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ABSTRAK

Ayu Novi Astutik 21130018, 84 Halaman. PENGARUH CITRA MEREK,
PROMOSI, KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN DI STORE WOW FASHION SRAGEN (Studi Kasus Online
Shop Wow Fashion Sragen), 2024

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh citra merek, promosi, kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Penjualan Produk Online shop di Store
Wow Fashion Sragen. Jenis penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif. Populasi
penelitian ini adalah pelanggan yang sudah melakukan pembelian ulang produk online
shop di Store Wow Fashion Sragen dan berdomisili di Provinsi Jawa Tengah.
pengumpulan data sampel dalam penelitian ini menggunakan kuesioner dengan
jumlah sampel sebanyak 95 responden. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian
ini menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik purposive
sampling. Teknik analisis data dalam penelitian menggunakan Uji Kualitas/Instrumen
data, Uji Asumsi Klasik dan Uji Hipotesis dengan program IBM SPSS Statistic 25.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel citra merek berpengaruh signifikan
terhadap variabel loyalitas pelanggan, variabel promosi berpengaruh signifikan
terhadap variabel loyalitas pelanggan, dan variabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Citra Merek, Promosi, Kualitas Pelayanan dan Loyalitas
pelanggan.
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ABSTRACT

AYU NOVI ASTUTIK 21130018, 84 Pages. THE EFFECT OF BRAND IMAGE,
PROMOTION, AND SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY AT THE
WOW FASHION SRAGEN STORE (CASE STUDY OF ONLINE SHOP WOW
FASHION SRAGEN), 2024

The purpose of this study is to determine the influence of brand image, promotion,
and service quality on customer loyalty in Online Shop Product Sales at Store Wow
Fashion Sragen. This type of research is quantitative research. The population of this
study is customers who have repurchased online shop products at the Wow Fashion
Sragen Store and are domiciled in central Java Province. The sample data collection
in this study used a questionnaire with a sample of 95 respondents. The sampling
technique in this study uses a non-probability sampling method with a purposive
sampling technique. Data analysis techniques in the study used Quality Test/Data
Instrument, Classical Assumption Test and Hypothesis Test with IBM SPSS Statistic
25 program.

The results of this study show that the brand image variable has a significant effect
on the customer loyalty variable, the promotion variable has a significant effect on
the customer loyalty variable, and the service quality variable has a significant effect
on the customer loyalty variable.

Keywords: Brand Image, Promotion, Service Quality and Customer Loyalty.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dunia usaha yang semakin berkembang di era digitalisasi saat ini menuntut
pertumbuhan diberbagai sector kususnya di sector bisnis. Sebuah bisnis mampu
bertahan, apabila mampu melakukan inovasi dan mampu memprediksi dengan
tepat akan kebutuhan calon pelanggan. Pelanggan merupakan aset penting bagi
pengusaha atau pembisnis untuk memperoleh pendapatan dari produk atau jasa
yang ditawarkan. loyalitas pelanggan yang tinggi menjadi salah satu kunci sukses
yang harus dimiliki pengusaha atau pembisnis karena tujuan sebuah usaha bisnis,
baik dalam jangka pendek maupun jangka Panjang yaitu untuk memperoleh profit
yang setinggi-tingginya. Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan yaitu citra merek dan promosi. Citra Merek dapat diukur melalui citra
yang baik dan sangat unik, sedangkan Promosi dapat diukur melalui kualitas dan
ketepatan Sasaran promosi produk.

Dengan meningkatkan citra merek dan promosi sebuah produk yang di jual
hal itu, diyakini mampu berpengaruh positif bagi keberlangsungan operasional
usaha bisnis kedepanya. Adapun cara yang dapat digunakan untuk membangun
loyalitas pelanggan yaitu dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik
kepada calon pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik mampu meningkatkan
pendapatan dan mampu mendorong usaha bisnis kearah positif dikarenakan
petugas admin yang bertugas sangat responsive dan memberikan penjelasan
dengan sangat mudah dipahami ketika calon pelanggan menanyakan
ketidaktahuanya akan produk yang ingin dibeli sehingga terjalin komunikasi dua
arah yang baik antara calon pelanggan dengan petugas admin.

Penggunaan teknologi internet (e-commerse) sebagai strategi pemasaran
bisnis online shop dirasa cukup bagus dalam usaha meningkatkan profit. Dimana
penggunaan e-commerse dalam lingkup bisnis penjualan online shop
mempermudah calon pelanggan dalam melakukan pembelian produk karena calon

pelanggan tidak perlu melakukan pembelian produk di toko konvensional cukup



dengan menggunakan salah satu aplikasi market place dimana proses pemelian
dapat dilakukan secara nonstop 24 jam perhari dan 7 hari perminggu calon
pelanggan dapat melakukan pembelian produk sesuai kebutuhan yang di cari. Hal
ini juga dianggap lebih efisien dalam penggunaan waktu calon pelangan
dikarenakan saat melakukan pembelian calon pelanggan dapat melakukan di mana
saja dan kapan saja pemilihan waktu lebih fleksibel. Untuk membuktikan cukup
baik penggunaan e-commerse dalam bisnis penjualan online shop dapat melihat
nilai penjualan Gross Merchandise Value dari tahun ke tahun. Penertian menurut
(Teams, 2024) dari Corporate Finance Institute menyatakan bahwa Gross
Merchandise Value adalah matrik yang dipakai untuk mengukur total nilai
penjualan selama periode waktu tertentu. Melihat pertumbuhan The Gross
Merchandise Value (GMV) atau nilai barang dagang kotor menunjukan nilai
barang yang dijual melalui pelanggan ke pelanggan (C2C). The Gross
Merchandise Value Pasar E-commerse di Indonesia periode 2019-2023
mengalami peningkatan yang sangat setabil. Dibawah ini gambar, hasil yang
diperoleh dari pengolahan informasi oleh pusat data dan sistem informasi di

Kementrian Perdagangan republik Indonesia tahun 2024.
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Gambar 1. GMV Pasar E-commerse di Indonesia Periode 2019-2023
Sumber: Kementrian Perdagangan tahun 2024.
Berdasarkan gambar 1. menunjukan nilai barang dagang kotor atau The
Gross Merchandise Value (GMV) mengalami peningkatan dari tahun 2019-2023.
penjualan e-commerse di tahun 2019 memperoleh total nilai GMV sebesar USD
25 miliar, lalu di tahun 2021 memperoleh total nilai GMV sebesar USD 48 miliar,



tahun 2022 memperoleh total nilai GMV sebesar USD 58 miliar, kemudian di
tahun 2023 memperoleh total nilai GMV sebesar USD 62 miliar (Informasi, 2024).

