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ABSTRAK

ERICA ADELIA GUNAWAN. Pengaruh Emotional Labor dan Responsiveness
terhadap Customer Experience Menggunakan Metode Kuantitatif pada
FamilyMart Condet. Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta 2026.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis_pengaruh emotional labor dan
responsiveness terhadap customer experience.pelanggan FamilyMart Condet,
wilayah Kramat Jati, Jakarta Timur. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya
berbagai keluhan pelanggan.terkait sikap karyawan yang dinilai.kurang ramah,
kurang komunikatif, serta lambat dalam memberikan pelayanan, yang diduga
memengaruhi pengalaman pelanggan selama berbelanja. Emotional. labor
diartikan sebagai” kemampuan karyawan dalam mengelola dan menampilkan
emosi yang sesuai Saat berinteraksi.dengan pelanggan, sedangkan responsiveness
merujuk padaketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan secara cepat,
tepat, dan_membantu pelanggan ketika dibutuhkan. Penelitian ini menggunakan
metode Kkuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan non-probability..sampling” dengan metode purposive sampling,
dengan responden merupakan pelanggan.yang pernah melakukan pembelian di
FamilyMart Condet. Pengumpulan-data dilakukan melalui penyebaran kuesioner
menggunakan skala Likert 1-4. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan
metode Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan
bantuan perangkat lunak SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
emotional labor berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer experience.
Selain " itu, responsiveness juga berpengaruh-positif dan signifikan terhadap
customer experience. Secara simultan, emotional labor dan responsiveness
mampu menjelaskan variasi customer experience pelanggan secara signifikan.
Temuan " ini menunjukkan “bahwa peningkatan Kualitas pengelolaan emosi
karyawan dan ketanggapan pelayanan-menjadi faktor penting dalam menciptakan
pengalaman pelanggan yang positif.di industri ritel modern.

Kata kunci:. Customer Experience, Emotional Labor, Pelayanan Pelanggan
Responsiveness, Ritel Modern
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ABSTRACT

ERICA ADELIA GUNAWAN. The Influence of Emotional Labor and
Responsiveness on Customer Experience Using a Quantitative Method at
FamilyMart Condet. Department of Business Administration, Jakarta State
Polytechnic, 2026.

This study aims to analyze the influence. of'emotional“labor and responsiveness on
the customer experience of FamilyMart.Condet customers in.the Kramat Jati area
of East Jakarta. This study~was motivated by various customer complaints
regarding employees’ ~attitudes, which were perceived " as “wunfriendly,
uncommunicative, and slow in providing service—factors suspected of affecting
the customers’ shopping experience. Emotional labor is defined as an employee’s
ability to manage and display "appropriate emotions. when interacting with
customers, while responsiveness refers to an employee’s ability.to provide service
quickly, accurately, and help customers when needed. This study.employed a
quantitative method with an associative approach. The sampling technique used
non=probability sampling..via..purposive sampling, with respondents being
customers who had previously made purchases at FamilyMart Condet. Data
collection was conducted through. the distribution of a questionnaire using a 1-4
Likert scale. The data obtained were analyzed using the Partial Least Squares—
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method with the assistance of
SmartPLS software. The results of the study indicate that emotional labor has a
positive and significant effect on customer experience. . Additionally,
responsiveness also has a positive and significant effect on customer experience.
Collectively, emotional labor and responsiveness significantly explain the
variation in customer experience. These findings indicate that improving the
quality of employees " emotional management and service, responsiveness are key
factors in creating a positive customer experience in-the modern retail industry.
Keywords: " Customer Experience, ..Emeotional Labor, Customer Service
Responsiveness, Modern Retail
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pertumbuhan sektor ritel kontemporer Indonesia mencerminkan semakin
ketatnya persaingan di negara ini, baik dari*segi biaya maupun tingkat pelayanan.
Aktivitas berbelanja telah menjadi bagian penting dalam.kehidupan masyarakat,
khususnya di ritel modern-yang menyediakan kebutuhan sehari-hari secara praktis
dan cepat. Dalam kondisi persaingan tersebut, perusahaan ritel tidak lagincukup
hanya menawarkan harga .murah, tetapi juga dituntut untuk memberikan
pengalaman -berbelanja yang menyenangkan melalui Kualitas layanan yang

unggul. Dibawah ini gambar 1.1 penjualan retail di indonesia tahun 2025.

