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Abstrak 

 
Kualitas pelayanan merupakan aspek penting yang harus diperhatikan dalam bisnis. Penelitian sebelumnya 

mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak signifikan terhadap niat mengunjungi ulang, 

terutama saat dimediasi variabel lain. Sebaliknya, beberapa penelitian mengungkapkan bahwa korelasi langsung 

antara dua variabel ini tidak selalu signifikan, tergantung pada jenis industri dan konteks. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengkaji hubungan antara kualitas pelayanan dan niat mengunjungi kembali di Toko Najmia Beauty 

Tembalang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Populasi penelitian 

mencakup mahasiswa yang pernah mengunjungi Toko Najmia Beauty Tembalang dalam enam bulan terakhir. 

Sampel penelitian terdiri dari 60 partisipan yang dipilih menggunakan teknik convenience sampling. Instrumen 

pengukuran yang digunakan adalah Skala Kualitas Pelayanan (5 item, α = .729) dan Skala Revisit Intention 

(3 item, α = .705). Berdasarkan hasil analisis, ditemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan positif 

yang signifikan dengan niat mengunjungi kembali dengan koefisien korelasi sebesar .284 (p = .028). Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berperan dalam meningkatkan niat mengunjungi kembali 

pada Toko Najmia Beauty Tembalang.  

 
Kata kunci: kualitas pelayanan; niat mengunjungi kembali; toko kosmetik 

 

 

Abstract 

  
Service quality is an important aspect that must be considered in business. Previous research reveals that service 

quality has a significant impact on revisit intentions, especially when mediated by other variables. Conversely, 

some studies reveal that the direct correlation between these two variables is not always significant, depending 

on the type of industry and context. The purpose of this study was to examine the relationship between service 

quality and revisit intention at Toko Najmia Beauty Tembalang. This research uses quantitative methods with a 

survey approach. The research population includes students who have visited Toko Najmia Beauty Tembalang 

in the last six months. The research sample consisted of 60 participants selected using the convenience sampling 

technique. The measurement instruments used were the Servqual Scale (5 items, α = 0.729) and the Revisit 
Intention Scale (3 items, α = 0.705). Based on the analysis results, it was found that service quality has a 

significant positive relationship with revisit intention with a correlation coefficient of 0.284 (p = 0.028). Thus, it 

can be concluded that service quality plays a role in increasing revisit intention at Toko Najmia Beauty 

Tembalang.  

 

Keywords: beauty store; revisit intention; service quality  
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PENDAHULUAN 

Produk kosmetik belakangan ini telah menjadi kebutuhan utama bagi pria dan wanita dari 

generasi Z serta millennial. Produk kosmetik mencakup produk perawatan kulit, makeup, 

parfum, dan produk kosmetik dekoratif lainnya. Berdasarkan data dari statista.com, bisnis 

industri kosmetik di seluruh dunia diperkirakan akan menghasilkan pendapatan sebesar USD 

186,60 miliar pada tahun 2024, dengan tingkat pertumbuhan tahunan sebesar 3,08% yang 

diproyeksikan hingga tahun 2028. Jika dilihat di seluruh dunia, Amerika Serikat memimpin 

pasar, dengan penjualan yang diperkirakan akan mencapai USD 24.350 juta pada tahun 2024. 

Sementara Korea Selatan memimpin industri perawatan kulit di seluruh dunia dengan produk 

kecantikannya yang unik dan efektif. 