Strategi pemasaran dengan menggunakan e-commerse dalam bisnis
penjualan online shop dengan memanfaatkan salah satu aplikasi market place yang
sudah tersedia di Indonesia, Dipakai oleh toko Wow Fashion untuk proses
penjualan produk. Wow Fashion merupakan sebuah toko yang melayani pembelian
produk fashion perempuan, awal berdiri di tahun 2017 didirikan oleh Wowok
Prakarso di Kabupaten Sragen. Desain produk yang di produksi oleh tim desain
Wowok Prakarso menuju pada hal-hal yang menumbuhkan ketertarikan calon
pelanggan terhadap model produk yang sedang tren dari tahun ke tahun. Dari situ
Wowok Prakarso selaku owner dari store Wow Fashion berkomitmen
meningkatkan pendapatan melalui strategi penjualan untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan. strategi penjualan menggunakan e-commerse dipakai olen Wowok
Prakarso dalam melakukan penjualan produk untuk bisnis online shop, di
karenakan kemudahan dan mampu dengan mudah diakses oleh calon pelanggan.
Melalui salah satu perangkat mobile phone yaitu handphone calon pelanggan
mampu memperoleh informasi produk dengan cepat dan akurat kapan pun dimana
pun. dengan melakukan kerjasama dengan salah beberapa media market place
berupa Tik-Tok, Shopee dan Instagram proses pemasaran produk Wow Fashion
dapat berlangsung dengan aman dan memuaskan. Hasil olah data yang diperoleh
dari Kementrian Perdagangan republik Indonesia menunjukan bahwa minat beli
produk fashion melalui e-commerse memperoleh hasil paling besar dari produk

selain fashion. Berikut ini gambar hasil pengolahan datanya:

Gambar 2. Barang yang di beli melalui e-commerse di indonesia tahun 2023
Sumber: Kementrian Perdagangan tahun 2024.



Dari gambar di atas menunjukan bahwa minat beli terhadap produk yang di
jual melalui e-commerse fashion di bulan januari tahun 2023 memperoleh
responden terbanyak sebesar 70,13% responden dari jumlah responden 1.434
dimana responden yang digunakan berusia lebih dari 18 tahun. Hal ini menunjukan
minat beli pelanggan terhadap produk fashion sangatlah tinggi, oleh sebab itu
usaha bisnis melalui e-commerse dengan menggunakan media online shop diyakini
dapat memperoleh respon yang positif dan signifikan dari penjualan yang
berlangsung dan mampu menumbuhkan ketertarikan calon pelanggan terhadap
produk yang sedang diperjualkan melalui online shop.

Penjualan produk Wow Fashion melalui online shop berlangsung dari tahun
2017-2024 selama 7 tahun terakhir dan memperoleh respon yang baik dari
masyarakat dengan melakukan pembelian produk Wow Fashion Sragen dan
pembelian terbaik yang di dapatkan dari penjualan produk fashion di online shop
berasal dari provinsi Jawa Tengah. Berikut Gambaran sedikit dari omset bersih di

Wow Fashion dari tahun ke tahun.

Jumlah Omset Bersih Wow Fashion
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Gambar 3. Omset bersih yang di peroleh tahun 2023
Sumber: Wow Fashion Sragen tahun 2024.

Dari gambar diatas menunjukan bahwah dari tahun ke tahun omset yang di
peroleh Wow Fashion meningkat. Dari tahun 2017 memperoleh omset bersih Rp



10 juta, tahun 2018 memperoleh 15 juta, tahun 2019 memperoleh 27 juta, tahun
2020 memperoleh 30 juta, tahun 2021 memperoleh 35 juta, tahun 2022
memperoleh 32 juta dan di tahun 2023 memperoleh omset bersih yang cukup tinggi
sebesar Rp 37 juta.

Wow Fashion sendiri berkomitmen untuk terus melakukan inovasi produk
dan tentunya dari segi peningkatan pelayanan untuk menjaga kepercayaan
pelanggan agar selalu loyal kepada Toko Wow Fashoin Sragen. Jika pelanggan
semakin lama semakin loyal, maka pengusaha atau pembisnis semakin banyak
memperoleh keuntungan dari pelanggan yang loyal tersebut. Apabila pelanggan
yang loyal terus dipertahankan dan diberi perhatian akan bebutuhan yang
diingankan terus menerus pelanggan tersebut juga dengan sendiri menjadi
loyalitas pelanggan. loyalitas pelanggan di Wow Fashion kemungkinan besar
diperoleh dari beberapa taktik atau strategi yang digunakan dalam kelancaran
operasional usaha bisnis online shop tersebut seperti, citra merek terhadap produk
yang diproduksi, promosi penjualan produk dan juga kualitas pelayanan yang
baik.

Menurut (Iriani, 2013) citra merek merupakan persepsi atau keyakinan
seseorang terhadap sekumpulan asosiasi pada suatu merek yang kemungkinan
akan terjadi dalam benak konsumen. Adapun pendapat lain yang di kemukakan
yaitu sekumpulan asosiasi merek yang terbentuk di dalam benak konsumen yang
sudah pernah atau selalu menggunakan merek tertentu akan cenderung memiliki
konsistensi terhadap suatu brand image.

Promosi merupakan teknik penyampaian informasi melalui media iklan,
yang didalamnya menawarkan barang yang akan di jual kepada para calon
pelanggan yang belum mengenal barang atau jasa yang sedang dipasarkan hingga
mereka tau apa produk yang sedang dijual atau dipasarkan. Menurut pendapat
(Kunto, 2013) menyatakan bahwa promosi merupakan suatu tindakan yang
dilakukan dengan cara komunikasi informasi oleh penjual kepada pembeli yang
bertujuan untuk merubah sikap dan juga tingkah laku pembeli, dimana yang
sebelumnya belum mengenal menjadi mengetahui sehingga dapat

mempengpengaruhi pembeli untuk mengingat produk tersebut.



