akhir atau yang 

biasa disebut dengan bisnis ritel. Industri bisnis retail di Indonesia beragam 

jenis usaha. Saat ini, riasan wajah dan personal care yang semakin menjadi 

bagian yang tidak dapat terpisahkan dari gaya hidup masyarakat Indonesia. 

Semakin banyak orang yang peduli dengan kesehatannya, terutama dalam hal 

kebersihan dan penampilan. Pengaruh budaya yang populer akan menjadi 

bagian dalam memperbaharui sesuatu dengan berbagai macam perawatan dan 

juga produk yang dikeluarkan. Menurut kementrian Perindustrian Republik 

Indonesia (2023), industri kecantikan di Indonesia terus mengalami 

pertumbuhan hingga mencapai rekor 21,9%. Dan diprediksi pertumbuhan 

industri kosmetik di Indonesia akan terus meningkat  

Hal tersebut menjadi salah satu utama yang harus dihadapi yaitu 

meningkatkan persaingan industri retail kecantikan, banyak perusahaan yang 

muncul dengan inovasi yang sama menarik dengan menawarkan pengalaman 

belanja yang serupa. Contohnya seperti Sogo Beauty yang juga menjual 
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produk kecantikan dengan berbagai merek lokal dan luar seperti Somethinc, 

Laneige dan skintific tidak hanya riasan wajah Sogo juga memiliki produk 

perawatan wajah, tubuh dan parfum. Tetapi Sogo tidak memiliki produk 

mereka sendiri. Sama halnya dengan Sephora yang menjual produk luar 

negeri dan high-end seperti benefit, rare beauty dan nars, dll. Akan tetapi 

Sephora memiliki produk mereka sendiri. Sephora juga menjual berbagai 

macam produk kecantikan dan perawatan yang bisa di sesuaikan dengan tipe 

kulitnya.  

Sephora merupakan perusahaan ritel kecantikan yang terkemuka dan 

tidak sedikit orang yang mengenal Sephora. Sephora, pertama kali didirikan 

oleh Dominique Mandonnaud di Perancis pada tahun 1970, yang telah 

berkembang menjadi salah satu toko kecantikan yang memiliki 1.900 toko di 

29 negara di seluruh dunia, dengan basis yang terus berkembang di seluruh 

wilayah Asia Pasifik termasuk Indonesia, Australia, Tiongkok, Malaysia, 

Singapura dan lain lain. Sephora memiliki berbagai macam produk 

kecantikan dari merek ternama, tidak hanya itu Sephora juga memiliki merek 

produknya sendiri yang berkualitas. Sephora sukses bukan hanya karena 

produknya tapi juga karena kemampuan perusahaan untuk membuat 

pengalaman berbelanja unik dan menarik. Produk Sephora sangat bervariasi 

seperti sheet-mask, eyeshadow, skincare, parfum, hingga perawatan tubuh 

dan rambut. Tidak hanya untuk wanita Sephora juga menyediakan parfum 

untuk pria. Sephora juga memiliki aplikasi sehingga konsumen bisa membeli 

produk Sephora melalui online atau offline. (Sumber: www.sephora.com) 

Sephora juga mengikuti perkembangan teknologi, dengan membuat 

aplikasi agar konsumen dapat berbelanja secara online dan menjadi 

membership Sephora. Dapat dilakukan dengan cara menginstal aplikasi 

Sephora dan mengisi data yang diminta. Dengan menginstal aplikasi Sephora 

konsumen mendapatkan poin-poin yang didapatkan dari setiap melakukan 

pembelanjaan. Poin tersebut dapat ditukar dengan sampel produk atau 

mendapatkan layanan eksklusif dan Sephora juga memberikan birthday gift 

untuk konsumennya setiap tahunnya. Sephora juga bekerjasama dengan 

http://www.sephora.com/
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perusahaan “Map My Beauty” untuk merilis sebuah aplikasi smartphone 

untuk memberikan instruksi cara makeup yang sesuai dengan bentuk wajah 

masing masing. Sephora telah menggunakan berbagai strategi untuk 

mempertahankan dan meningkatkan Loyalitas Pelanggan, termasuk 

Pengalaman berbelanja, Kualitas layanan dan Kepuasan pelanggan. 

