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The purpose of this study was to examine the effect of service quality on 

customer retention by mediating brand image on customers of Guardian 
Mall Central Park Jakarta. The research methodology uses quantitative 

primary data and involves the validity and reliability test stages. Data 

collection was carried out through the use of questionnaires, and as many 

as 53 respondents managed to collect valid data. The sampling method 
used in this research is non-probability sampling using purposive 

sampling technique. For data analysis, researchers used tools such as 

SPSS version 21 and AMOS for Structural Equation Modeling. 
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PENDAHULUAN 

Pada saat ini banyak kalangan yang peduli akan pentingnya menjaga 

penampilan, setiap orang selalu ingin tampil terbaik setiap harinya. Terutama bagi 

kaum perempuan yang sangat memperhatikan penampilannya, mulai dari ujung 

kepala hingga ujung kaki. Untuk menampilkan yang terbaik, biasanya perempuan 

menggunakan produk kosmetik dan juga skincare. Kosmetik dan skincare 

merupakan kebutuhan utama bagi para kaum perempuan karena dengan adanya 

kosmetik dan skincare, perempuan akan jauh lebih percaya diri. Oleh sebab itu, 

kosmetik dan skincare telah menjadi kebutuhan primer untuk sebagaian kaum 

perempuan. Namun, diperlukan kehati-hatian dalam memilih produk kosmetik 

maupun skincare karena cukup banyak dari perempuan yang justru malah 

berdampak negatif pada wajah maupun kulitnya, tentu saja hal tersebut terjadi 

karena produk kosmetik dan skincare yang dibeli tidak berasal dari toko yang resmi. 

Saat ini sudah semakin banyaknya perusahaan yang bergerak di bidang kosmetik 

dan juga skincare. Salah satunya adalah Perusahaan Guardian yang tergabung di 
dalam Hero Group dan dinaungi oleh Dairy Farm. Dairy Farm adalah pemimpin 

beberapa perusahaan retail yang ada di Asia. Guardian merupakan gabungan dari 

apotik modern dalam bentuk toko yang menyediakan produk kesehatan dan juga 

kecantikan. Guardian menjadi salah satu pilihan bagi para kaum perempuan dalam 

membeli produk kosmetik dan juga skincare. Oleh karena itu, dalam melakukan 

customer retention, Guardian harus memperhatikan beberapa faktor yaitu, service 

quality dalam perusahaannya dan juga brand image dari Guardian itu sendiri. 

Mеnurut Аndеrson dаn Mittаl dаlаm Аbu bаkаr (2010) , customеr rеtеntion 

аdаlаh pеnghubung аntаrа loyаlitаs pеlаnggаn dаn profitаbilitаs. Mеnurut 
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Rаmаkrishnаn dаlаm Molаpo dаn Mukwаdа (2011), customеr rеtеntion аdаlаh 
rеtеnsi pеlаnggаn sеbаgаi tujuаn pеmаsаrаn mеncеgаh pеlаnggаn untuk pеrgi kе 