2025 Mar May Jul Sep Nov

/alue  Chg

Gambar 1.1 Penjualan Retail di Indonesia Tahun 2025

Sumber: Tradingeconomicsicom, 2025

Berdasarkan Gambar 1.1 dapat dilihat bahwa penjualan ritel di Indonesia
terus mengalami peningkatan. Pada November 2025, penjualan ritel tumbuh
sebesar 6,3% dibandingkan bulan Oktober 2025. Pertumbuhan industri ritel
modern mendorong. pelanggan-memiliki. banyak alternatif-tempat berbelanja.
Dalam kondisi tersebut, pelanggan tidak hanya mempertimbangkan harga, tetapi
juga kualitas interaksi pelayanan yang mereka terima selama berbelanja.

Persaingan industri ritel modern di Indonesia juga semakin ketat seiring
bertambahnya jumlah gerai minimarket dari berbagai merek. Banyaknya jumlah
gerai tersebut menyebabkan lokasi antar ritel modern sering kali saling
berdekatan, bahkan hanya berjarak beberapa meter dalam satu kawasan
perdagangan. Berdasarkan observasi di kawasan Condet, Jakarta Timur, terdapat
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beberapa gerai ritel modern seperti FamilyMart Condet, Indomaret Condet Raya,
dan Lawson Condet yang berada dalam lokasi yang saling berdekatan. Kondisi
tersebut menunjukkan tingginya tingkat persaingan antar ritel modern karena
pelanggan memiliki banyak alternatif tempat berbelanja dalam satu area yang
sama. Dibawah ini gambar 1.2 Lokasi dan Rating Gerai Ritel Modern di Kawasan
Condet, Jakarta Timur

*41

Indomaret Condet Raya...

*38

Lawson Coffee Condet
*21

2 =
f) FamilyMart Condgt
Zz
3
25

L

)
v lBGNOg NV

Gambar 1.2 Lokasi dan Rating Gerai Ritel Modern di Kawasan Condet,
Jakarta Timur
Sumber: Google Maps, 2026

Selain menunjukkan ketatnya persaingan lokasi antar ritel modern, Gambar
1.2 juga memperlihatkan adanya perbedaan penilaian pelanggan pada masing-
masing geral. FamilyMart Condet memperoleh “rating sebesar 2,1, sedangkan
Lawson Condet memperoleh rating 3,8 dan Indomaret Condet Raya memperoleh
rating 4,1. Perbedaan rating tersebut menunjukkan bahwa FamilyMart memiliki
tingkat kepuasan' pelanggan yang lebih rendah dibandingkan kompetitor /di
sekitarnya meskipun berada pada lokasi yang berdekatan. Rendahnya-penilaian
pelanggan tersebut mengindikasikan.adanya permasalahan-dalam pengalaman
pelayanan pelanggan. Oleh karena itu, FamilyMart dipilih sebagai objek
penelitian karena dinilai memiliki permasalahan customer experience yang lebih
menonjol dibandingkan ritel modern lainnya di kawasan.

Dalam konteks ritel modern, customer experience merupakan indikator
utama layanan prima. Menurut Ghita (2023) Customer experience didefinisikan

sebagai persepsi menyeluruh pelanggan yang terbentuk dari seluruh rangkaian
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interaksi dan pengalaman selama berbelanja, mulai dari memasuki toko hingga
menyelesaikan transaksi. Pengalaman yang positif akan mendorong pelanggan
untuk kembali berbelanja, sedangkan pengalaman yang negatif dapat
menyebabkan pelanggan enggan kembali dan beralih ke ritel lain. Oleh karena itu,
perusahaan perlu memastikan bahwa setiap titik kontak (touchpoint) dengan
pelanggan mampu memberikan pengalaman.yang konsisten dan menyenangkan.