Pengalaman berbelanja sangat penting untuk membuat konsumen merasa 

senang saat berbelanja dan konsumen akan melakukan pembelian berulang, 

Kualitas layanan untuk membuat konsumen merasa puas, jika konsumen puas 

dengan suatu layanan, konsumen cenderung menjadi pelanggan setia, 

sedangkan Kepuasan pelanggan untuk menunjukan apakah memenuhi atau 

melebihi ekspetasi konsumen (Sumber: Lifestyle Liputan6.com) 

Gambar 1. 1  

Toko SEPHORA 

(Sumber: www.grand-indonesia.com)  

 

Pengalaman berbelanja yang ditawarkan oleh Sephora baik secara 

online maupun offline ini menjadi perhatian. Kepuasan pelanggan dibentuk 

melalui pengalaman berbelanja. Pengalaman akan memberikan memori 

tersendiri bagi konsumen. Jika pengalaman yang dialami konsumen positif 

maka akan memberikan keuntungan bagi perusahaan, jika konsumen 

mengalami pengalaman yang tidak menyenangkan konsumen tidak akan 

kembali ke Sephora lagi. Salah satunya banyak pelanggan yang mengeluh 

saat berbelanja di Sephora.  

https://www.liputan6.com/lifestyle/read/2185607/makeup-semakin-mudah-dengan-aplikasi-tutorial-dari-sephora
http://www.grand-indonesia.com/
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Terdapat beberapa konsumen yang membuka suara mengenai 

pengalaman berbelanja di Sephora, salah satunya seperti yang disampaikan 

oleh influencer Laura Siburian di akun sosial medianya. Saat ingin berbelanja 

di Sephora dan baru saja melangkahkan kaki Laura dibuntuti oleh karyawan 

Sephora dan memperhatikan penampilannya, Laura merasa tidak nyaman saat 

ingin melihat-lihat produk. Setelah Laura memposting video tersebut banyak 

pelanggan Sephora yang ikut berkomentar mengenai layanan di 

Sephora. Pada gambar 1.2 konsumen mengatakan bahwa tidak jadi membeli 

cleansing wipes, saat sampai di rumah konsumen melihat struk produk yang 

dibelinya, karyawan tidak membatalkan cleansing wipes, tapi konsumen 

tidak menerima produk  (sumber: www.hops.id)   

Gambar 1. 2 

Ulasan Pengalaman Berbelanja 

(Sumber: www.google.co.id) 

 

Kualitas layanan menjadi salah satu hal yang penting saat 

menciptakan loyalitas pelanggan. Meski  Sephora dikenal dengan menjual 

produk yang berkualitas dan dikenal memiliki pegawai yang ramah dan 

terlatih, ada kalanya pelanggan merasa bahwa layanan Sephora yang lambat 

dan tidak aktif saat menjawab pertanyaan dan kurangnya merespon dengan 

baik pertanyaan dari konsumen. Tak jarang juga karyawan Sephora yang 

tidak mengerti dan tidak dapat menjelaskan mengenai produk yang mereka 

jual dengan jelas dan detail. Beberapa pelanggan mengeluh saat konsumen 

membeli produk Sephora seharusnya konsumen diberikan gift atau sample 

tetapi karyawan tidak memberikan gift atau sampel apabila konsumen tidak 

http://www.hops.id/
http://www.google.co.id/
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bertanya. Banyak karyawan yang tidak dapat memberikan rekomendasi yang 

cocok untuk kulit konsumen.  

Para konsumen lebih memilih membeli produk ke pop up store-nya 

dibandingkan membeli di Sephora, karena di Sephora konsumen merasa tidak 

dilayani dengan baik. Seperti komentar yang terdapat pada gambar 1.3 saat 

konsumen ingin membeli sebuah produk dan telah menghabiskan waktu 

cukup lama untuk memilih, saat ingin membeli karyawan mengatakan bahwa 

produk tersebut tidak tersedia untuk dijual dan karyawan Sephora tidak aktif 

dalam menawarkan produk yang serupa.  

 

Gambar 1. 3 

Ulasan Kualitas layanan 

(Sumber: www.google.co.id) 

Pelanggan yang merasa puas dengan layanan yang diberikan akan 

setia dan memberikan komentar yang baik mengenai perusahaan, tidak hanya 

perusahaan konsumen akan menceritakan kepuasaanya kepada calon 

pelanggan. terdapat beberapa konsumen yang tidak merasa puas dengan 

layanan yang diberikan oleh Sephora tidak sesuai dengan ekspektasi 

konsumen. Konsumen merasa akan mendapatkan layanan yang baik karena 

Sephora menjual produk high-end, nyatanya yang konsumen harapkan 

ternyata tidak sesuai.  