Kualitas Pelayanan merupakan tindakan yang berikan kepada pelanggan
sebagai alat ukur sehingga pelanggan mampu menerima manfaat atau rasa puas
terhadap pengalaman pelayanan yang didapatkan. Kualitas Pelayanan/Layanan
sebagai alat ukur mengetahui sebagai mana pelanggan puas atau tidak terhadap
pelayanan yang sudah diberikan. Kualitas Kualitas Pelayanan yaitu suatu titik
sentral untuk perusahaan karena dapat mempengaruhi kepuasan konsumen,
kemudian kepuasan konsumen dipastikan dapat muncul apabila kualitas Kualitas
Pelayanan yang disediakan dapat diberikan dengan baik oleh perusahaan (Venny
Fraya Hartin Nst, Jonner Lumban Gaol, 2022)

Loyalitas Pelanggan merupakan prilaku yang ditunjukan oleh pelanggan
yang sudah pernah menggunakan jasa atau barang tertentu dan karena puasa
dengan produk yang sudah dicoba maka pelanggan tersebut melakukan pembelian
produk berulang dan tidak akan tergoda dengan produk milik pesaing lain.
Loyalitas Pelanggan yaitu suatu tindakan atau sikap konsumen yang timbul
karena suatu produk atau jasa yang kemudian menjadi loyal terhadap perusahaan
apabila memberikan pelayanan yang baik pada konsumen (Anggun Kusuma
Ningsih, 2022). Pendapat ini didukung dengan oleh peneliti lain Menurut
pendapat (Daniel | Nyoman Renatha Cardia and Respat, 2019) loyalitas pelanggan
merupakan kesetiaan seseorang terhadap suatu barang atau jasa tertentu kemudian
konsumen yang sudah loyal terhadap suatu produk maka dapat memberikan
keuntungan berlipat ganda kepada perusahaan karena mampu memenuhi
keinginanya.

Berdasarkan Latar Belakang di atas Penulis tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul”Pengaruh Citra Merek, Promosi, Kualitas Pelayanan

Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Store Wow Fashion Sragen”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada

Penjualan Produk Online shop di Store Wow Fashion Sragen?



2. Apakah Promosi berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Penjualan
Produk Online shop di Store Wow Fashion Sragen?
3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada

Penjualan Produk Online shop di Store Wow Fashion Sragen?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan dari penelitian ini adalah

sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Penjualan Produk Online shop di Store Wow Fashion Sragen.
2. Untuk mengetahui pengaruh Promosi berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Penjualan Produk Online shop di Store Wow Fashion Sragen.
3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan pada Penjualan Produk Online shop di Store Wow

Fashion Sragen.

D. Manfaat Penelitian
Dari hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan keberkahan dan
menambah manfaat baik secara teroritis maupun praktis, untuk Store Wow

Fashion,diantaranya :

1. Manfaat Teoritis

Adapun manfaat Teoritis dalam penelitian ini, yaitu:

a. Penelitian ini dapat dijadikan panduan dasar dalam penyelesaian masalah
yang berhubungan dengan Loyalitas pelanggan terhadap sebuah produk
yang ditawarkan di Online Shop.

b. Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu dan pengetahuan
mengenai indikator Citra Merek, Promosi dan Kualitas Pelayanan yang
baik terhadap calon pelanggan di Store Wow Fashion.

2. Manfaat Praktis
Adapun manfaat Praktis dalam penelitian ini, yaitu:

a. Bagi Penulis



Hasil dari penelitian yang telah dilakukan ini diharapkan dapat
memberikan fakta yang ada dilapangan dan diharapkan dapat menjadi
sarana yang bermanfaat dalam mengimplementasikan pengetahuan
penulis tentang pengaruh Citra merek, Promosi dan Kualitas Pelayana
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Bagi Pembaca

Peneliti berharap hasil dari penelitian, tentang Loyalitas Pelanggan
dapat menambah wawasan bagi pembaca.
Bagi Toko

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu membantu Store Wow
Fasion dalam rangka menyelidiki apa saja yang menyebabkan pelanggan

menjadi Loyalitas terhadap Store Wow Fashion.



BAB |1
LANDASAN TEORI

A. Kajian Teori
1. Citra Merek

Citra merek merupakan salah satu hal yang juga harus diperhatikan
oleh perusahaan. Tanpa adanya citra merek yang dapat dijadikan identitas
perusahaan yang positif dan kuat, perusahaan akan kesulitan untuk menarik
calon pelanggan dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Citra merek
bisa diartikan sebagai penglihatan dan kepercayaan pelanggan yang sudah
tertanam dalam benak konsumen yang dijadikan cerminan asosiasi yang
diharapkan dapat tertahan di ingatan konsumen yang di kemukakan oleh (Ade
Jermawinsyah Zebuah, 2018). Pendapat tersebut selaras dengan (Kotler
Keller, 2016) citra merek adalah persepsi konsumen tentang suatu merek
sebagai refleksi dari asosiasi yang ada dalam pikiran konsumen.

Menurut pendapat Schiffman & Kanuk (2021) dalam (Sawlani, 2021)
menyebutkan bahwa ada faktor-faktor pembentuk citra merek meliputi
kualitas mutu, dapat dipercaya atau diandalkan, kegunaan atau manfaat,
pelayanan, resiko dan harga.

Menurut pendapat (M. Anang Firmansyah, 2019) komponen
pembentuk citra merek ada 3 yang dijabarkan dalam buku dengan judul
pemasaran produk dan merek (planning & strategy) yaitu: a) Citra Pembuat
(Corporate image) dari perusahaan yang membuat produk dan jasa. b) Citra
Pemakai (User image) dari pemakai yang menggunakan barang dan jasa,
meliputi pemakaian itu sendiri, gaya hidup atau kepribadian dan status social.
¢) Citra Produk (Produk image) dari suatu produk yang meliputi atribut produk
tersebut, manfaat bagi konsumen, penggunanya, serja jaminan.

Citra merek masuk kedalam faktor penting dalam upaya mencapai
kesuksesan pemasaran, bukan cuma itu citra merek yang baik mampu
mentimulasi dengan baik di memori calon pelanggan dan mampu mendorong

untuk melakukan pembelian. Sebab itu penggunaan citra merek yang baik



pada sebuah produk atau jasa yang dipakai oleh pengusaha atau pembisnis
harus memiliki perbedaan dengan produk pesaing, entah itu melalui pemilihan
nama, istilah, kemudian desain, simbol dan fitur lainnya. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa semakin baik citra merek maka akan semakin baik pula
seseorang dalam mengambil keputusan penggunaan.
Menurut pendapat Husni Indrawati Wijaya Putri (2019) Terdapat
Indikator Citra Merek, Diantaranya:
a. Memiliki Citra yang Baik
Citra yang baik yaitu konsumen memperoleh kesan yang baik terhadap
sebuah merek yang sedang dipasarkan. Citra yang baik mampun
memberikan pengaruh terhadap proses pemasaran sebuah barang ataupun
jasa yang dijual.
b. Nama Produk dapat Menarik Perhatian
Nama dari sebuah produk yang dapat menarik perhatian konsumen.
Dari penggunaan nama yang unik, mudah diingat kemudian mudah
diucapkan dapat mempermudah konsumen dalam mengenali produk yang
akan di jual oleh perusahaan.
c. Memiliki Keunikan
Memiliki keunikan yaitu produk memiliki keunikan tersendiri dari
produk lain. Keunikan dari sebuah produk menjadi nilai tambah yang
mampu menjadikan sebuah produk memiliki pembeda dari produk

pesaing.

