
Jurnal Ekonomi Revolusioner      Vol 7, No 6, Juni 2024, Hal 561-566 
            ISSN: 24410685 

 
 
 
 

561 
 
 
 
 

PENGARUH COSTUMER DELIGHT TERHADAP LOYALITAS 
KONSUMEN PADA LARISHI FASHION STORE 

 

Silvi Lili Arfijitullah1, Ismunandar2, Nur Khusnul Hamidah3 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Bima 

e-mail: silvililiarfistiebima20@gmail.com1, andar.stiebima@gmail.com2,  
nurkhusnulhamidah.stiebima@gmail.com3  

  
Abstrak − Penitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh costumer delight terhadap loyalitas 
konsumen pada Larishi Fashion Store, metode penelitian yang digunakan yaitu penelitian asosiatif. 
Sampel penelitian ini yaitu sebanyak 96 orang yang pernah berbelanja di Larishi Fashion 
Store,sampling yang digunakan yaitu purposive sampling, alat analisis yang digunakan yaitu uji 
validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linear sederhana, uji koofisien korelasi, uji koofisien 
determinasi, uji t. Yang bertujuan untuk mengetahui apakah Costumer Delight Berpengaruh 
Signifikan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Larishi Fashion Store. 
Kata Kunci: Customer Delight, Loyalitas Konsumen. 
 

PENDAHULUAN 

Pelaku bisnis ingin mendapat tempat istimewa di hati konsumen. Berbagai upaya di 
tempuh untuk mencapai tujuan tersebut. Konsekuensi persaingan yang ketat mengharuskan 

perusahaan mampu memberikan pelayanan yang baik dalam memuaskan konsumen untuk 
memenangkan persaingan dan tetap mempertahankan eksistensinya. Dalam konsep 

pemasaran, perusahaan tidak cukup hanya dengan memproduksi barang dan jasa yang 
berkualitas sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumennya dengan harga yang 
menarik, yang harus dilaksanakan perusahaan adalah menempatkan kepuasan konsumen 

sebagai tujuan utama dari perusahaan.  Industri pakaian ditanah air terus mengalami 
perkembangan.Sebagai bagian dari industri kreatif, industry ini menempati posisi kedua 

setelah kuliner dalam kontribusinya terhadap Pendapatan Domestik Bruto (PDB). Dengan 
kata lain, Industri pakaian ini merupakan salah satu penggerakan utama perekonomian 
nasional, dimana diantaranya adalah industry pakaian local. 

Berbagai toko yang menjual produk pakaian local dapat dengan mudah kita temui di 
daerah-daerah, khususnya Bima. Larishi Fashion Store merupakan toko fashion wanita 
yang berada kota bima. Larishi Fashion Store menjual berbagai macam pakian serta 

aksesoris wanita sesuai dengan kebutuhan yang wanita dan pria inginkan, sehingga tidak 
heran jika banyak masyarakat kota bima berbelanja di Larishi Fashion Store. Berbagai 

macam cara yang dilakukan Larishi Fashion Store untuk menarik minat beli konsumen. 
Hal ini memunculkan persaingan yang ketat dan membuat toko-toko fashion lainnya 
berupaya meningkatkan kekuatan dengan cara memunculkan perbedaan dan keunikan. 

Semakin meningkatnya jumlah pesaing, maka semakin loyalnya perusahaan 
memperhatikan kenikmataan pelanggan dalam penyedian produk serta layanan jasa yang 

diberikan. Pemasar harus memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan, memberikan 
nilai lebih dari harapan pelanggan dan selalu berupaya menciptakan kesenangan-
kesenangan dalam setiap tindakan dan program yang ditujukan kepada pelanggan. 

Menurut Hill, dkk (2017) Costumer Delight (Kesenangan Pelanggan) adalah reaksi 
pembeli saat pelayanan yang mereka dapatkan nilainya melebihi dari pelayanan yang 

diharapkan. Menurut Arboretti et al (2018) Costumer Delight Pemberian keinginan yang 
lebih secara positif akan menciptakan emosi yang menyeluruh gabungan antara kejutan dan 
keceriaan yang selanjutnya bermakna akan menciptakan keterikatan yang positif dengan 
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pemasar karena telah mendapatkan produk dan pelayanan yang melebihi harapan. 
Kesenangan pelanggan (customer delight) adalah reaksi pelanggan ketika mereka 

menerima suatu pelayanan atau produk yang memberikan nilai melebihi harapan mereka. 
Untuk menciptakan kesenangan (delight), perusahaan harus mengerti keinginan pelanggan, 
mengantisipasi kebutuhan pelanggan, memberikan lebih apa yang diharapkan pelanggan, 

dan membuat Menurut Robby (2017) loyalitas konsumen setiap momen dari aspek dalam 
hubungan ini menjadi sesuatu yang menyenangkan, atau menjadi pengalaman yang 

menyenangkan. Pelanggan yang sedikit puas atau netral dapat direbut oleh pesaing. 
Namun, pelanggan yang senang akan tetap loyalitas walaupun ada tawaran yang menarik 
dari pesaing. 