pеsаing lаinnyа. Customеr rеtеntion bеrdаmpаk lаngsung pаdа nilаi pеlаnggаn 

dеngаn jаngkа wаktu yаng pаnjаng. Mеnurut Jеrry Jаo yаng ditulis pаdа wеbsitе 

https://www.forbеs.com (2015), trеn ini bеrmаnfааt. Mеnurut sеbuаh studi olеh 

Bаin & Compаny, tingkаt retensi pеlаnggаn yаng mеningkаt hаnyа 5% 

mеningkаtkаn kеuntungаn sеbеsаr 25% hingga 95%. Tеrlеbih lаgi, 82% pеrusаhааn 

sеtuju bаhwа rеtеnsi lеbih murаh untuk diеksеkusi dаri pаdа аkuisisi. Mеndukung 

pendapat ini, Lombаrd dаlаm Molаpo dаn Mukwаdаh (2011), mеnuliskаn bаhwа 

sааt ini tеkаnаn tеrhаdаp pеrusаhааn dalam mеmpеrtаhаnkаn pеlаnggаn didorong 

olеh pаsаr dimаnа аkuisisi pеlаnggаn dirаsа lаmbаt. Customer retention dirаsа 

sаngаt pеnting kеtikа loyаlitаs konsumеn mеnurun dаn siklus pеnjuаlаn bеrdаmpаk 

buruk tеrhаdаp lingkungаn bisnis pеrusаhааn. Dаlаm mаsаlаh ini, kеhilаngаn 

pеlаnggаn pеnting аdаnyа bаgi pаrа pеsаing, dаn hаl tеrsеbut tеntu bеrdаmpаk 

signifikаn pаdа profitаbilitаs orgаnisаsi dаn pеrtumbuhаn pеsаing. Perusahaan 

Guardian sendiri yang merupakan retailer nomor satu untuk Health and Beauty 

retail di Indonesia. Selama lebih dari 31 tahun terus beradaptasi dan berkembang 

agar selalu bisa memberikan yang terbaik kepada para pelanggannya. 

Faktor pertama dalam melakukan customer retention adalah dengan 

memperhatikan service quality yang menjadi tolak ukur utama dalam perusahaan 

yang bergerak di industri kecantikan. Service quality yang baik akan membuat 

perusahaan tersebut menjadi lebih kompetitif sehingga menjadi pilihan konsumen 

ketika mencari produk kosmetik ataupun skincare. Perusahaan kecantikan yang 

menjadi objek dalam penelitian ini adalah Perusahaan Guardian yang salah satu 

store-nya berada di Mall Central Park Jakarta Barat. Di store tersebut Guardian 

menjual produk-produk kecantikan dan juga obat-obatan. Dari data  ulasan yang 

ada di Google Store, Guardian Mall Central Park mendapatkan bintang 4.3 dari 57 

orang yang menulis ulasannya. Banyak diantaranya mengatakan bahwa, store 

Guardian Mall Central Park memiliki pelayanan yang baik. Namun, tidak sedikit 

juga orang yang mengatakan pelayanan di store Guardian Mall Central Park sangat 

buruk. Hal tersebut perlu untuk ditindaklanjuti karena service quality sangat 

berpengaruh nantinya terhadap brand image Perusahaan Guardian, dimana 

Perusahaan Guardian harus bisa untuk melakukan customer retention dengan 

sebaik-baiknya.  

Faktor berikutnya yaitu, brand image (citra merek) yang merupakan 

sekumpulan dari persepsi customer terhadap suatu merek, sebagai salah satu syarat 

penting dalam memberi pengaruh terhadap customer adalah brand image itu 

sendiri. Selain memberi pengaruh terhadap customer retention, hal tersebut juga 

menjadikan target berikutnya bagi perusahaan agar customer dapat percaya secara 

penuh terhadap suatu merek tersebut. Perusahaan harus lebih bijak dalam 

memberikan kepuasan kepada customer, karena semakin tinggi tingkat 

kepuasannya, semakin baik pula brand image dari perusahaan itu sendiri. Brand 

image dipengaruhi dengan service quality yang baik. Nilai tersebut  yang kemudian 

memberikan hubungan jangka panjang antara customer dan produk, dimana hal 

tersebut menjadi alasan paling utama agar customer dapat mempercayai brand 

image pada perusahaan tersebut. 
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METODE 

 

 

 

 

Bagan 1 Conceptual 

Framework 

Dalam memperoleh tanggapan yang lebih luas, penelitian ini akan melibatkan 

sebanyak mungkin peserta. Selain itu, penelitian ini akan menggunakan metode 

pengumpulan data kuantitatif. Metode ini dipilih karena data yang dikumpulkan 

akan berupa angka atau numerik, serta klasifikasi dan keterangan yang diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner. Sumber data utama yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah data yang dikumpulkan 

langsung oleh peneliti untuk menjawab pertanyaan atau tujuan penelitian. Peserta 

penelitian akan diberikan petunjuk mengenai tujuan penelitian dan dijamin bahwa 

kerahasiaan jawaban mereka akan dijaga. 

 

HASIL PENELITIAN 

Dari penyebaran kuesioner terdapat 53 tanggapan yang diterima dari para 

peserta kuesoner. Saat menganalisis responden berdasarkan jenis kelamin di 

temukan bahwa terdapat 84.9% perempuan dan laki-laki mewakili 15.1%. 