Salah satu faktor internal: karyawan yang berperan., penting dalam
membentuk customer experience adalah emotional labor. Menurut Anwar (2026)
motional labor merupakan upaya karyawan dalam mengelola dan menampilkan
emosi yang sesual dengan standar perusahaan saat berinteraksi dengan pelanggan,
seperti tetap ramah, sabar, dan sopan meskipun menghadapi tekanan Kkerja.
Pengelolaan emosi yang baik dapat menciptakan suasana pelayanan yang
menyenangkan bagi pelanggan.

Selain Emotional Labor, Responsiveness juga menjadi faktor penting dalam
membentuk pengalaman pelanggan. Responsiveness .merujuk pada tingkat
ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan, termasuk
kecepatan dalam melayani pesanan, kesediaan membantu ketika pelanggan
membutuhkan bantuan, serta kemampuan memberikan-informasi yang jelas dan
tepat. Menurut Sipahutar dkk. (2025), ketanggapan karyawan dalam merespons
kebutuhan pelanggan menjadi bagian penting dalam menciptakan pelayanan yang
efektif dan efisien. Responsiveness yang baik akan membuat pelanggan merasa
diperhatikan "dan dilayani dengan _cepat, ..sehingga dapat meningkatkan
kenyamanan pelanggan selama berbelanja.

Meskipun: secara teoritis emotional labor dan responsiveness memiliki
peran penting dalamwmenciptakan customer experience yang positif, dalam
implementasinya di tingkat--operasional toko masih...ditemukan berbagai
permasalahan dalam perilaku pelayanan karyawan. Fenomena tersebut ditemukan
pada Minimarket FamilyMart Condet.

Untuk memperkuat fenomena permasalahan customer experience pada
FamilyMart Condet, penulis juga melakukan observasi terhadap ulasan pelanggan
pada Google Maps. Ulasan pelanggan dipilih karena dapat menggambarkan

pengalaman langsung yang dirasakan pelanggan selama berinteraksi dengan
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pelayanan di toko. Melalui ulasan tersebut, dapat diketahui berbagai bentuk
penilaian pelanggan terhadap sikap, respons, dan kualitas pelayanan karyawan
FamilyMart Condet. Adapun beberapa ulasan pelanggan terkait pelayanan di

FamilyMart Condet dapat dilihat pada Tabel 1.2 Ulasan Google Maps Pelanggan
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FamilyMart Condet, Wilayah Kramat Jati, Jakarta Timur, seperti pada tabel
dibawabh ini;

Tabel 1.1 Ulasan.Google Maps Pelanggan FamilyMart Condet,
Wilayah Kramat Jati, Jakarta Timur

Periode Nama Komentar

Ulasan

2 Tahun Lalu | Aulia Putri | jutek banget ga yang karyawan cowo/cewe, pelayanan nya lama

banget, suka oper operan order padahal karyawan nya banyak,
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bener bener gak ramah sama costumer, sayang banget padahal
tempat enak tapi.suasana karyawan ke costumer bikin gak nyaman
sama sekali. kata permisi silahkan makasih tuh jarang banget di

ucap sama karyawan malah«di jutekin

2 Tahun Lalu | Ferdhi pelayanannya lama banget padahal kasir nya ada 4 dan antrian juga

ga begitu banyak, masa ngelayanin.1 orang ajaa bisa lebih dari 20

menit si
1Tahun Lalu | Ananda Point + banyak variannya, entah minuman atau makanan. Yang
Pratiwi jadi-permasalahan nya, karyawan nya gaenak di lihat, bener bener

jutek, no hospitality, service time lama banget.Maybe mau closing
an, dan dirkejar waktuytapiscustomer itu number one.
Pengalaman  kerja di F&B, greget liat crew yang klemar

klemer.Semoga masukannya bisa di buat patokan perbaikan.