. Promosi

Promosi adalah aktivitas komunikasi yang dilakukan pengusaha untuk
memperkenalkan produk atau jasa kepada masyarakat dengan tujuan produk
atau jasa, nama perusahaan, dan merek dapat dikenal oleh masyarakat
sekaligus upaya dalam mempengaruhi agar konsumen menggunakan produk
atau jasa tersebut (Wanawir and Nursaidah, 2021). Menurut (Sistaningrum,
2002) dalam (Wanawir and Nursaidah, 2021) definisi promosi ialah suatu
upaya atau kegiatan perusahaan dalam mempengaruhi konsumen aktual

maupun potensial agar mau melakukan pembelian produk atau jasa yang
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ditawarkan sekarang atau dimasa yang akan datang. Menurut Kotler dan
Armstrong (2019:63) dalam (Azizah and Indra, 2024) promosi merupakan
kegiatan yang bertujuan untuk menyampaikan manfaat produk dan membujuk
pelanggan untuk membeli produk yang ditawarkan.
Menurut pendapat (Sistaningrum, 2002) dalam buku yang ditulis oleh
(M. Anang Firmansyah, 2019) menjelaskan tujuan promosi itu ada empat hal
yaitu memperkenalkan diri, membujuk, memodifikasi dan membentuk pola
prilaku serta mengingatkan kembali produk atau jasa perusahaan yang
bersangkutan.
promosi termasuk dalam bauran pemasaran (marketing mix) dalam
kegiatan pemasaran, dalam bauran pemasaran (marketing mix) ada beberapa
bentuk promosi yang tidak bisa dipisahkan dalam proses pemasaran sehingga
tanpa keberadaanya pemasaran tidak bisa berjalan dengan baik, antaraya ada
iklan, penjualan personal, promosi penjualan, publisitas, dan direct marketing.
Dalam hal ini pengusaha atau pembisnis harus mempunyai strategi pemasaran
yang baik dan bagus agar penyampaian promosi dapat diterima dengan cepat
dan mudah dipahami oleh pelanggan.
Menurut Kotler Keller, (2016) menyatakan bahwa indikator-indikator
promosi sebagai berikut:
a. Kualitas Promosi
Kualitas promosi merupakan tolak ukur seberapa baik promosi
penjualan dapat menarik perhatian dan keinginan konsumen untuk
melakukan pembelian.
b. Kuantitas Promosi
Kualitas promosi didefinisikan sebagai metode atau cara yang
digunakan untuk melakukan promosi penjualan sesuai dengan bentuk
promosi yang dipakai.
c. Waktu promosi
Waktu promosi merupakan ukuran lamanya promosi yang
dilakukan oleh perusahaan. penggunaan waktu promosi dalam taktik

promosi penjualan harus melakukan riset terhadap konsumen terlebih
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dahulu seperti kemungkinan-kemungkinan kapan saja konsumen akan
tertarik terhadap promosi penjualan.
d. Ketepatan Dan Kesesuaian Sasaran Promosi
Hal ini sangat penting dan sangat diperlukan untuk dapat mencapai
target tang diinginkan oleh perusahaan. dilakukanya taktik promosi yang
baik seperti di hari raya ataupun di bulan-bulan tertentu mampu
mendorong konsumen untuk melakukan pembelian lebih.
e. Frekuensi Promosi
Frekuensi Promosi merupakan jumlah promosi penjualan yang
dilakukan dalam ukuran waktu tertentu melalui media promosi penjualan.
Atau lebih mudah dipahami dengan Seberapa lama masa tenggang
promosi yang dilakukan oleh sebuah perusahaan.
3. Kualitas Pelayanan

Menurut pendapat Wyckof (dalam Tjiptono, 1996: 59) dalam buku
yang ditulis oleh (Rahman Mulyawan, 2016) Kualitas Pelayanan diartikan
sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Menurut Griffin (2003:49) dalam (Sanistasya, 2020) menyatakan
bahwa apabila penilaian pelanggan merasa baik, terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan maka pelanggan akan melakukan pemakaian ulang (repeat
customer), bukan Cuma itu bahkan lebih jauh lagi mereka juka dapat
membantu melakukan promosi word of mouth kepada rekan, saudara dan
kenalannya, dan apabila konsumen merasa puas terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan dengan sendirinya mereka memiliki kekebalan atas tawaran
dari produk atau tawaran barang dari pesaing.

Adapun cara yang dapat digunakan untung mengukur kualitas
pelayanan yang diberikan dengan melakukan review kemudian dengan
Tindakan perbaikan yang rutin dan terjadwal dan proses perbaikan terus
dilakukan konsisten dan jangka panjang. kualitas pelayanan menjadi salah
suatu bentuk upaya dalam memenuhi kebutuhan ataupun keinginan konsumen

serta ketepatan penyampaian yang seimbang dengan harapan konsumen. Hal-
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hal yang menyangkut tentang pelayanan yaitu faktor manusia yang melayani
barang atau fasilitas yang digunakan untuk memberikan pelayanan,
mekanisme kerja yang digunakan dan bahkan sikap masing-masing orang
yang memberi pelayanan dan yang dilayani. Dari pendapat diatas perihal
kualitas pelayanan dapat di simpulkan bahwa kemudahan yang disediakan
oleh layanan penjual kepada pembeli yang dapat mempermudah pembelian
produk atau layanan jasa dan menjalin komunikasi dua arah antara penjual dan
pembeli, jika pembeli puas pemasaran akan secara tidak langsung dibantu oleh
pembeli yang puas akan layanan yang diberikan dengan cara word of mouth
kepada keluaga teman atau pun rekan kerja.

Adapun indikator penelitian variabel Kualitas pelayanan ini di ambil
menurut Jeany, (2020) diantaranya sebagai berikut:
a. Bukti Fisik(Tangible)

Bukti fisik merupakan salah satu daya Tarik bagi konsumen karena
pada saat konsumen akan membeli produk, pada mulanya akan tertarik
pada apa yang mereka lihat. Konsumen akan menggunkana indra
penglihatan untuk menilai suatu kualitas pelayanan. Oleh sebab itu, aspek
fisik ini perlu diperhatikan untuk menarik minat konsumen dan suatu
kemampuan perusahaan untuk menunjukan eksistensinya kepada pihak
eksternal. Bentuk pelayaanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan
prasarana pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan,
performace pemberian pelayanan yang sesuai dengan karakteristik
konsumen. hal ini diberikan untuk menunjukan prestasi kerja yang
diberikan bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat oleh konsumen.

b. Keandalan(Reliability)

Keandalan merupakan kemampuan pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan kepada konsumen yang telah dijanjikan ataupun disepakati
dengan segera. Seperti, akurasi yang tinggi terhadap sebuah produk,
memberikan pelayanan yang akurat dan memuaskan, kemudian
kemampuan menepati janji perihal ketepatan waktu pengiriman adalah

salah satu bentuk pelayanan yang baik yang diberikan kepada konsumen.
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c. Daya Tanggap(Responseivenees)

