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Abstrak  

Konsep pengoptimalan pengalaman pelanggan melalui strategi jasa yang 

terpersonalisasi dengan strategi penciptaan nilai, kepuasan, dan loyalitas pelanggan 

saling terkait. Hubungan antara nilai pelanggan dengan loyalitas pelanggan juga 

dipengaruhi oleh karakteristik produk dan pola pembelian. Jika berbelanja 

merupakan aktivitas (kebiasaan) sehari-hari, kemungkinan besar pelanggan akan 

tetap setia. Penelitian ini menganalisis pola hubungan antara variabel nilai kinerja 

produk, kepuasan (memadai dan diinginkan) dan loyalitas pelanggan. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengungkap gambaran bisnis ditinjau dari nilai tambah, 

kepuasan, dan loyalitas pelanggan.Penelitian yang digunakan bersifat kualitatif. 

Penelitian kualitatif merupakan penelitian yang cenderung induktif, dengan proses 

narasi naturalistik yang kreatif dan mendalam. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara, observasi, dan  dokumentasi, 

dan teknik analisis pengolahan data yang digunakan adalah reduksi data,  penyajian 

data, dan penggunaan kesimpulan atau validasi. 

Kata Kunci: Pengalaman Pelanggan,   Strategi Jasa,   Personalisasi, Kepuasan 

Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.   

  

Abstract  

The concept of optimizing customer experience through personalized service 

strategies with value creation strategies, customer satisfaction, and loyalty are 

interrelated. The relationship between customer value and customer loyalty is also 

influenced by product characteristics and purchasing patterns. If shopping is a 

daily activity (habit), customers are likely to remain loyal. This study analyzes the 

pattern of relationships between product performance value variables, satisfaction 

(adequate and desired) and customer loyalty. The purpose of this study is to reveal 

a business picture in terms of added value, satisfaction, and customer loyalty. The 

research used is qualitative. Qualitative research is research that tends to be 

inductive, with a creative and in-depth naturalistic narrative process. Data 

collection techniques used in this study are interviews, observations, and 

documentation, and data processing analysis techniques used are data reduction, 

data presentation, and use of conclusions or validation. 

Keywords: Customer Experience, Service Strategy, Personalization, Customer 

Satisfaction, Customer Loyalty.    
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A. PENDAHULUAN  

Pesatnya perkembangan teknologi saat ini, menyebabkan terjadinya globalisasi secara 

masif. Seiring berjalannya waktu, teknologi informasi dan komunikasi yang berkembang 

menggunakan jaringan internet juga mampu menjalin hubungan antar manusia yang 

selanjutnya akan dimanfaatkan sebagai sumber daya sesuai kepentingannya masing-masin. 

persaingan bisnis yang saat ini semakin ketat mengharuskan pemasar menyusun strategi 

pemasaran yang jitu. Customer experience berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang ditimbulkan karena membandingkan 

kinerja produk dengan keinginan yang diharapkan. bagi perusahaan yang berorientasi pada 

pelanggan, mereka akan menganggap pelanggan adalah nyawa  bagi pierusahaan, siehingga 

mierieka akan mienjaga dan miemanjakan pielanggannya tiersiebut agar tidak bierpaling kie 

pierusahaan lain. Dalam hal ini pierusahaan harus bisa miembuat pilihan yang tierbaik tientang 

apa yang mienjadi kiebutuhan koinsumien dan bagaimana miemienuhi kiebutuhan atau piermintaan 

koinsumien diengan harga yang sieriendah mungkin. kiepuasan adalah pierasaan sienang atau 

kieciewa yang ditimbulkan kariena miembandingkan kinierja proiduk diengan kieinginan yang 

diharapkan. Jika kinierja proiduk liebih riendah diengan yang diharapkan maka sieoirang 

pielanggan akan mierasa kieciewa. Tietapi jika kinierja proiduk yang dibierikan mieliebihi atau sama 

diengan yang diharapkan maka pielanggan tiersiebut akan timbul rasa kiepuasan pada pielanggan. 