 

Industri kosmetik di Indonesia juga sangat bernilai. Statista.com memperkirakan bahwa 

industri perawatan kulit akan menghasilkan penjualan sebesar USD 2,76 miliar pada tahun 

2024. Kategori ini diperkirakan akan meningkat pada tingkat tahunan rata-rata 4,09% dari 

tahun 2024–2028. Perkembangan industri kosmetik di Indonesia saat ini mengalami 

peningkatan yang signifikan. Berdasarkan siaran pers oleh Kementerian Koordinator Bidang 

Perekonomian Republik Indonesia dijelaskan bahwa pertumbuhan industri kosmetik Indonesia 

mencapai 21,9% yaitu 913 perusahaan pada tahun 2022 dan 1.010 perusahaan pada 

pertengahan 2023. Hal tersebut dapat dilihat dari banyaknya merek kosmetik lokal yang 

semakin terkenal dan disukai banyak orang. Perkembangan industri kosmetik di Indonesia 

tidak lepas dari kebiasaan pembelian skincare di Indonesia. Menurut survei daring yang 

dilakukan oleh Populix mengenai perilaku dasar dalam pembelian skincare kepada 10.618 

responden pada tahun 2022 menunjukkan 77% responden membeli produk perawatan kulit 

setidaknya sebulan sekali dengan rata-rata pengeluaran hingga Rp 250.000. Pada survei 

Populix yang dilakukan pada 500 perempuan menunjukkan dengan pembelian skincare paling 

banyak pada rentang 18–25 tahun. Pada penelitian yang sama ke 500 perempuan ditunjukkan 

bahwa tempat para responden membeli skincare adalah 66 persen di e- commerce, 12 persen 

di supermarket, 12 persen di minimarket, 3 persen di media sosial, 2 persen di hypermarket, 

dan 5 persen di tempat lain.  

 

Peningkatan perilaku dalam pembelian skincare juga dapat dilihat dari banyaknya toko 

kosmetik yang sebelumnya hanya menjual produknya secara online akhirnya membuka secara 

offline begitupun sebaliknya. Terlihat di Kota Semarang terdapat puluhan toko kosmetik yang 

menjual produknya secara online maupun offline. Penggunaan berbagai cara untuk menjual 

produk juga dilakukan oleh salah satu toko kosmetik di Kota Semarang, yaitu Najmia Beauty 

yang merupakan salah satu toko kosmetik multibrand berlokasi di Tembalang yaitu sekitar 

Universitas Diponegoro. Najmia Beauty memiliki offline store dan juga online store di e-

commerce yang menjual skincare dan makeup dari berbagai merek hingga alat makeup.  

 

Dalam lingkungan bisnis yang semakin kompetitif, kualitas pelayanan menjadi salah satu 

faktor penting yang membedakan satu toko kosmetik dari yang lain. Kualitas pelayanan 
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mengacu pada sejauh mana tingkat pelayanan yang diberikan mampu memenuhi ekspektasi 

pelanggan (Lewis & Booms, 1983). kualitas pelayanan dapat diklasifikasikan ke dalam lima 

dimensi: Reliabilitas (reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), 

Empati (empathy), dan Bukti fisik (tangible) (Parasuraman dkk., 1988). Dimensi-dimensi ini 

memberikan gambaran komprehensif tentang bagaimana pelanggan menilai kualitas 

pelayanan toko retail secara keseluruhan. Kualitas pelayanan yang baik tidak hanya 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, tetapi juga berperan penting dalam membentuk niat 

berkunjung kembali.  

 

Niat mengunjungi kembali (revisit intention) adalah keinginan dan kecenderungan seorang 

pelanggan untuk kembali menggunakan produk, program, atau fasilitas tertentu dari penyedia 

layanan (Baker & Crompton, 2000). Pengunjung yang bersedia mengunjungi kembali tempat 

yang sama karena pengalaman yang memuaskan cenderung akan merekomendasikan tempat 

tersebut kepada teman-teman mereka (Chien, 2017). Semakin tinggi kualitas pelayanan yang 

diberikan maka semakin tinggi juga minat dan keinginan pelanggan  untuk berkunjung kembali 

(Baistia & Suryadi, 2024). Pelanggan yang puas saat menerima layanan pada toko retail 

kosmetik memiliki kecenderungan langsung untuk kembali berbelanja di toko yang sama di 

masa mendatang (Kim & Choi, 2024).  