1 Tahun Lalu | Chika Bad service. Mba-mba yang pake kerudung jutek dan cuek bgt ga
ada ramah-ramahnya. ditanya pertanyaan simple aja malah nyuruh
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rekan..cowonya buat jawab. Gws mba..semoga hari-harimu

membaik:

1 Tahun Lalu | Archive Ice | jujur gangerti sm pelayanan nya bener bener buruk bgt gak yg cwe
ga yg cowo semua judes bgt gaada ramah2 nya, ngelayanin klemar
klemer, ditanya malah ga jawab langsung ngasi gt aja, orang mau
makasii juga males klo pelayanan nya ga ramah, pls perbaiki

attitude nya dong

5 Bulan Lalu | Naufal Pelayanannya buruk, lama, dari semua FamilyMart yang saya

Senja kunjungi, cabang ini paling kacau. Saya pecinta FamilyMart yang

setiap minggu pasti beli, di cabang ini sangat mengecewakan. Hari

bersambung



sambungan tabel 1.1

ini, Mesin Kopi rusak dan banyak produk habis, yang di confirm

setelah terjadi kerusakan dan kehabisan produk. Sehingga banyak
customer yang disuruh ganti produk pembeliannya. Sangat lambat,
pelayanan kasir juga salah, gk mudeng, aneh. Ada 1 karyawan

cewe, sikapnya sangat tengil, tidak sopan sama customer, judes,
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intinya karyawan cewe itu yang membuat suasana kasir jadi buruk.

3 Bulan Lalu | Kamalludin | Pagi ini tgl 11.des 25-jam 06:45%pagi heran ya sama karyawan
Akma familymart gak ada ramah2nya dan sopan, terutama yg cewek yg
pagi-ini display makan yg gak pake kaca mata ampun dh judes bgt,

emang kaga ditraining apa cara melayani pelanggan.

2 Bulan Lalu | Mongol Kalau mau ngelatih kesabaran ‘disini tempatnya. Order makanan

epjeyer Mabap yiuyaljod uizi edue)

Coi kelarnya lama. Bukannya diprioritaskan malah ngerjain yang lain
padahal antrin banyak. Kalo gak ditanyain ntah kapan dibuatnya.

Servicenya memang agak laen.
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1 Bulan Lalu | Yuyun Family mart nya sangat jelek, pelayanan nya jelek, karyawannya
lelet

Mesen Kopi saja bisa 30 menit

3 Minggu Nur Pelayanan yang amat sangat buruk dan tidak ramah ketika cust dtg
lalui Syabilla malah pasang muka yg ga-enakin dan waktu ditanya terkait
pesanan malah dicuekin ky ga punya sopan santun ,ya secape’ nya
orderan hrusnya ramah ya tpi saya.hrp kedepanny si lebih

menerapkan 3s ya

5 Hari Lalu Asyifa Pelayanan lama
Maulidia
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Sumber: Diolah Penulis, 2026

Berdasarkan Tabel 1.1 ulasan Google Maps pelanggan FamilyMart Condet,
Wilayah Kramat Jati, Jakarta Timur pada Google Maps, berbagai keluhan terkait
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pelayanan di FamilyMart Condet. Beberapa pelanggan menilai bahwa karyawan
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kurang ramah saat..melayani, seperti..memasang..ekspresi-wajah yang. tidak
menyenangkan, bersikap cuek ketika pelanggan bertanya mengenai pesanan, serta
kurang menunjukkan sikap sopan dalam berinteraksi. Selain itu, terdapat ulasan
yang menyebutkan bahwa karyawan terlihat judes dan tidak menerapkan standar
keramahan pelayanan yang seharusnya diberikan kepada pelanggan. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa penerapan emotional labor oleh karyawan belum