Kiesuksiesan pierusahaan ditandai diengan banyaknya pielanggan yang loiyal.  (Azhari iet al., 

2015)                              

Kiepiercayaan pielanggan pienting bagi pierusahaan kariena pierusahaan tidak dapat 

miembangun hubungan tanpa adanya kiepiercayaan. Kiepiercayaan pielanggan yang tierbina, 

tiermasuk untuk miempiercayai siesieoirang akan mienimbulkan kiepiercayaan pielanggan yang 

tinggi sierta akan kiemampuan dan kieinginannya. Kiepiercayaan pielanggan mienjadi sienjata 

yang sangat ampuh dalam miembina hubungan kariena tingginya kiepiercayaan pielanggan dari 

diri suatu pierusahaan, miembuat pierusahaan tiersiebut kuat dalam miembina hubungannya 

diengan pielanggan. kiepiercayaan diengan loiyalitas pielanggan yaitu, siemakin tinggi 

kiepiercayaan pielanggan tierhadap suatu proiduk, maka akan siemakin tinggi pula tingkat 

kiesietiaan pielanggan pada suatu mieriek.  Koimitmien pielanggan tierhadap proiduk mierupakan 

kiepiercayaan dalam mienggunakan suatu proiduk yang mieliputi riekoimiendasi dan kiepiercayaan. 

kiepiercayaan dan kiepuasan pielanggan bierpiengaruh signifikan tierhadap loiyalitas pielanggan. 

Dalam piengiertian bahwa pierusahaan mienggunakan stratiegi piemasaran yang tierintiegrasi 
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diengan tujuan mieningkatkan kiepuasan koinsumien dalam mienientukan pilihan. siervicie 

pierfoirmancie akan mienjadi priediktoir yang baik bagi kualitas jasa atau pielayanan. Siemakin 

siervicie pierfoirmancie yang dibierikan pierusahaan mieningkat, maka kiepuasan pielanggan juga 

akan mieningkat siehingga akan bierdampak pada mieningkatnya loiyalitas pielanggan. Bidang-

bidang UMKM sangat banyak siekali mulai dari jasa sampai pienjualan proiduk, dan UMKM 

siebagau salah satu usaha yang bisa biertahan bahkan kietika iekoinoimi miengalami kietidak 

stabilan, diengan jumlah yang biegitu banyak siehingga hal ini dapat dikatakan siebagai 

pierputaran pieriekoinoimian. (Kadiek Krisna Dievi Lua & Ni Madie Rastini. 2024) 

 

B. LANDASAN TEORI 

Klaus dan Maklan,  2013 (Custoimier iExpieriiecie), Custoimier iexpieriiencie mierupakan 

sierangkaian intieraksi antara pielanggan, proiduk, dan pierusahaan (Klaus dan Maklan, 2013). 

Jika pielanggan miemiliki kiesan yang baik sietielah mienggunakan suatu proiduk dan jasa, 

maka mierieka akan mierasa puas, yang sielanjutnya akan mieningkatkan niat mierieka untuk 

mienggunakan kiembali proiduk dan jasa tiersiebut. Biebierapa tieoiri tientang custoimier 

iexpieriiencie antara lain:  

• Tieoiri piengalaman koinsumien yang tierdiri dari lima jienis piengalaman moidular yaitu 

siensoirik, afiektif, intieliektual, fisik, dan soisial. Tieoiri ini juga mienyatakan bahwa custoimier 

iexpieriiencie miemiliki dua tingkatan riespoin, yaitu primier atau oitoimoitis dan siekundier atau 

dipieroilieh. 

• Tieoiri yang mienyatakan bahwa custoimier iexpieriiencie adalah piengienalan atau piersierpsi 

koignitif atau miengienal dan miengietahui yang dapat mieningkatkan moitivasi pielanggan. 

Piersiepsi atau piengienalan tiersiebut dapat mieningkatkan nilai proiduk dan jasa. (Klaus & 

Maklan, 2013) 

Custoimier iexpieriiencie yang baik dapat mienciptakan nilai piersoinal dan mieningkatkan 

minat pielanggan tierhadap proiduk, jasa, atau pierusahaan. Hal tiersiebut dapat bierdampak 

poisitif tierhadap kiebierhasilan bisnis.  

Biebierapa cara untuk mieningkatkan custoimier iexpieriiencie antara lain: Miembangun stratiegi 

yang bierpusat pada pielanggan, Mieriespoins pielanggan siecara langsung, Mienggunakan toioils 

yang tiepat, Miembuat siklus umpan balik, Mienyiedierhanakan proisies pienjualan. (Rachmawati. 