 

Penelitian lain menunjukan bahwa terdapat hubungan antara variabel kualitas pelayanan dan 

revisit intention menggunakan variabel mediator. Penelitian yang dilakukan oleh Fitria dkk. 

(2024) menunjukan bahwa destination image dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap electronic word of mouth yang mempunyai pengaruh positif 

signifikan terhadap revisit intention. Kurnianingrum dan Hidayat (2020) juga menyebutkan 

bahwa consumer trust memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan revisit intention. 

Akan tetapi, terdapat temuan berbeda pada beberapa penelitian mengenai kedua variabel ini. 

Penelitian oleh Azzahra dkk. (2020) menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan dengan revisit intention pada pelanggan coffee shop lokal. Penelitian 

lain oleh Oktariani dan Syafruddin (2019) juga menunjukan pengaruh tidak signifikan antara 

variabel kualitas pelayanan dan revisit intention pada wisatawan di Wisata Pantan Terong 

Aceh Tengah.  

 

Penjelasan tersebut menunjukan inkonsistensi hasil penelitian antara kedua variabel, sehingga 

penelitian ini ingin melihat apakah terdapat hubungan langsung antara variabel kualitas 

pelayanan dan niat mengunjungi kembali. Berdasarkan pemaparan, peneliti mengajukan 

hipotesis “Terdapat hubungan positif yang signifikan antara kualitas pelayanan dan niat 

mengunjungi kembali pada Toko Najmia Beauty Tembalang”. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif korelasional. Tujuan penelitian 

korelasional adalah untuk mengetahui kekuatan dan arah hubungan dari kedua variabel 
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(Azwar, 2022). Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas 

Diponegoro. Sampel yang digunakan adalah 60 Mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas 

Diponegoro yang pernah mengunjungi Toko Najmia Beauty dalam enam bulan terakhir. 

Sampel diambil menggunakan teknik non probability sampling yaitu, convenience sampling. 

Teknik convenience sampling adalah pengambilan sampel secara kebetulan sehingga siapa 

saja yang secara tidak sengaja bertemu dengan peneliti dapat dijadikan sebagai sampel, asalkan 

individu tersebut dianggap relevan dan sesuai sebagai sumber data (Sugiyono, 2013). 

Karakteristik sampel pada penelitian ini adalah pernah mengunjungi Toko Najmia Beauty 

Tembalang dalam rentang waktu enam bulan ke belakang, berjenis kelamin perempuan dan 

laki-laki, berusia 17-25 tahun, dan merupakan Mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas 

Diponegoro. Kriteria responden pada penelitian ini adalah laki-laki (6,6%) dan perempuan 

sebanyak (93,3%) dengan usia 17 tahun (1,6%), 18 tahun (8,3%), 19 tahun (38,3%), 20 tahun 

(43,3%), dan 21 tahun (8,3%). Seluruh partisipan adalah Mahasiswa Fakultas Psikologi 

Universitas Diponegoro dan telah mengunjungi Toko Najmia Beauty setidaknya sekali selama 

6 bulan terakhir. 

 

Penelitian ini menggunakan dua skala yaitu skala kualitas pelayanan dan skala revisit intention. 

Skala kualitas pelayanan menggunakan skala likert untuk mengukur kualitas pelayanan yang 

diadaptasi dari Sari (2019), berdasarkan aspek-aspek kualitas pelayanan yang diusulkan oleh 

Parasuraman dkk (1988), yang mencakup: tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Skala tersebut 

terdiri dari lima item. Tujuan dari skala ini adalah untuk mengevaluasi kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh suatu toko kecantikan. Hasil pengujian menunjukkan skala memiliki validitas 

sebesar 0,747 dan reliabilitas sebesar 0,799. Sistem skoring yang digunakan berkisar dari 

rentang 1 hingga 4, yang mencerminkan tingkat persetujuan dari "sangat tidak sesuai" hingga 

"sangat sesuai."  

 

Skala kedua yaitu skala revisit intention menggunakan skala kuesioner niat mengunjungi 

kembali yang diadaptasi dan dimodifikasi dari penelitian Syachadi dan Widyastuti (2021). 