dirasakan secara optimal oleh pelanggan, khususnya dalam menampilkan ekspresi
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emosi positif seperti ramah, sopan, dan bersahabat selama proses pelayanan.
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Selain permasalahan sikap pelayanan, beberapa pelanggan juga
mengeluhkan proses pelayanan yang dinilai lambat, pesanan yang tidak segera
dipanggil meskipun telah siap, serta koordinasi antar staf yang kurang baik
sehingga menyebabkan antrean menjadi tidak jelas. Beberapa ulasan bahkan
menyebutkan bahwa pesanan baru diberikan setelah pelanggan menanyakan
kembali kepada karyawan. Hal tersebut menunjukkan bahwa aspek
responsiveness dalam pelayanan.masih belum optimal, terutama dalam hal
ketanggapan karyawan dalam memproses pesanan, memberikan infermasi kepada
pelanggan, serta_mengelola alur pelayanan saat jumlah pelanggan meningkat.
Kondisi tersebut berpotensi memengaruhi customer experience pelanggan selama
berkunjung, karena pelayanan yang tidak ramah dan lambat dapat'menimbulkan
pengalaman berbelanja yang kurang menyenangkan bagi pelanggan.

Sejumlah penelitian terdahulu” menunjukkan bahwa emotional Ilabor
berperan penting dalam menghadirkan pengalaman konsumen yang memuaskan.
Penelitian yang dilakukan oleh (Anwar, 2026).menunjukkan bahwa emotional
labor' berpengaruh positif terhadap kualitas interaksi antara karyawan dan
pelanggan. Karyawan yang mampu mengelola emosi dengan baik, seperti
menampilkan sikap ramah, sopan, dan bersahabat; dapat meningkatkan
kenyamanan pelanggan selama proses pelayanan. Hal tersebut: menunjukkan
bahwa kemampuan karyawan dalam menampilkan emosi positif sesuai dengan
standar organisasi dapat . memberikan «=kontribusi terhadap terbentuknya
pengalaman pelanggan yang lebih baik.

Selain itu, penelitian Zebua dkk. (2025) menunjukkan bahwa
responsiveness atau ketanggapan pendapat pelanggan mengenai kualitas layanan
sangat dipengaruhi oleh.pelayanan yang diberikan oleh karyawan. Responsiveness
tercermin dari kecepatankaryawan. dalam melayani..pelanggan, kesediaan
membantu ketika pelanggan membutuhkan bantuan, serta kemampuan
memberikan informasi yang jelas dan tepat. Ketanggapan pelayanan yang baik
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan menciptakan pengalaman pelayanan
yang lebih positif.

Selanjutnya, penelitian Marliana dkk. (2023) menunjukkan bahwa customer

experience terbentuk dari seluruh rangkaian interaksi pelanggan dengan
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perusahaan, termasuk interaksi langsung dengan karyawan layanan. Tingkat
pelayanan yang diberikan oleh para staf selama interaksi tersebut memengaruhi
pengalaman pelanggan, selain dari produk-produk yang ditawarkan. Oleh karena
itu, perilaku pelayanan karyawan yang ramah, tanggap, dan profesional menjadi
faktor penting dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang menyenangkan.

Namun demikian, sebagian besar-penelitian.terdahulu masih lebih banyak
menempatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggansebagai variabel
dependen. Penelitian yang.secara khusus mengkaji pengaruh emotional.labor dan
responsiveness terhadap customer experience. dalam konteks ritel" modern,
khususnya pada tingkat toko cabang, masih relatif terbatas. Oleh karena itu,
penelitian” ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh emotional labor dan
responsiveness terhadap customer experience pelanggan pada FamilyMart
Condet.

Sebagai batasan penelitian, kajian ni difokuskan pada pengaruh emotional
labor dan responsiveness terhadap customer experience pelanggan di FamilyMart
Condet. Penelitian ini hanya menyoroti bagaimana - kemampuan karyawan dalam
mengelola emosi saat berinteraksi dengan pelanggan- serta tingkat ketanggapan
karyawan dalam memberikan pelayanan dapat..memengaruhi pengalaman
pelanggan selama berkunjung dan melakukan—transaksi. Penelitian ini tidak
mencakup aspek lain seperti kinerja keuangan perusahaan, strategi pemasaran,
maupun faktor eksternal yang dapat memengaruhi‘pengalaman pelanggan, seperti
harga produk, promosi, dan lokasi toko.