Daya Tanggap Yyaitu sikap pelayanan yang diberikan pegawai
perusahaan kepada konsumen perihal permasalahan yang dikeluhkan oleh
konsumen. Pelayanan yang diberikan berupa penjelasan dengan bijaksana,
mendetal, membina, dan mengarahkan dengan baik dengan penyampaian
informasi dengan jelas dan dapat menyelesaikan permasalahan yang
dikeluhkan dengan cepat.

d. Jaminan(Assurance)

Jaminan merupakan kesanggupan atau tanggung jawab perusahaan
yang diberikan kepada konsumen terhadap resiko kemalangan yang
kemungkinan saja terjadi. Pelayanan jaminan diberikan untuk
menimbulkan perasaan aman, perasaan percaya dan keyakinan dalam diri
konsumen terhadap barang atau jasa yang telah ditawarkan kepada
konsumen.

e. Empati(Empathy)

Empati merupakan kemampuan yang dimiliki penyedia layanan
yang digunakan untuk mendeteksi keadaan emosional konsumen dengan
memberikan perhatian yang tulus bersifat individual yang diberikan
kepada konsumen dengan upaya memahami kebutuhan konsumen secara
spesifik.

4. Loyalitas Pelanggan

Menurut pendapat (Sambodo Rio Sasongko, 2021) Loyalitas
konsumen iyalah perilaku konsumen dalam lingkup pembelian untuk tetap
setia dengan kesadaran, kesan kualitas, kepuasan dan kebangggan yang tetap
kuat terhadap suatu produk dengan action diikuti pembelian ulang pada suatu
barang atau jasa. Bukan Cuma itu menurut penjabaran Sambo, Loyalitas
pelanggan merupakan keinginan dari pelanggan untuk kembali membeli
barang atau jasa yang disediakan oleh produsen.

Loyalitas pelanggan yaitu pelanggan yang loyal terlibat dalam
menghasikkan keunggulan yang kompetitif melalui praktek pembelian
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keberlanjutan dan rekomendasi dari mulut ke mulut oleh Thomas, (2013)
dalam (Warsito, 2021)

Menurut (Sukma Melati, 2016) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan
merupakan sikap atau tindakan timbal balik yang dilakukan dengan cara terus-
menerus oleh pelanggan kepada sebuah perusahaan terhadap apa yang telah
diberikan oleh perusahaan atau pengusaha ke pada pembeli sebelumnya. Dari
pendapat diatas bisa di Tarik kesimpulan bahwa loyalitas pelanggan yaitu
prilaku konsumen yang puas terhadap suatu barang atau jasa yang telah
dilayani sebelumya, karena keinginan akan sesuatu produk dapat dipenuhi
oleh pengusaha atau pembisnis maka dari itu pelanggan akan melakukan
pembelian secara kontinu atau terus-menerus terhadap sebuah produk. Apabila
suatu produk atau jasa mampu memenuhi kebutuhan maka pelanggan tidak
mungkin beralih ke produk/jasa lainnya.

Menurut (Wicaksono, 2022) loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 4
faktor, yaitu: a) kepuasan pelanggan, b) kepercayaan pelanggan, ¢) komitmen
pelanggan, d) persepsi kualitas layanan.

Dalam upaya mewujudkan loyalitas pelanggan pengusahaan atau
pembisnisharus terus berupaya dalam mencari tau apa yang dibutuhkan oleh
masyarakat atau calon pelanggan seiring dengan meningkatnya kebutuhan
pasar. Loyalitas Pelanggan sangat penting bagi perkembangan perusahaan,
oleh karena itu upaya untuk membangun Loyalitas pelanggan perlu menjadi
perhatian yang serius bagi perusahaan.

Menurut pendapat Tjiptono, (2023) dalam (Chusnul Rofiah, 2017) ada
enam indikator yang dapat digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan,
diantaranya sebagai berikut:

a. Pembelian Ulang
Pembelian Ulang merupakan perilaku yang ditunjukan planggan
dalam hal melakukan pebelian ulang terhadap barang ataupun jasa yang

sama terus menerus.
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b. Kebiasaan Mengkonsumsi Merek Tersebut
Kebiasaan Mengkonsumsi Merek Tersebut yaitu gambaran
pelanggan yang melakukan pembelian barang ataupun jasa dari sebuah
merek secara terus menerus, walaupun ada barang ataupun layanan serupa
dari merek pesaing.
c. Tetap Memilih Merek Tersebut
Tetap Memilih Merek Tersebut mengarah pada prilaku pelanggan
dimana pelanggan akan tetap menggunakan barang ataupun jasa suatu
merek daripada produk dari merek lain.
d. Selalu Menyukai Merek Tersebut
Selalu Menyukai Merek Tersebut yaitu kondisi dimana pelanggan
selalu menyukai barang ataupun jasa yang ditawarkan oleh sebuah merek
dan melakukan pembelian berkali-kali.
e. Yakin Bahwa Merek Tersebut Terbaik
Yakin Bahwa Merek Tersebut Terbaik yaitu perasaan pelanggan
yang meyakini bahwa kuwalitas terbaik dari barang ataupun jasa yang
dibeli dari sebuah merek yang digunakan terus menerus.
f. Merekomendasikan Merek Tersebut Pada Orang lain
Merekomendasikan Merek Tersebut Pada Orang lain yaitu kondisi
dimama pelanggan akan merekomendasikan sebuah merek yang
digunakan berulang kali kepada keluarga, patner kerja ataupun lingkungan
sekitarnya.
5. Online Shop
a. Pengertian Online Shop
Bisnis online mengacu pada bisnis yang menghasilkan uang
melalui pemasaran dengan berbagai cara melalui Internet. Bisnis online
mempunyai banyak keunggulan dibandingkan bisnis offline. Secara
historial istilah bisnis berasal dari bahasa inggris, yaitu buissnes yang
memiliki arti tiga istilah dalam bahasa Indonesia, yaitu Perusahaan, urusan
dan usaha. Online shop merupakan suatu bentuk jual beli yang dilakukan

melalui media komunikasi elektronik atau media sosial hal ini membantu
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pelanggan, dan pelanggan tidak perlu bersusah payah, seperti dating

langsung ke toko untuk melihat dan melakukan pembelian sesuatu yang

dibutuhkan (Siregar, 2021).

Menurut Ali, H.Wangdra, T. (2010:45) dalam (Sumigar et al.,

2022) menyatakan bahwa pada dasarnya Bisnis Online ada dua macam:

1) Bisnis Produk Creation yaitu segala macam bisnis online yang
berbentuk produk milik sendiri, baik itu produk bentuk jasa (jual jasa)
ataupun produk rill.