2002). 
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C. METODE PENELITIAN  

Pienielitian ini biersifat kualitatif. Pienielitian kualitatif adalah pienielitian yang ciendierung 

analisis induktif, proisies pienielitian dan piembierian makna tierhadap infoirmasi yang liebih 

mienoinjoil diengan susunan bientuk narasi yang biersifat krieatif dan miendalam sierta naturalistik. 

Diengan tieknik piengumpulan data yang digunakan dalam pienielitian ini adalah wawancara, 

oibsiervasi dan doikumientasi, tieknik analisis piengoilahan data yang di gunakan yaitu, 

mienggunakan rieduksi data, pienyajian   data, dan diengan pienarikan kiesimpulan atau vierificatioin. 

 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Dalam pienielitian ini, variabiel Custoimier iExpieriiencie biernilai poisitif yang bierarti bahwa 

Custoimier iExpieriiencie yang liebih unik dan poisitif dapat miembieri kiesan yang baik dan 

miendoiroing naiknya kiesietiaan pielanggan, siehingga siecara signifikan, Custoimier iExpieriiencie 

miempiengaruhi loiyalitas koinsumien. loiyalitas koinsumien adalah pierilaku koinsumien yang dapat 

didasar kan pada piengalaman poisitif yang mierieka miliki saat mienggunakan atau miembieli 

barang atau jasa. Custoimier iexpieriiencie dan piersoinalisasi bierpiengaruh simultan signifikan 

tierhadap variabiel loiyalitas koinsumien. Dapat diartikan bahwa custoimier iexpieriiencie dan 

piersoinalisasi siecara biersamaan dapat bierpiengaruh pada loiyalitas koinsumien. Custoimier 

iexpieriiencie dan piersoinalisasi dapat miembientuk piengalaman unik yang biersifat piersoinal 

diengan mienyiesuaikan priefieriensi koinsumiennya. Oilieh kariena itu, koinsumien akan mienjadi 

koinsumien yang loiyal kariena adanya pieningkatan kiemudahan dan kiepuasan yang dirasakan 

siecara kiesieluruhan. Untuk miempiertahankan pielanggan atau mieningkatkan loiyalitas 

pielanggan mielibatkan sierangkaian stratiegi dan taktik yang dirancang untuk miembuat 

pielanggan tietap sietia dan tierus biertransaksi diengan pierusahaan. (Diermawan, 2017)  

Bierikut adalah biebierapa upaya yang umum dilakukan: 

1. Pielayanan pielanggan yang unggul miembierikan pielayanan pielanggan yang baik dan 

riespoinsif adalah salah satu faktoir kunci dalam miempiertahankan pielanggan. Pastikan 

bahwa pielanggan sielalu mierasa didiengar, dihargai, dan di urus diengan baik. (Supiertini 

iet al., 2020)  

2.  Piersoinalisasi piengalaman pielanggan      Usahakan untuk miengienal pielanggan siecara  

individu dana miemahami kiebutuhan sierta priefieriensi mierieka. Gunakan data dan 
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infoirmasi pielanggan yang ada untuk miembierikan piengalaman yang dipiersoinalisasi, 

siepierti mienyiesuaikan riekoimiendasi proiduk atau mienyiediakan pienawaran khusus 

bierdasarkan priefieriensi mierieka. (Diewi, I. T., Dan Hasibuan, M. I. 2016) 

3. Proigram loiyalitas dan pienghargaan Miembangun  proigram loiyalitas yang mienarik dapat 

miendoiroing pielanggan untuk tietap sietia. Proigram ini dapat miencakup pienghargaan, 

diskoin ieksklusif, poiin hadiah, atau proigram      kieanggoitaan yang miembierikan nilai 

tambahan kiepada pielanggan yang siering biertransaksi. (Rasyid, Rafsanjani Harun Al Dan 

Sugiyoinoi. 2014) 

4. Koimunikasi tieratur Jaga koimunikasi tierbuka dan tieratur diengan pielanggan. Bierikan 

infoirmasi tientang proiduk atau layanan baru, pienawaran khusus, atau acara yang rielievan 

miealui bierbagai saluran koimunikasi siepierti iemail, piesan tieks, miedia soisial. (Kristantoi, 

A. 2005)  

5. 5. Kualitas      proiduk dan layanan yang koinsistien Pastikan proiduk atau layanan yang 

ditawarkan sielalu miemienuhi atau mieliebihi harapan pielanggan. (Kristantoi, A. 2005) 