Skala ini terdiri atas beberapa indikator yang mencakup niat untuk mengunjungi kembali, yaitu 

menjadi pilihan utama dan keinginan untuk terus melakukan pembelian di masa yang akan 

datang, sebagaimana diungkapkan oleh Ihtiyar dkk. (2018). Selain itu, Araci dkk. (2017) juga 

menyatakan beberapa indikator niat mengunjungi kembali, termasuk keinginan untuk datang 

kembali, tidak berpindah ke rumah makan lain, dan menjadikan rumah makan tersebut sebagai 

pilihan utama. Dalam penelitian ini, niat mengunjungi kembali diukur menggunakan tiga 

indikator, yaitu keinginan untuk terus datang di masa mendatang, menjadikannya sebagai 

pilihan utama saat membutuhkan layanan makanan, serta niat untuk mengunjungi kembali 

dalam waktu dekat. Skala yang dikembangkan memiliki tiga item dan bertujuan untuk 

mengukur keinginan pembeli untuk kembali ke toko. Nilai validitas yang diperoleh adalah 

0,846, sedangkan reliabilitasnya adalah 0,746.  Sistem skoring yang digunakan berkisar dari 

rentang 1 hingga 4, yang mencerminkan tingkat persetujuan dari "sangat tidak sesuai" hingga 

"sangat sesuai."  
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Peneliti mengambil data menggunakan google form yang mencantumkan pernyataan informed 

consent dengan menjelaskan tujuan serta penjelasan mengenai penggunaan data responden dan 

pernyataan persetujuan bahwa responden memahami informasi penelitian yang 

diberikan.Analisis data pada penelitian ini menggunakan perangkat lunak Jeffrey’s Amazing 

Statistics Program (JASP) versi 0.17.1.0 dengan tahapan melakukan uji asumsi dan uji 

hipotesis. Taraf signifikan yang digunakan pada penelitian ini adalah p<.05. 

  

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Tahap analisis data yang pertama dilakukan adalah uji normalitas data dengan melihat p-value. 

Berdasarkan Tabel 1, menunjukan bahwa nilai p-value adalah .013 dan .031 yaitu sehingga 

dinyatakan bahwa kedua data variabel yaitu kualitas pelayanan dan niat mengunjungi kembali 

terdistribusi tidak normal (p<.05). Oleh karena itu, uji hipotesis menggunakan analisis non 

parametrik yaitu Spearman’s rho.  

 

Tabel 1. Uji Normalitas 

Uji hipotesis menggunakan uji korelasional Spearman’s rho untuk mengetahui hubungan 

antara dua variabel. Berdasarkan Tabel 2, hasil uji hipotesis menunjukan koefisien korelasi 

sebesar r=.280 dengan p=.028. Hasil koefisien korelasi p=.028 (p<.05) menunjukan terdapat 

hubungan positif antara kualitas pelayanan dan niat mengunjungi kembali pada pelanggan 

Toko Najmia Beauty Tembalang. Nilai korelasi sebesar r=.028 menunjukan bahwa korelasi 

antara kedua variabel tergolong lemah (Dancey & Reidy, 2004). Nilai koefisien positif 

menunjukan jika kualitas pelayanan yang diberikan Toko Najmia Beauty Tembalang semakin 

tinggi maka semakin tinggi juga niat mengunjungi kembali pada konsumen. Sebaliknya, 

semakin rendah kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin rendah pula niat 

mengunjungi kembali pada konsumen.  

 

Temuan tersebut didukung oleh penelitian Kim dan Choi (2024) bahwa terdapat hubungan 

antara kualitas pelayanan dan revisit intention tetapi hanya salah satu aspek yaitu reliability 

yang memiliki pengaruh kuat, sedangkan aspek lain tidak berpengaruh langsung pada revisit 

intention. Penelitian ini juga menemukan perbedaan yang cukup signifikan antara nilai 

koefisien korelasi dari aspek-aspek kualitas pelayanan. Berdasarkan Tabel 3, terdapat dua 
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aspek yang menunjukkan korelasi signifikan, yaitu aspek tangible dan responsiveness dengan 

nilai P-value masing-masing sebesar 0,012 dan 0,03 (p< 0,05).  