2) Bisnis Produk Afiliasi berarti bergabung atau menjadi bagian dari
orang yang menjual produk atau jasa. Sehingga tidak harus memiliki
produk sendiri, istilahnya menjadi makelar. Jika seumpama berhasil
menjualkan produk orang lain maka akan mendapatkan komisi sekian
persen dari hasil penjualanya

. Jenis-jenis toko online Shop ada beberapa tingkatan , yaitu :

1) Supplier, yaitu toko online yang menyediakan, menyalurkan dan
memasarkan suatu produk tertentu.

2) Reseller, yaitu toko online yang menjual kembali produk orang lain
atau supplier dimana reseller ini berdiri sendiri atau bukan merupakan
pegawai dari si supplier.

3) Dropshipper yaitu toko online yang tidak melakukan stock barang,
mereka hanya memamerkan atau memajang gambar/foto kepada calon
pembeli.

Kelemahan Toko Online shop

1) Pelangan harus menunggu 3-5 hari

Ketika menginginkan suatu barang dengan cepat lalu
memesannya di toko online, barang tersebut tidak serta merta sampai.
perlu menunggu 5-7 hari atau bahkan 2 minggu untuk barangnya.
Karena paket terkadang menemui kendala di tengah perjalanan. Oleh
karena itu barang yang di pesan sebelumnya harus menunggu lebih

lama.
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2)

3)

Barang yang dipesan belum tentu pas dibadan

Terlalu Besar atau Tidak Cocok untuk Konsumen Saat barang
yang dipesan melalui toko online tiba, terkadang barang tidak sesuai
dengan yang dipesan. Jadi kepuasan pada saat pembelian tidak ada.
Kualitas barang yang Didapatkan Tidak 100% bagus

Ketika ingin membeli sesuatu melalui toko online, harus
mencermati dengan baik dan mengecek rating terbaik pada saat
membeli agar mendapatkan kualitas yang baik dan tidak kecewa

dengan produknya ketika sudah sampai.

Manfaat dan keuntungan Online shop untuk pelanggan

Walaupaun online Shop mempunyai kelemahan, adapun manfaat

dan juga keuntungan yang bisa diperoleh pelanggan lewat online shop,

antara lain:

1)

2)

3)

Bisa Diakses 24 Jam.

Salah satu manfaat dan keuntungan online shop bagi pelanggan
yaitu kemudahan akses yang tersedia 24 jam dalam sehari tanpa ada
Batasan waktu oprasional, hal ini sangat membatu pelanggan
dikarenakan mudah di akses kapan saja.

Harga Lebih Terjangkau.

Harga lebilh Terjangkau dikarenakan penjualan bisnis online
shop tidak lupa memberikan berbagai potongan harga untuk
pelanggannya mengikuti momet tertentu. Bahkan penawaran-
penawaran tertentu sering kali diberikan selama hari-hari penting
seperti bulan Ramadan, tahun baru Imlek dan perayaan Natal. Tidak
lupa penawaran yang di berikan kepada pelanggan saat melakukan
pembelian yaitu penawaran cashback yang juga diperuntungkan untuk
pelanggan.

Mengkemat waktu pelanggan saat membeli barang.

Pelanggan tidak membutuhkan waktu yang banyak saat

melakukan pembelian di online shop. di mana pelanggan bisa belanja

barang di sela-sela jam makan siang, sesaat sebelum tidur setelah lelah
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bekerja atau dalam perjalanan menuju kantor. Pelanggan juga tidak
perlu capek menenteng barang belanjaan yang sudah dibeli, karena
barang yang sudah dibeli akan dihantarkan oleh kurir selamat sampai

kerumah pelanggan.

B. Penelitian Terdahulu

Hasil penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian yang akan dilakukan.
Tabel 1. Penelitian Terdahulu

No. Penulis & Tahun  Judul penelitian Kesimpulan
1. Azizah and Indra, Pengaruh Promosi, dan Secara parsial dan
(2024) Kualitas produk Terhadap simultan variabel
Loyalitas Pelanggan di Promosi dan
Shopee Kualitas Produk
berhubungan
positif dan
signifikansi,
sedangkan
terhadap Loyalitas
Pelanggan di
Shopee
2. Daniel I Nyoman Pengaruh Kualitas Produk, Pengaruh Kualitas
Renatha Cardiaand Harga, Dan Promosi produk, Produk,
Respat, (2019) Terhadap Loyalitas Harga, Dan
Pelanggan Promosi
berpengaruh secara
signifikan terhadap
loyalitas pelanggan
3. Chusnul Rofiah, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan

(2017)

pengaruhnya terhadap
Loyalitas Pelanggan yang

di mediasi oleh Kepuasan

pelanggan dapat
dibangun melalui

kualitas pelayanan
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di Bank Muamalat

Jombang.

yang baik,
kepuasan yang
dirasakan
pelanggan mampu
membanun sebuah
loyalitas
pelanggan, untuk
membangun
loyalitas pelanggan
dapat melalui
kepuasan dari
kualitas pelayanan
yang baik dari
Bank Muamalat

Jombang.

4.

Huda and
Nugroho, (2020)

Pengaruh Word of Mouth
Dan Citra Merek Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Smartphone Oppo

Dimediasi Kepercayaan

Merek

Hasil pengujian
menunjukkan
bahwa Word of
Mouth dan citra
merek berpengaruh
terhadap loyalitas
pelanggan
smarthphone Oppo
di Karawang baik
secara langsung
maupun tidak

langsung

5.

Ulfah et al, (2020)

Pengaruh Citra Merek

Terhadap Loyalitas

Pelanggan yang Dimediasi

Oleh Keputusan

Hasil pengujian
menunjukan bahwa
Citra Merek
berpengaruh
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Pelanggan Kosmestik
Wardah Di Kecamatan

Kenjeran Surabaya.

signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan, lalu
Citra Merek
berpengarauh
signifikan terhadap
Loyalitas
Pelanggan,
kemudian
Kepuasan
Pelanggan
berpengaruh
signifikan terhadap
loyalitas pelanggan
kosmestik wardah
di Kecamatan
Kenjeran Surabaya.

6.

Sunawan, (2023)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Islamic
Branding dan Harga
terhadap Loyalitas
Pelanggan Minsshofa
Cellular Ponorogo dengan
Kepuasan sebagai variabel

Intervening.