6. Piengieloilaan kieluhan dan masukan Tanggap tierhadap kieluhan dan masukkan 

pielanggan diengan sierius. Tangani kieluhan diengan ciepat, tindaklanjuti masukan, dan 

brusaha untuk miempierbaiki proisies atau kiekurangan yang diidientifikasi. Miembierikan 

soilusi yang miemuaskan kiepada pielanggan yang tidak puas dapat miembantu 

miempiertahankan loiyalitas mierieka. (Prastyaningsih, A. S. 2014) 

7. Pienawaran nilai tambahan Bierikan nilai tambahan kiepada pielanggan diengan cara 

mienawarkan layanan atau kointien tambahan yang rielievan diengan proiduk atau layanan 

yang mierieka gunakan. Misalnya, miemyiediakan panduan pienggunaan, pielatihan, atau 

sumbier daya lain yang dapat mienbantu pielanggan miengoiptimalkan piengalaman 

mierieka. (Handayani, N. U., & Aprilia, Zielika. 2015) 

8. Miembangun hubungan kiepiercayaan Pierhatikan dan jalin hubungan yang kuat diengan 

pielanggan. (Diza, F., 2016) 

Di masa yang tierus bierubah ini, kiemampuan miengieloila siegala pierubahan yang ada 

dalam suatu kierangka manajiemien mierupakan kietierampilan yang harus dipahami kietika 

miengieloila pierubahan dan mierupakan kunci kiebierhasilan suatu bisnis. Pierubahan dapat tierjadi 

kariena bierbagai faktoir, antara lain pierkiembangan tieknoiloigi, pierubahan kiebutuhan pasar, dan 

pierubahan poilitik. Pieran manajiemien pierubahan akan sangat pienting dalam miembantu bisnis 
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miengatasi tantangan baru. Pierubahan kointieks digital miencakup pienggunaan tieknoiloigi baru, 

pierubahan pierilaku koinsumien, dan transfoirmasi proisies bisnis. Manajiemien pierubahan harus 

mampu mienganalisis dan miemahami dampak pierubahan digital tierhadap oirganisasi. pierlunya 

miengidientifikasi trien dan inoivasi tierkini sierta miemahami bagaimana pierubahan ini 

bierdampak pada oipierasi dan stratiegi bisnis Manajiemien pierubahan miemierlukan pieningkatan 

kiesadaran karyawan akan pientingnya bieradaptasi tierhadap pierubahan digital. pierlu 

miembangun koimitmien dari siemua oirang yang tierlibat, tiermasuk manajier dan karyawan, 

untuk mienierima pierubahan ini. Manajiemien pierubahan miemierlukan pierancangan stratiegi 

yang jielas dan tiepat sasaran untuk mienierapkan pierubahan digital. Hal ini miencakup 

pienietapan tujuan yang jielas, langkah taktis, dan riencana tindakan koimpriehiensif untuk 

miengintiegrasikan tieknoiloigi baru dan mientransfoirmasikan proisies bisnis. Tantangan utama 

dalam pierubahan adalah riesistiensi yang mungkin muncul dari karyawan atau bagian-bagian 

oirganisasi tiertientu. Manajiemien pierubahan pierlu miengieloila riesistiensi ini mielalui koimunikasi 

yang iefiektif, pielibatan karyawan, dan pienyiediaan dukungan yang miemadai. (Diab, 2009) 

Transfoirmasi digital sieringkali miemierlukan pierubahan kietierampilan dan kiemampuan 

bierbisnis Manajiemien pierubahan harus miengidientifikasi kiebutuhan akan kiemampuan baru, 

miembierikan pielatihan yang siesuai, dan miembangun kiemampuan oirganisasi untuk bieradaptasi 

diengan pierubahan lingkungan. Manajiemien pierubahan miemierlukan mietrik dan indikatoir 

kinierja yang rielievan untuk miengukurkiemajuan dan iefiektivitas     pierubahan Manajiemien 

pierubahan harus miemastikan bahwa pierubahan tierus diintiegrasikan kie dalam budaya dan 

proisies oirganisasi. Bierikut biebierapa langkah untuk mienghadapi tantangan iera digital. ( 

Suandana, N. P. W., Rahyuda, K., Dan Yasa,N. N. K. 2016) 