Responden berdasarkan usia di dominasi dengan usia 21-25 dengan persentase 

sebesar 60.4 %. Berdasarkan domisili responden didominasi dengan responden 

yang berdomisili di Jakarta Barat dengan persentase sebesar 52.8%. Berikutnya 

karakteristik berdasarkan status didominasi oleh pelajar/mahasiswa dengan 

persentase sebesar 64.2%. Kemudian yang terakhir karakteristik responden 

berdasarkan pendapatan didominasi oleh responden yang berpendapatan Rp. 

500.000-Rp. 2.000.000 dengan persentase sebesar 47.2%. Selanjutnya, asumsi 

reliabilitas ditetapkan pada semua variable dan hasil menujukan bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha untuk skala pengukuran konstruk melebihi titik batas 0.60. Oleh 

karena itu, asumsi realiabilitas terpenuhi. 

Tabel 1 Jenis Kelamin 

Keterangan Jumlah Responden Persentase (%) 

Perempuan 45 84.9 

Laki-laki 8 15.1 

Total 53 100.0 

 

Tabel 2  Usia 

Keterangan Jumlah Responden Persentase (%) 

>32 2 3.8 

17-20 15 28.3 

21-25 32 60.4 

Customer 

Retention 

(Yang dipengaruhi) 

Brand 

Image 

(Mediasi) 

Service Quality 

(Yang 

mempengaruhi) 
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26-31 4 7.5 

Total 53 100.0 

Tabel 3 Domisili 

Keterangan Jumlah Responden Persentase (%) 

Jakarta Barat 28 52.8 

Jakarta Pusat 4 7.5 

Jakarta Selatan 7 13.2 

Jakarta Timur 4 7.5 

Jakarta Utara 2 3.8 

Lainnya 8 15.1 

Total 53 100.0 

Tabel 4 Status 

Keterangan Jumlah Responden Persentase (%) 

Pelajar/Mahasiswa 34 64.2 

Karyawan Swasta 14 26.4 

PNS 2 3.8 

Lainnya 3 5.7 

Total 53 100.0 

Tabel 5 Pendapatan 

Keterangan Jumlah Responden Persentase (%) 

Rp. 500.000-Rp. 2.000.000 25 47.2 

Rp. 2.000.000-Rp. 5.000.000 14 26.4 

Rp. 5.000.000-Rp. 10.000.000 13 24.5 

>Rp. 10.000.000 1 1.9 

Total 53 100.0 

Tabel 6 

Statistik Deskriptif Service Quality 

Kode Keterangan Mean Standar 

Deviasi 

SQ1 Store Guardian Mall Central Park 

Jakarta bersih dan nyaman 
4,34 0,59 

SQ2 Pegawai store Guardian Mall 

Central Park Jakarta memahami 

kebutuhan spesifik para 

pelanggannya   

4,19 0,56 
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SQ3 Pegawai store Guardian Mall 

Central Park Jakarta selalu 

mengutamakan kepentingan para 

pelanggan   

4,09 0,53 

SQ4 Pegawai store Guardian Mall 

Central Park Jakarta selalu 

merespon keluhan pelanggan 

dengan cepat    

4,08 0,51 

SQ5 Pegawai store Guardian Mall 

Central Park Jakarta secara 

konsisten bersikap sopan terhadap 

para pelanggan 

4,15 0,53 

Total  4,17  

Dari tabel 6, dapat disimpulkan bahwa rata-rata variabel Service Quality 

adalah 4,17. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki 

pandangan positif terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh store Guardian di 

Mall Central Park Jakarta. Pertanyaan SQ1, yang mengukur pendapat responden 

mengenai kebersihan serta kenyamanan dari store Guardian di Mall Central Park 

Jakarta, mendapatkan nilai rata-rata tertinggi yaitu 4,34, menunjukkan bahwa 

responden setuju bahwa store Guardian di Mall Central Park Jakarta bersih dan 

nyaman.  

Tabel 7 

Statistik Deskriptif Brand Image 

Kode Keterangan Mean Standar 

Deviasi 

BI1 Produk yang di jual di store 

Guardian Mall Central Park Jakarta 

merupakan produk dengan merek 

yang berkualitas. 

4,13 0,65 

BI2 Setiap kali ingin membeli skincare, 

kosmetik, dan produk lainnya store 

Guardian Mall Central Park Jakarta 

melekat dalam benak saya. 