Dengan batasan tersebut, penelitian ini diharapkan mampu memberikan
rekomendasi perbaikan terhadap perilaku pelayanan karyawan dalam menciptakan
pengalaman pelanggan.yang positif. Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik
untuk  mengambil  judul™penelitian__Pengaruh __Emotional™~ Labor dan
Responsiveness terhadap Customer Experience pada FamilyMart (Studi Kasus

Pelanggan FamilyMart Condet, Wilayah Kramat Jati, Jakarta Timur).
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g 1.2. ldentifikasi Masalah

= %‘ Informasi latar belakang yang disajikan di atas memungkinkan kita untuk
?g; & mengidentifikasi sejumlah isu penting yang menjadi fokus penelitian ini,
g3 0 :
583 i antara lain:
Sa g =
gg . : a. Masih ditemukannya keluhan pelanggan di FamilyMart Condet terkait
§"§ %. sikap karyawan yang kurang" ramah,.bersikap cuek, serta kurang
rhd [ I . . -
§§ § komunikatif saat melayani pelanggan, yang mengindikasikan bahwa
- T — ) . -
:::@ ~ penerapan emotional labor karyawan belum berjalan secara.optimal.
oY 2
«‘g; 3 b. Pelayanan karyawan juga dinilai kurang tanggap, terutama dalam, hal
Se O . : :
N = kecepatan memproses pesanan, memberikan informasi kepada
= = =
',35 ;’_ pelanggan, serta merespons kebutuhan pelanggan dengan. cepat, yang

= ()
§§ = menunjukkan bahwa aspek responsiveness dalam pelayanan masih belum

< (Y
33 optimal.
3E
§_§ c. Emotional labor dan responsiveness yang belum konsisten tersebut
§§ diduga berdampak pada customer experience pelanggan di FamilyMart
TT
g; Condet yang belum terbentuk secara positif dan berkelanjutan selama
=0 . .
8 5 proses kunjungan dan transaksi.
T3
55 1.3. Rumusan Masalah
o
= §' Berdasarkan permasalahan dan identifikasi masalah yang telah diuraikan
m
ég sebelumnya, rumusan masalah-dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
8<
;g— a. Apakah emotional labor berpengaruh terhadap customer experience
T -
§ § pelanggan di FamilyMart Condet?
§§ b. Apakah ‘responsiveness berpengaruh terhadap customer experience
%‘g pelanggan di-FamilyMart Condet?
g
z c. Apakah emotional*labor..dan _responsiveness..secarabersama-sama
g berpengaruh terhadap customer experience pelanggan di FamilyMart
o
g Condet?
Q
<
3
o
s
>



eyieyer uabap Niwjaijod uizi edue)

g
O
[
=}
Q
[
f7
T
o
=
—
Q.
o
=
S
[}
-
[
=L
=
o
=
=
[}
T
m
=
=
=
Q
o
=
<
-
=
Q
3
o
[
-
v
o
=
(1)
=
=,
=
-
[
Q
m
—
—
o
=
o
-
-
-

N
= - Y
o )
s 28
3 @
Qc s
35S
= -
g7
=]
3 <
[ = iV
3 c
=3 3
Y e
5 =
~
Sa 3
3 =%
3 5
m 2’
-
33¢
T o5
= o
-
533
S8 g
-~
A< b
o 2
o
s @3
Q 5
59
3 =
'ﬂ_" (Y
8 97
< °
w m
) -]
c X E
= =
c 4
= el
2873
3 <
s S
P —
€ 9 3
=
i £
2. °
o S
S £
m —
3 £
5 5
°
z S
i
~ >
5 T
s @
T =
c £
= @
o
-
-~
q-
=
~
o
-+
i
=
o
3.
8
=
&
=
w
=
8
Cad
<
3
o
w
L
&
7