1) Mienyadari tantangan iera pierubahan yang ciepat. iEra yang bierubah diengan ciepat 

miembawa bierbagai tantangan bagi pierusahaan. Miengienali tantangan-tantangan ini 

mierupakan langkah pienting untuk miengatasinya siecara iefiektif. (Rani Afkarina iet al., 

2023) 

2) Miengiembangkan kietahanan bisnis. Dalam mienghadapi pierubahan yang ciepat, 

oirganisasi pierlu mienjadi liebih tangguh dan tangguh diengan miembangun flieksibilitas, 

mielibatkan karyawan, mienciptakan budaya inoivasi, dan miempierkuat kiemampuan 

piembielajaran oirganisasi.(Dianti, 2023)  
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3) Mienierapkan proisies manajiemien pierubahan yang iefiektif. Stratiegi manajiemien pierubahan 

yang iefiektif dan proisies sangat pienting untuk mienghadapi tantangan pierubahan yang 

ciepat. Proisies yang tierstruktur dan tierukur miembantu bisnis miengieloila pierubahan 

diengan liebih baik. (Klaasvakumoik j. Kamuari & Roilland iE Fangidaie 2021) 

4) Pieran piemimpin dalam manajiemien pierubahan. Kiepiemimpinan yang kuat dan iefiektif 

adalah kunci untuk miengieloila pierubahan. Pieran pienting sieoirang piemimpin dalam 

manajiemien pierubahan miencakup mienginspirasi dan miempiengaruhi karyawan, 

mienietapkan visi pierubahan, dan miembierikan dukungan yang dipierlukan sielama masa 

transisi. Kiepiemimpinan visioinier dan iempati sangat pienting untuk mienghadapi 

tantangan pierubahan yang ciepat. ( Piertiwi Nunu & Hanung iEka Atmaja 2021) 

5) Miengintiegrasikan tieknoiloigi kie dalam manajiemien pierubahan. Di iera pierubahan yang 

didoiroing oilieh tieknoiloigi ini, kita tielah miengietahui bahwa tieknoiloigi dapat mienjadi alat 

yang ampuh dalam manajiemien pierubahan. (Tahir iet al., 2023) 

Diengan mienggunakan alat digital, koilaboirasi oinlinie, dan analisis data, pierusahaan 

dapat miempierciepat proisies transfoirmasi, mieningkatkan koimunikasi , dan miembuat kieputusan 

yang liebih baik. Diengan miemahami pientingnya manajiemien pierubahan dan mienierapkan 

stratiegi yang tiepat, oirganisasi         dapat miengatasi tantangan pierubahan yang ciepat diengan 

suksies. Manajiemien pierubahan bukan hanya tientang miengieloila pierubahan, tietapi juga tientang 

mienciptakan budaya yang miendoiroing inoivasi dan piembielajaran        bierkielanjutan. (Rasyid, 

Rafsanjani Harun Al Dan Sugiyoinoi. 2014). 

 

E. KESIMPULAN  

Custoimier iexpieriiencie dan piersoinalisasi bierpiengaruh simultan signifikan tierhadap 

variabiel loiyalitas koinsumien. Dapat diartikan bahwa custoimier iexpieriiencie dan piersoinalisasi 

siecara biersamaan dapat bierpiengaruh pada loiyalitas koinsumien. Custoimier iexpieriiencie dan 

piersoinalisasi dapat miembientuk piengalaman unik yang biersifat piersoinal diengan mienyiesuaikan 

priefieriensi koinsumiennya. Oilieh kariena itu, koinsumien akan mienjadi koinsumien yang loiyal 

kariena adanya pieningkatan kiemudahan dan kiepuasan yang dirasakan siecara kiesieluruhan. 

Piersoinalisasi Artificial Intielligiencie dapat mieningkatkan kualitas layanan kiepada 

koinsumiennyanya di situs siehingga miembuat mierieka liebih loiyal akibat adanya kiemudahan 

pielayanan yang dibierikan Piersoinalisasi miempiengaruhi kieloiyalan koinsumien siecara signifikan 
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tierhadap loiyalitas koinsumien. Mielalui piersoinalisasi, koinsumien dalam siebuah toikoi oifflinie dan 

oinlinie dibierikan kiemudahan pienggunaan kariena mampu mienyajikan riekoimiendasi proiduk yang 

disiesuaikan diengan priefieriensi koinsumiennya. 
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