 

Tabel 2. Uji Korelasi Nonparametrik Spearman’s rho 

 

Tabel 3. Hubungan Aspek kualitas pelayanan dengan Variabel Revisit Intention 

 
 

Aspek tangible memiliki korelasi yang signifikan terhadap niat mengunjungi kembali Toko 

Najmia Beauty Tembalang. Pada penelitian sebelumnya, elemen tangible, seperti kebersihan, 

tata letak toko, kenyamanan fasilitas, dan penampilan fisik staf terbukti memainkan peran 

penting dalam menciptakan pengalaman belanja yang memuaskan (Alaan, 2016; Alamry & 

Sugiyono, 2017; Hamzyah, 2019). Pelanggan yang merasa nyaman dengan lingkungan toko 

cenderung memiliki persepsi lebih positif terhadap toko tersebut. Sebagai contoh, toko 

kosmetik dengan tata letak produk yang terorganisasi, pencahayaan yang baik, dan fasilitas 

seperti cermin memungkinkan pelanggan mencoba produk dengan lebih mudah sehingga 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan seringkali berperan sebagai variabel 

mediasi antara kualitas pelayanan dan niat mengunjungi kembali. Penelitian Khoo (2022) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memengaruhi niat untuk kembali melalui mediasi 

kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan dengan temuan Perovic dkk. (2018) yang menyatakan 

bahwa elemen tangible dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang kemudian berdampak 

positif pada niat untuk kembali berkunjung. Dalam konteks ini, elemen tangible memberikan 

kontribusi terhadap peningkatan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya memengaruhi 

keputusan pelanggan untuk kembali mengunjungi toko. 

 

Aspek responsiveness pada penelitian ini ditemukan memiliki korelasi yang signifikan. 

Sharma dkk. (2022) menjelaskan bahwa korelasi antara responsiveness dan revisit intention 

dimediasi oleh customer satisfaction. Customer satisfaction memediasi efek ini karena 

pelanggan yang merasa dilayani dengan baik dan cepat cenderung lebih puas sehingga 

mendorong mereka untuk berencana mengunjungi kembali (revisit) ke toko tersebut. Selain 

itu, responsiveness juga ditemukan memiliki hubungan langsung terhadap revisit intention 



Jurnal Empati, Volume 13, Nomor 06, Desember 2024, Halaman 559-569 

565 

 

(Jansri dkk., 2020; Lee & Kim, 2017). Meskipun demikian, koefisien korelasi tangible dan 

responsiveness tergolong lemah karena nilai koefisien korelasi (r) masing-masing adalah .321 

dan .280 yang menurut Dancey dan Reidy (2004) berada dalam kategori korelasi rendah, yaitu 

pada rentang .20 hingga .29. Aspek tangible dan responsiveness memiliki korelasi yang lemah 

dalam konteks ini karena beberapa alasan. Pertama, lokasi strategis yang berada di sekitar 

kampus cenderung menarik perhatian mahasiswa yang lebih memprioritaskan harga 

terjangkau dibandingkan estetika atau fasilitas fisik toko. Kedua, dalam konteks toko 

kosmetik, faktor lain seperti harga, promosi, atau ketersediaan produk kemungkinan memiliki 

pengaruh yang lebih signifikan terhadap kepuasan pelanggan dibandingkan dengan elemen 

fasilitas fisik. 

 

Untuk memahami lebih komprehensif fenomena niat mengunjungi kembali pada pelanggan, 

penelitian ini membandingkan hasilnya dengan studi-studi sebelumnya yang relevan. 