Dilansir dari Kontan.co.id banyak konsumen yang mengeluh 

mengenai aplikasi Sephora. Sistem keamanan pada aplikasi Sephora yang 

tidak aman banyak data pribadi konsumen Sephora yang diduga 

diperjualbelikan di situs gelap. Data yang tersebar seperti nama, tanggal lahir, 

email, keuangan, hingga password untuk masuk ke situs Sephora dan data 

data tersebut dijual senilai US$ 1.900. Dengan  adanya berita data konsumen 

yang tersebar luas banyak konsumen merasa tidak aman menggunakan 

aplikasi dari Sephora (sumber: kontan.co.id). 

http://www.google.co.id/
https://www.kontan.co.id/


6 
 

Seperti gambar 1.4 konsumen ingin menukarkan barang yang baru 

saja dibelinya, tapi karyawan mengatakan hal itu tidak dapat dilakukan. 

Sebelum melakukan transaksi konsumen sudah terlebih dahulu bertanya 

apakah barang tersebut bisa ditukar jika tidak sesuai dan karyawan 

mengatakan bahwa dapat ditukarkan kembali, kenyataannya saat konsumen 

datang kembali karyawan mengatakan barang tersebut tidak dapat di 

tukar. Gambar 1.4 konsumen ingin menukarkan hadiah terkait 

keanggotannya sebagi member Sephora yang telah naik level. Kenyataan 

konsumen tidak dapat menukarkan hadiahnya dan karyawan memberikan 

berbagai alasan agar konsumen tidak dapat menukarkan hadiah.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 4 

Ulasan Kepuasan pelanggan Sephora 

(Sumber: : www.google.co.id) 

Berdasarkan pemahaman di atas, peneliti tertarik untuk meneliti hal 

tersebut dengan judul penelitian “Pengaruh Penerapan Pengalaman 

Berbelanja, Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Sephora di Gandaria City Jakarta Selatan”.  

 

 

 

 

http://www.google.co.id/
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2. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka masalah dapat 

diidentifikasikan. beberapa masalah tersebut dapat diidentifikasikan sebagai 

berikut:  

a. Apakah Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan? 

b. Apakah Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan? 

c. Apakah Pengalaman Berbelanja memiliki pengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan? 

d. Apakah Keputusan Pembelian memiliki pengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan?  

e. Apakah Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) memiliki pengaruh 

positif terhadap Loyalitas Pelanggan?  

3. Batasan Masalah  

Disebabkan ruang lingkup penelitian yang luas dan juga terbatas oleh 

waktu, biaya dan tenaga maka peneliti melakukan batasan masalah yaitu: 

a. Variable eksogen yang digunakan adalah Pengalaman Berbelanja, 

Kualitas Layanan, dan Kepuasan Pelanggan  

b. Variabel endogen yang digunakan adalah Loyalitas Pelanggan  

4. Rumusan Masalah  

Rumusan masalah dibawah ini adalah: 

a. Apakah terdapat pengaruh positif Pengalaman Berbelanja terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Sephora di Gandaria City Jakarta Selatan? 

b. Apakah terdapat pengaruh positif Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Sephora di Gandaria City Jakarta Selatan? 

c. Apakah terdapat pengaruh positif Kepuasan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Sephora di Gandaria City Jakarta Selatan? 
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B. Tujuan Dan Manfaat 

1. Tujuan 

Tujuan penelitian yang berkaitan dengan masalah yang diuraikan di 

atas adalah: 

a. Untuk mengetahui apakah Pengalaman Berbelanja memiliki pengaruh 

positif terhadap Loyalitas Pelanggan pada Sephora di Gandaria City 

Jakarta Selatan? 

b. Untuk mengetahui Apakah Kualitas Layanan memiliki pengaruh 

positif terhadap Loyalitas Pelanggan pada Sephora di Gandaria City 

Jakarta Selatan? 

c. Untuk mengetahui Apakah Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh 

positif terhadap Loyalitas Pelanggan pada Sephora di Gandaria City 

Jakarta Selatan? 

2. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini dibagi menjadi dua kategori yang berisi 

teoritis dan praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk 

mendapatkan pengertian dan pemahaman yang mendalam mengenai 

Pengalaman Berbelanja, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan  

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi penulis, hasil penelitian ini dapat berfungsi sebagai sumber 

informasi dan sebagai referensi tambahan terkait variabel yang 

diteliti, yaitu Pengalaman Berbelanja, Kualitas Layanan, 

Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan. 

2) Bagi perusahaan, hasil dari penelitian ini dapat digunakan untuk 

memberikan informasi dan bahan pertimbangan mengenai apa 

saja untuk meningkatkan Loyalitas Pelanggan. 
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