Hasil penelitian
kualitas pelayanan,
Islamic Branding,
harga terdapat
pengaruh yang
signifikan terhadap
Loyalitas
Pelanggan.
Kemudian Hasil
penelitian kualitas
pelayanan, harga
terdapat pengaruh
yang signifikan dan

Islamic Branding
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tidak berpengaruh
signifikan terhadap
variabel kepuasan
pelanggan. Dan
kepuasan tidak
berperaruh

terhadap signifikan

Loyalitas
Pelanggan.
7. Evan Chandra Pengaruh Nilai Yang Hasil penelitian
Kusuma, (2018) Diterima Pelanggan Dan menyatakan
Kualitas Pelayanan terdapat pengaruh
Terhadap Loyalitas yang positif dan
Pelanggan : Kepuasan signifikan antara
Pelanggan Sebagai Nilai yang diterima
Mediator Dan Gender pelanggan,
Sebagai Moderator Kualitas
Pelayanan,
Kepuasan
Pelayanan,
terhadap Loyalitas
Pelanggan.
8. Khairunnisa Terpaan Promosi Berdasarkan uji

Azizah, (2022)

Penjualan dan Brand Trust
dengan Loyalitas
Pelanggan INDOSAT/IM3
OOREDOO.

hipotesia, terpaan
Promosi penjualan
dan Brand Trust
sama-sama
memiliki hubungan
yang positif dengan
Loyalitas
Pelanggan.
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Kemudian Brand
Trust memiliki
hubungan yang
lebihh kuat
dibandingkan
dengan terpaan

penjualan.

9.

Masruchin and
Kunci, (2018)

Analisis Kualitas Produk,
Citra Merek Dan Persepsi
Harga Terhadap Loyalitas
Pelanggan Dimediasi
Kepuasan Pelanggan
(Studi Pada Pelanggan
Nissan di Kota Semarang
Tahun 2017)

Hasil penelitian
menunjukkan
bahwa kualitas
produk
berpengaruh positif
terhadap loyalitas
pelanggan
dimediasi oleh
kepuasan
pelanggan, citra
merek berpengaruh
positif terhadap
loyalitas pelanggan
dimediasi oleh
kepuasan
pelanggan, dan
persepsi harga
berpengaruh positif
terhadap loyalitas
pelanggan
dimediasi oleh
kepuasan

pelanggan
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10.  Widiaswara, Analisis Pengaruh Hasil penelitian ini
(2017) Kualitas Produk Dan Citra menunjukkan

Merek Terhadap Loyalitas bahwa variabel

Pelanggan Melalui kualitas produk
Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif
Sebagai Variabel dan signifikan
Intervening terhadap kepuasan

pelanggan dan
kepuasan
pelanggan,
variabel citra
merek berpengaruh
positif dan
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan dan
loyalitas

pelanggan.

Sumber: Data diolah, 2024

C. Kerangka Pikir
Penyusunan kerangka konseptual dalam penelitian ini dilandasi oleh
fenomena maraknya e-commerce dalam dunia bisnis. Kerangka berpikir dalam
penelitian ini terdiri dari tiga variabel bebas dan satu Variabel Terikat. Kerangka
Pemikiran Menurut (Sugiyono, 2017) dalam (Asep Mulyana, 2020) menyatakan
bahwa kerangka berfikir merupakan disain atau model konseptual tentang
bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah dilakukanya

identifikasi sebagai masalah yang penting bagi penulis.
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CITRA MEREK
X1

H1

H2 LOYALITAS

PROMOSI PELANGGAN
X2 Y

H3

\ 4

KUALITAS
PELAYANAN
X3

Gambar 4. Kerangka Pemikiran
Sumber: Data Primer Diolah, 2024
Keterangan variabel :
a. Variabel Bebas
X1 : CITRA MEREK
X2 : PROMOSI
X3 : KUALITAS PELAYANAN
b. Variabel Terikat
Y : LOYALITAS PELANGGAN

D. Hipotesis
Menurut pendapat (Sukma Melati, 2016) menyatakan bahwa Hipotesis
merupakan dugaan sementara yang selanjutnya diukur kebenarannya sesuai
dengan model dan analisis yang cocok. Hipotesis dapat dinyatakan sebagai solusi
atau jawaban teoritis terhadap rumusan masalah yang ditemukan peneliti pada saat
melakukan penelitian. Berdasarkan kerangka yang telah dijelaskan maka dapat

dibuat asumsi sebagai berikut :
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1. Pengaruh Citra Merek (X1) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Suatu produk atau jasa harus mempunyai Citra Merek yang baik agar
dapat diterima dan dipercayai oleh masyarakat. Jika suatu Store Online
mempunyai citra merek yang baik maka Pelangga akan menjadi loyal terhadap
produknya. Apabila suatu produk atau jasa mempunyai Citra Merek yang baik
di masyarakat maka dapat pula memperoleh setigma yang baik, salah satunya
yaitu produk tersebut dapat diterima dan dipakai oleh masyarakat.

Berdasrkan hasil penelitian yang dilakuan Widiaswara, (2017) yang
meneliti mengenai Analisis Pengaruh Kualitas Produk Dan Citra Merek
Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel
Intervening pada Pelanggan Air Minum dalam Kemasan Club di Semarang.
Penelitian ini juga didukung oleh Penelitian Ulfah et al, (2020) yang meneliti
mengenai Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan yang
Dimediasi Oleh Keputusan Pelanggan Kosmestik Wardah Di Kecamatan
Kenjeran Surabaya. Lalu di dukung juga dengan Penelitian Masruchin and
Kunci, (2018) yang meneliti mengenai Analisis Kualitas Produk, Citra Merek
Dan Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi Kepuasan
Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Nissan di Kota Semarang Tahun 2017).
Kemudian penelitian Huda and Nugroho, (2020) yang meneliti mengenai
Pengaruh Word of Mouth dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan
Smartphone Oppo Dimediasi Kepercayaan Merek. Dari hasil penelitian-
penelitian tersebut, Maka dari itu peneliti memutuskan mengambil Hipotesis
sebagai berikut:

Hi : Terdapat pengaruh yang signifikan antara citra merek (Xi) terhadap
loyalitas pelanggan (Y) pada penjualan Online shop di Store Wow
Fashion Sragen.

2. Pengaruh Promosi (X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Promosi dilakukan dengan harapan dapat mendorong minat/daya tarik
pembeli terhadap produk yang ditawarkan di online shop Wow Fashion, ini
juga didukung oleh penelitian penelitian terdahulu yang menggunakan

variabel Promosi sebagai salah satu variabel dalam penelitian,
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Seperti penelitian yang dilakukan Azizah and Indra, (2024) yang
meneliti mengenai Pengaruh Promosi, dan Kualitas produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan di Shopee. Lalu didukung oleh Penelitian Daniel 1
Nyoman Renatha Cardia and Respat, (2019) yang meneliti mengenai
Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Dan Promosi Terhadap Loyalitas
Pelanggan. Kemudian didukung juga dengan penelitian Khairunnisa Azizah,
(2022) yang meneliti mengenai Terpaan Promosi Penjualan dan Brand Trust
dengan Loyalitas Pelanggan INDOSAT/IM3 OOREDOO. Berdasarkan uraian
di atas maka hipotesis yang dapat dirumuskan sebagai berikut.