Menurut Jeremia & Djurwati (2019) loyalitas konsumen adalah sebuah proses, pada 
akhir proses tersebut, kepuasan mempunyai efek pada perceived quality, yang dapat 

memberikan dampak kepada loyalitas dan niat untuk perilaku tertentu dari seorang 
pelanggan. Sedangkan adalah seorang konsumen dikatakan setia atau loyal apabila 
konsumen menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi 

dimana mewajibkan konsumen membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu 
tertentu. Kesuksesan usaha sangat dipengaruhi oleh adanya pelanggan yang setia pada 

perusahaan tertentu, sehingga beberapa decade belakangan ini konsep loyalitas pelanggan 
dijadikan sebagai objek strategis yang utama bagi perusahaan. 

Berdasarkan hasil observasi pada Larishi Fashion Store terdapat beberapa hal yang 

perlu di perhatikan yang menjadi poin penting yaitu dimana pelanggan masih kurang puas 
akan pelayanan yang sering menyebabkan antrian panjang sehingga akan mempengaruhi 

loyalitas konsumen. Pada Larishi Fashion Store produk yang dijual terkadang kurang 
update hal tersebut akan mempengaruhi minat beli serta loyalitas pelangan, sehingga 
kadang konsumen sering berbelanja online. Selain itu masih ada produk pakian yang di 

pasarkan kurang unik sehingga konsumen kadang merasa bosan akan produk barang yang 
selalu sama. Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan pada konsumen yang 

berbelanja di Larishi Fashion Store dan dari masalah-masalah yang dipaparkan diatas, 
maka peneliti tertarik mengangkat judul “Pengaruh Costumer Delight Terhadap Loyalitas 
Konsumen Pada Larishi Fashion Store”. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif yang bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh Customer Delight terhadap loyalitas konsumen pada Larishi Fashion Store. 
Penelitian asosiatif adalah penelitian yang menunjukkan hubungan pengaruh antara dua 

variabel atau lebih. Dalam penelitian ini, digunakan kuesioner tertutup dengan skala Likert 
untuk mengukur variabel bebas dan terikat, dengan responden diberi pilihan jawaban dari 
sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Sampel penelitian terdiri dari 96 orang yang 

pernah berbelanja di Larishi Fashion Store, dipilih menggunakan teknik purposive 
sampling. 

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, angket (kuesioner), dan studi 
pustaka. Observasi dilakukan secara sistematis untuk mencatat informasi dari responden 
dan objek penelitian, sedangkan kuesioner diberikan kepada responden untuk 

mengumpulkan data secara langsung. Studi pustaka melibatkan kajian teoritis dan referensi 
lainnya yang relevan dengan penelitian. Analisis data dilakukan setelah semua data 

terkumpul, menggunakan berbagai teknik seperti uji validitas dan reliabilitas untuk 
memastikan keakuratan dan konsistensi data, serta analisis regresi linier sederhana untuk 
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mengukur pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. 
Analisis data lebih lanjut melibatkan uji koefisien korelasi untuk mengetahui 

kekuatan hubungan antara variabel, dan koefisien determinasi untuk melihat seberapa besar 
variabel independen mempengaruhi variabel dependen. Uji signifikansi (uji t) digunakan 
untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Semua pengujian statistik dalam penelitian ini dilakukan menggunakan program SPSS 
untuk memastikan keakuratan dan validitas hasil penelitian. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. UJI VALIDITAS DAN REABILITAS 

a. Uji Validitas 
Tabel 3 Uji Validitas 

 
No 

 
Variabel 

 
Item 

 
R hitung 

 
R tabel 

 
Kerangan 

 

 
 
 

1 

 

 
 
 

Costumer 
Delight (X) 

X1.1 0,651 0,300 Valid 

X1.2 0,654 0,300 Valid 

X1.3 0,615 0,300 Valid 

X1.4 0,578 0,300 Valid 

X1.5 0,715 0,300 Valid 

X1.6 0,722 0,300 Valid 

X1.7 0,624 0,300 Valid 

X1.8 0,529 0,300 Valid 

X1.9 0,658 0,300 Valid 

 
 

 
 
 

2 

 
 

 
 
 

Loyalitas 
Konsumen (Y) 

Y.1 0,592 0,300 Valid 

Y.2 0,667 0,300 Valid 

Y.3 0,671 0,300 Valid 

Y.4 0,638 0,300 Valid 

Y.5 0,518 0,300 Valid 

Y.6 0,520 0,300 Valid 

Y.7 0,457 0,300 Valid 

Y.8 0,593 0,300 Valid 

Y.9 0,691 0,300 Valid 

Y.10 0,577 0,300 Valid 

Y.11 0,577 0,300 Valid 

Y.12 0.590 0,300 Valid 

(Sumber Data Spss Versi, 23) 
Berdasarkan tabel 3 di atas, hasil pengujian validitas variabel Costemur Delight 