3,81 0,59 

BI3 Store Guardian Mall Central Park 

Jakarta memiliki keunikan yang 

membedakan dengan kompetitor 

lainnya. 

3,64 0,62 

Total  3,86  

 

Dari tabel 7, dapat disimpulkan bahwa rata-rata variabel Brand Image adalah 

3,86. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki pandangan 

positif terhadap citra merek dari store Guardian di Mall Central Park Jakarta. 

Pertanyaan BI1, yang mengukur pendapat responden mengenai produk yang di jual 

oleh store Guardian di Mall Central Park Jakarta merupakan produk dengan merek 

yang berkualitas, mendapatkan nilai rata-rata tertinggi yaitu 4,13, menunjukkan 



Hasanah, F, & Mustofa, S. / Jurnal Ilmiah Wahana Pendidikan 9(17), 278-285 

- 283 - 

 

bahwa responden setuju bahwa produk yang dijual di store Guardian di Mall 
Central Park merupakan produk dengan merek yang berkualitas. 

Tabel 8 

Statistik Deskriptif Customer Retention 

Kode  Keterangan  Mean  Standar 

Deviasi 

CR1 Saya akan melakukan pembelian ulang 

produk yang saya butuhkan di store 

Guardian Central Park Jakarta 

3,81 0,56 

CR2 Saya tidak akan beralih kepada 

kompetitor lain selain store Guardian 

Mall Central Park Jakarta 

3,72 0,66 

Total  3,77  

Dari tabel 8, dapat disimpulkan bahwa rata-rata variabel Customer Retention 

adalah 3,77. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki 

pandangan positif terhadap retensi pelanggan dari store Guardian di Mall Central 

Park Jakarta. Pertanyaan CR1, yang mengukur pendapat responden mengenai 

pembelian ulang produk di store Guardian Mall Central Park Jakarta, mendapatkan 

nilai rata-rata tertinggi yaitu 3,81, menunjukkan bahwa responden setuju untuk 

melakukan pembelian ulang di store Guardian Mall Central Park Jakarta. 

Tabel 9 

Hasil Uji Validitas Service Quality 

Quentinnaire 

Item 

Validity Value Validity 

Criteriation 

Validity Test 

SQ1 0,784 ≥0,55 Valid 

SQ2 0,944 ≥0,55 Valid 

SQ3 0,948 ≥0,55 Valid 

SQ4 0,945 ≥0,55 Valid 

SQ5 0.929 ≥0,55 Valid 

Tabel 10 

Hasil Uji Validitas Brand Image 

Quentinnaire 

Item 

Validity Value Validity 

Criteriation 

Validity Test 

BI1 0,708 ≥0,55 Valid 

BI2 0,906 ≥0,55 Valid 

BI3 0,881 ≥0,55 Valid 

Tabel 11 

Hasil Uji Validitas Customer Retention 

Quentinnaire 

Item 

Validity Value Validity 

Criteriation 

Validity Test 

CR1 0,947 ≥0,55 Valid 

CR2 0,947 ≥0,55 Valid 

Tabel 12 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel  N of Items Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 
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Service Quality 5 0,946 Reliabel 

Brand Image 3 0,775 Reliabel 

Customer 

Retention 

2 0,877 Reliabel  

 

KESIMPULAN 

Hipotesis  Deskripsi  Estimate  P-

Value 

Conclusion  

H1 Service Quality 

berpengaruh positif 

terhadap Brand Image 

0,736 0,002 Didukung 

H2 Brand Image berpengaruh 

positif terhadap Customer 

Retentin 

1,168 0,003 Didukung 

Dari tujuan penelitian yang ada dan yang telah dijelaskan pada bab 

sebelumnya mengenai pengaruh Service Quality dengan Brand Image terhadap 

Customer Retention pada store Guardian di Mall Central Park Jakarta, memiliki 

simpulan yaitu : 

1. Terdapat pengaruh positif Service Quality terhadap Brand Image pada Store 

Guardian di Mall Central Park Jakarta. 

2. Terdapat pengaruh positif Brand Image terhadap Customer Retention pada Store 

Guardian di Mall Central Park Jakarta. 
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