Penelitian yang dilakukan di Lia Beauty Salon oleh Astana dan Karmini (2022) menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan pada niat mengunjungi kembali 

konsumen. Penelitian lain yang dilakukan oleh Baistia dan Suryadi (2024) juga menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap revisit intention. Prasetyo 

dkk. (2022) juga menyatakan terdapat pengaruh positif signifikan antara kualitas pelayanan 

dan minat kunjung ulang. Sehingga hasil dari penelitian ini dapat menjadi pertimbangan untuk 

Toko Najmia Beauty Tembalang untuk tetap mengutamakan kualitas pelayanan khususnya 

pada aspek tangible dan responsiveness untuk mendorong konsumen melakukan niat 

mengunjungi kembali.  

 

Hasil koefisien korelasi (r) yang lemah antara kualitas pelayanan dan revisit intention dalam 

penelitian ini mendukung penelitian Sharita dkk (2022) di mana kualitas pelayanan tidak 

memberikan pengaruh terhadap revisit intention karena terdapat indikasi adanya faktor lain 

yang mungkin lebih berpengaruh bagi konsumen untuk melakukan revisit intention. Hal 

tersebut dapat dijelaskan dengan merujuk pada temuan dari tiga penelitian sebelumnya yang 

menunjukkan bahwa revisit intention sering kali dimediasi oleh variabel lain, seperti respon 

kognitif dan emosional, destination image, dan kepuasan pelanggan (Uhm & Park, 2024; 

Manyangara dkk., 2023; Lienata & Berlianto, 2023). Selain itu, penggunaan hanya satu 

variabel independen dalam penelitian ini mungkin tidak sepenuhnya mencerminkan 

kompleksitas keputusan pelanggan dalam membuat keputusan untuk kembali berkunjung. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa store atmosphere dan harga dapat berperan 

sebagai variabel independen tambahan yang memengaruhi revisit intention (Baistia & Suhardi, 

2024; Yolanda & Rahmidani, 2020).  

 

Secara keseluruhan, berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan dan niat mengunjungi kembali memiliki hubungan yang signifikan secara positif, 

namun dengan kekuatan hubungan yang lemah. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh terhadap niat mengunjungi kembali, pengaruh tersebut tidak 

cukup kuat untuk secara dominan menentukan niat pelanggan untuk kembali mengunjungi 
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toko. Hubungan yang lemah ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan bukan satu-

satunya faktor yang memengaruhi niat mengunjungi kembali. Oleh karena itu, diperlukan 

perhatian terhadap faktor-faktor lain yang mungkin berperan sebagai mediator atau variabel 

pendukung, seperti atmosfer toko, respon kognitif dan emosional, destination image, dan 

kepuasan pelanggan untuk meningkatkan niat mengunjungi kembali. Toko Najmia Beauty 

Tembalang disarankan tidak hanya fokus pada peningkatan kualitas layanan, tetapi juga 

mempertimbangkan dan mengoptimalkan variabel-variabel lain yang relevan dan memiliki 

potensi untuk memperkuat loyalitas konsumen. Pendekatan yang lebih holistik ini dapat 

membantu perusahaan mencapai kepuasan pelanggan yang lebih baik dan meningkatkan niat 

kunjungan ulang. 

 

KESIMPULAN 

 

Penelitian ini menguji korelasi antara kualitas pelayanan dan niat mengunjungi kembali di 

Toko Najmia Beauty Tembalang. Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan positif 

antara kualitas pelayanan dan niat mengunjungi kembali pada konsumen Toko Najmia Beauty 

Tembalang. Meskipun demikian, hubungan yang ditemukan tergolong lemah. Penelitian ini 

menemukan bahwa aspek tangible dan responsiveness adalah dua aspek yang memiliki 

hubungan terhadap niat mengunjungi kembali. Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam 

penggunaan variabel independen yang diteliti. Untuk penelitian selanjutnya disarankan 

menggunakan variabel independen lebih dari satu atau meneliti variabel mediator untuk 

memperkaya temuan penelitian. 
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