Terhadap Loyalitas Konsumen Corrected item-total correlation > 0,300. Hasil pengujian 
validitas ini menunjukkan bahwa pernyataan kuesioner dalam penelitian ini valid. 
b. Uji Reabilitas 

Tabel 4 Uji Reabilitas 

Variabel dan Indikator 
Cronbach's 

Alpha 

Standar 

Reliabilitas 
Keterangan 

Variabel Costumer Delight 0,798 > 0,600 Reliabel 

Variabel Loyalitas 
Konsumen 

0,830 > 0,600 Reliabel 

(Sumber Data Spss Versi, 23) 
Berdasarkan tabel 4 di atas, hasil pengujian penelitian menggunakan pengukuran ini 

dapat dikatakan reliabel pada Cronbach alpha> 0,600. Hasil pengujian reliabilitas ini 
menunjukkan bahwa pernyataan kuesioner dalam penelitian ini reliable. 



 
 
 
 
 
 

564 
 
 
 
 

2. ANALISIS REGRESI LINEAR SEDERHANA 
Tabel 5. Uji Analisis Regresi Linear Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 33.696 4.231  7.964 .000 

Costumer 

Delight 
.584 .114 .467 5.117 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

(Sumber Data Spss Versi, 23) 
Dari hasil analisis regresi dapat diketahui persamaan regresi linier sederhana sebagai 

berikut:  Y = 33.696 + 0.584X 
Berdasarkan persamaan tersebut, maka dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Nilai konstanta sebesar 33.696 dapat diartikan apabila variabel Custmer Delight (X), 

dianggap nol, maka Loyalitas Konsumen (Y) akan sebesar 33.696. 
b. Nilai koefisien beta pada variabel Custmer Delight (X),  sebesar 0.584 artinya setiap 

perubahan variabel Custmer Deligh (X) sebesar satu satuan maka akan mengakibatkan 
perubahan Loyalitas Konsumen (Y) sebesar 0.584 satuan, dengan asumsi-asumsi yang 
lain adalah tetap. 

3. KOEFISEN KORELASI  
Tabel 6. Uji Koefisen Korelasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .467a .218 .210 5.467 

a. Predictors: (Constant), Costumer Delight 

(Sumber Data Spss Versi, 23) 

Bedasarkan Tabel 6 nilai koefisien kolerasi berganda yaitu sebesar 0,467. artinya 
tingkat keeratan hubungan antara Costmer Delight terhadap Loyalitas Konsumen sedang 
sebesar 0,467. 

4. KOEFISEN DETERMINASI 
Tabel 7. Uji Koefisen Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .467a .218 .210 5.467 

a. Predictors: (Constant), Costumer Delight 

(Sumber Data Spss Versi, 23) 

Berdasarkan Tabel 7, nilai koefisien determinasi linier berganda yaitu sebesar 0,218 
atau 21,80%. Artinya pengaruh Costumer Delight (X) terhadap Loyalitas Konsumen Pada 
Larishi Fashion Store yaitu sebesar 21,80%  sedangkan sisanya 78,20% dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian. 
5. UJI T (UJI SIGNIFIKAN) 

Tabel 8. Hasil Uji t (Uji Signifikan) 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 33.696 4.231  7.964 .000 

Costumer 

Delight 
.584 .114 .467 5.117 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

(Sumber Data Spss Versi, 23) 
Hasil statistik uji t untuk variabel Costumer Delight diperoleh nilai thitung sebesar 

5,117 dengan nilai ttabel sebesar 1,985 (5,117 ˃ 1,985) dengan nilai signifikansi sebesar 
0,00 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), maka dapat dinyatakan bahwa “Pengaruh 

Costumer Delight berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen Pada Larishi 
Fashion Store .” Terbukti” Hal ini sesuai dengan hasil yang dilakukan oleh Ayu Mutiara & 
Tjokorda (2020) menyatakan bahwa Pengaruh Customer Delight Terhadap Loyalitas 

Konsumen Dengan service Quality Sebagai Variabel Moderasi. 
 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka kesimpulan hasil penelitian dapat 
dinyatakan bahwa Costumer Delight berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. 

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Costumer Delight mempunyai peran yang 
penting dalam sebuah pencapaian perusahaan dalam menanamkan kepercayaan akan 

produknya dibenak konsumen yang menggunakan produk tersebut, dan bersifat loyal untuk 
terus menggunakan dan menyarankan kepada orang lain tanpa berharap imbalan apapun, 
ditinjau dari landasan teori serta penjabaran tentang makna Costumer Delight  maka ditarik 

kesimpulan bahwa Costumer Degliht atau lebih kenal dengan kesenganan pelanggan akan 
sebuah produk  tertentu dapat mengahasilkan dampak yang positif bagi loyalitas konsumen 

atas produk yang digunakan. Customer delight akan terbentuk ketika seseorang merasakan 
nyaman dengan suatu perusahaan dan mendapatkan perasaan senang. Perusahaan harus 
membuat konsumen merasa nyaman terhadap perusahaan. 
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