-
o
o
-
o
>
Q
3
(]
=]
Q
c
o
T
1"
()
o
o
b=
o
=
o
-
o
c
w
o
c
-
c
=2
~
Q
-
<
Q
-
=3
w
=
-
o
=
T
o
3
(]
=
n
o
=
-
c
=
=
Q
=
o
o
=
3
(]
=
<
()
T
<
-
=
o9
=
w
c
3
T
(]
-

2 g
o
=
0
T
~*
Y

=C
)
r
8]
©
-+
Y
é'
;
o
&
=
o
x
E.
x
2
™
Q
o
=.
S
)
x
o
*
-+
Y

1.4. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, tujuan penelitian ini

adalah sebagai berikut:

a.

Untuk menganalisis pengaruh emotional labor terhadap customer
experience pelanggan FamilyMart Condet, Wilayah Kramat Jati, Jakarta
Timur

Untuk menganalisis+ pengaruh responsiveness ..terhadap customer
experience pelanggan FamilyMart Condet, Wilayah Kramat Jati, Jakarta
Timur

Untuk menganalisis‘pengaruh emotional labor dan responsiveness secara
simultan terhadap ‘customer experience pelanggan FamilyMart Condet,

Wilayah Kramat Jati, Jakarta Timur

1.5.  Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan ~mampu _.memberikan Kkontribusi yang

bermanfaat, baik dari aspek teoritis maupun-aspek praktis. bagi peneliti,

perusahaan ritel, mahasiswa, serta masyarakat secara umum.

a.

Manfaat Teoretis
Penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi = pada pengembangan
manajemen pemasaran dan manajemen layanan, khususnya mengenai
peran emotional labor dan responsiveness dalam menciptakan layanan
prima berbasis customer experience pada industri ritel modern.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur akademik
terkait". faktor internal karyawan dalam membentuk pengalaman
pelanggan serta.menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dalam
bidang layanan prima-dan.customer experience.
Manfaat Praktis
1) Bagi Peneliti

a) Memperluas pengetahuan dan pemahaman mengenai pengaruh

emotional labor dan responsiveness terhadap customer experience

pelanggan dalam konteks layanan prima ritel modern.
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2)

3)

4)

10

b) Mengembangkan kemampuan analisis dan penerapan metode
penelitian di bidang manajemen jasa dan pemasaran layanan.

Bagi Perusahaan

a) Memberikan gambaran mengenai persepsi pelanggan terhadap
pengelolaan emosi dan perilaku pelayanan karyawan sebagai
bagian dari layanan prima.

b) Menjadi  bahan.. pertimbangan  bagl .manajemen dalam
merumuskan  strategi  peningkatan layanan prima. melalui
pengelolaan emotional labor dan responsiveness.

¢) Membantu <perusahaan meningkatkan, customer experience
pelanggan sehingga mampu memperkuat loyalitas pelanggan dan
daya saing perusahaan.

Bagi Mahasiswa

a) Menjadi sumber referensi bagi mahasiswa yang tertarik pada
kajian layanan prima, manajemen-jasa, dan customer experience.

b) Menambah wawasan mengenai pentingnya emotional labor dan
responsiveness dalam menciptakan. pengalaman pelanggan yang
unggul.

c) Menjadi acuan dalam penyusunan ‘penelitian ‘sejenis di masa
mendatang dengan perspektif pelanggan.

Bagi Masyarakat

a) Memberikan pemahaman mengenai.pentingnya layanan prima
melalui emotional labor dan responsiveness dalam menciptakan
pengalaman berbelanja yang positif.

b) Menderong. peningkatan standar layanan prima pada.sektor: ritel
modern.

¢) Memberikan manfaat berupa pengalaman berbelanja yang lebih

nyaman, menyenangkan, dan berkualitas bagi pelanggan ritel.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Emotional Labor dan
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Responsiveness terhadap Customer Experience«pada pelanggan FamilyMart
Condet, Wilayah Kramat Jati, Jakarta  Timur, maka dapat. ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

a. Emotional Labor berpengaruh positif dan signifikan terhadap.Customer
Experience pelanggan FamilyMart Condet. Hal ini menunjukkan bahwa
kemampuan karyawan dalam mengelola dan menampilkan emosi secara
ramah, sopan, serta” profesional 'selama proses pelayanan mampu
menciptakan pengalaman berbelanja yang ‘lebih positif bagi pelanggan.
Dengan demikian, -semakin .baik penerapan emotional labor oleh
karyawan, maka semakin-baik. pula customer experience yang dirasakan
pelanggan.

b." Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Experience pelanggan FamilyMart Condet. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan, membantu
pelanggan, memberikan informasi yang jelas, serta melayani dengan cepat
mampu meningkatkan pengalaman~pelanggan selama berbelanja. Oleh
karena itu, semakin tinggi tingkat responsiveness karyawan, maka semakin
baik customer experience yang terbentuk.

c. Emotional Labor dan Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan

terhadap "Customer Experience pelanggan FamilyMart Condet. Hal ini
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menunjukkan«.bahwa kombinasi-antara.-kemampuan karyawan--dalam
mengelola emosi dan ketanggapan dalam memberikan pelayanan memiliki
peran penting dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif.
Dengan demikian, peningkatan emotional labor dan responsiveness secara
bersama-sama dapat meningkatkan kualitas pengalaman pelanggan di

FamilyMart Condet.

113
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5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Emotional Labor dan

Responsiveness terhadap Customer Experience pada pelanggan FamilyMart
Condet, maka penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut:

a. Manajemen FamilyMart Condet disarankan untuk menyelenggarakan

pelatihan pelayanan (service excellence training) secara berkala bagi
karyawan yang berfokus. pada pengembangan kemampuan mengelola
emosi, komunikasi© dengan pelanggan, serta penerapan. budaya 3S
(Senyum, Salam, dan Sapa) guna meningkatkan kualitas interaksi.dengan
pelanggan.

Manajemen FamilyMart Condet perlu melakukan evaluasi terhadap
pembagian tugas dan jumlah karyawan pada jam-jam sSibuk, serta
menetapkan standar waktu pelayanan agar proses pemesanan dan transaksi
dapat berlangsung lebih cepat sehingga keluhan pelanggan terkait
pelayanan yang lambat dapat diminimalkan.

Manajemen FamilyMart Condet disarankan untuk .melakukan evaluasi
kualitas pelayanan secara rutin melalui.pemantauan ulasan pelanggan pada
Google Maps maupun survei kepuasan pelanggan, sehingga keluhan
pelanggan dapat segera ditindaklanjuti'sebagai bahan perbaikan pelayanan.
PT Fajar Mitra Indah selaku pengelola FamilyMart Indonesia disarankan
untuk. menerapkan sistem«penilaian: kinerja yang memasukkan aspek
keramahan dan ketanggapan . pelayanan. sebagai indikator evaluasi
karyawan, serta memberikan penghargaan (reward) kepada karyawan
yang menunjukkan kualitas pelayanan yang baik agar tercipta budaya
pelayanan yang:berorientasi pada pelanggan.

Karyawan FamilyMart-Condet.diharapkan dapat meningkatkan koordinasi
antar sesama rekan kerja, memberikan respons yang cepat terhadap
kebutuhan pelanggan, serta mempertahankan sikap ramah, sopan, dan
komunikatif selama proses pelayanan guna menciptakan pengalaman

berbelanja yang lebih positif bagi pelanggan.
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f. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang

diduga dapat memengaruhi customer experience, seperti service quality,
store atmosphere, customer satisfaction, dan kualitas produk, serta
memperluas objek penelitian pada cabang FamilyMart lainnya atau ritel
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modern yang berbeda sehingga diperoleh hasil penelitian yang lebih
komprehensif.
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