H> : Promosi (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Y) pada penjualan Online shop di Store Wow Fashion
Sragen.

Pengaruh Kualitas Pelayanan (Xs) Terhadap Loyalitas Pelanggan ()
Pelayanan yang baik akan memberikan pengalaman yang memuaskan

bagi konsumen, dengan pemberian pengalaman yang baik terhadap kualitas

pelayanan konsumen tidak perlu menghabiskan banyak waktu untuk
melakukan pembelian produk di online shop.

Penelitian yang dilakuan Chusnul Rofiah, (2017) yang meneliti
mengenai Kualitas Pelayanan dan pengaruhnya terhadap Loyalitas Pelanggan
yang di mediasi oleh Kepuasan di Bank Muamalat Jombang. Lalu didukung
dengan penelitia Sunawan, (2023) yang meneliti mengenai Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Islamic Branding dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan
Minsshofa Cellular Ponorogo dengan Kepuasan sebagai variabel Intervening.
Kemudian didukung juga dengan penelitian Evan Chandra Kusuma, (2018)
yang meneliti mengenai Pengaruh Nilai Yang Diterima Pelanggan Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan : Kepuasan Pelanggan
Sebagai Mediator Dan Gender Sebagai Moderator. Berdasarkan pemaparan
tersebut, maka dapat diambil hipotesis sebagai berikut:

Hs : Terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Loyalitas
Pelanggan (YY) pada penjualan Online shop di Store Wow Fashion

Sragen.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Kesimpulan berdasarkan hasil pembahasan dan analisis data terhadap

hipotesis yang di pakai penulis untuk mengetahui pengaruh Citra Merek, Promosi,

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan di Store Wow Fashion Sragen,
Adalah sebagai berikut:

1.

Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada penjualan Online shop di Store Wow Fashion Sragen.

Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada penjualan Online shop di Store Wow Fashion Sragen.

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada penjualan Online shop di Store Wow Fashion Sragen.

B. Saran

Berdasarkan hasil analisis data dalam penelitian ini, maka penulis dapat

memberikan beberapa saran yang diharapkan mampu memberikan manfaat bagi

store/toko maupun peneliti lain yang hendak melakukan penelitian dengan objek

yang sama, sebagai berikut:

1.

Bagi peneliti selanjutnya

untuk penelitian dengan objek yang sama, bisa menambahkan variabel
kualitas produk dalam penelitian selanjutnya, karena penulis sangat yakin
kualitas produk adalah variabel lain yang mampu menambah nilai positif
dalam penelitian yang dilakukan nantinya.
Bagi toko/store

Penjualan produk di Wow Fashion menggunakan konten influenser
walaupun sebentar tetapi menarik perhatian pelanggan, dibagian variabel
promosi terdapat jawaban yang menunjukan tidak setuju terhadap item
pertanyaan tersebut untuk itu perlu adanya pembenahan atau ide baru dalam

pembuatan konten yang dibuat oleh influenser agar penggunaan kualitas
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promosi mampu meningkatkan pendapatan dengan penggunaan challenge
mungkinkan dalam pembuatan konten. Contohnya dengan memberikan
challenge foto terkece abis dengan menggunakan produk Wow Fashion saat
tengah bekerja. Dan semoga dengan merubah isi konten yang dibuat oleh
influenser challenge ini mampu meningkatkan perspektif pelangan agar setuju
dengan penggunaan item pertanyaan untuk indikator kualitas promosi.
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LAMPIRAN



LAMPIRAN 1. KUESIONER PENELITIAN

SURAT PERMOHONAN PENGISIAN KUESIONER

Assalamu’alaikum warohmatullah wabarokatu.

Halo semuanya, perkenalkan Saya Ayu Novi Astutik Mahasiswi program
studi S1 Manajemen Bisnis Dari Sekolah Tinggi llmu Ekonomi Surakarta sedang
melakukan penelitian untuk keperluan tugas akhir yang berjudul “Pengaruh Citra
Merek, Promosi, Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Store
Wow Fashion Sragen” untuk menunjang kelancaran penelitian, saya mohon
kesediaan dan kerelaan saudara/i untuk mengisi kuesioner ini dengan lengkap,
objektif dan benar adanya agar kuesioner ini menghasilkan data yang valid dan
akurat.

Data yang diperoleh hanya akan digunakan sebagai mestinya yaitu hanya
sebatas untuk penelitian dan dijamin kerahasiaanya. Atas partisipasi dan kesediaan
saudara/i, saya ucapkan terimakasi.

Wasalamu’alaikum warohmatullahi wabarokatu.

Hormat saya,

Ayu Novi Astutik
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IDENTITAS RESPONDEN

Petunjuk Pengisian Kuesioner

1. Tulislah terlebih dahulu Status, Kabupaten/kota, pekerjaan dan Umur, Pendidikan

terakhir pada tempat yang sudah disediakan

2. Jawab semua pertanyaan atau jawablah pertanyaan dengan memilih salah satu

empat Alternatif jawaban yang telah disediakan dengan tanda ceklis ().

Identitas Responden:

1. Jenis Kelamin :

a.
b.

Perempuan
Laki-laki

2. Usia

a.
b.

C.
d.
e.

f.
g.

215-20
21-25
26-30
31-35
36-40
41-45
46-50

3. Pekerjaan :

a.
b.
C.
d.
e.
f.

Swasta
PNS

PPPK
Wiraswasta
Mahasiawa

Pelajar

4. Pendidikan Terakhir :

a.
b.

C.

SD
SMP (SLTP)
SMA/SMK (SLTA/Sederajat)
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d. Diploma (1,2,3)

e. S1

f. S2
5. Penghasilan :

a. <Rp 600.000.00

b. Rp 1.000.000.00-Rp 2.000.000.00

c. Rp 2.500.000.00-Rp 3.000.000.00

d. Rp 3.500.000.00-Rp 4.000.000.00
6. Domisili Kabupaten/Kota di Jawa Tengah :
Sragen

T

Surakarta

Sukoharjo

o o

Boyolali
Wonogiri
Klaten
Magelang

o Q —Hh o

Karanganyar
I.  Kudus

7. Saya sudah melakukan pembelian ulang sebanyak 3 kali Produk wow Fashio :
a. Sudah

b. Belum
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Deskripsi Jawaban

No Skala Jawaban Kode Nilai
1 Sangat setuju SS 5
2 Setuju S 4
3 Netral 3
4 Tidak Setuju TS 2
5 Sangat Tidak Setuju STS 1

Daftar Pertanyaan Kuesioner

1. Citra Metek ( X1)
No Pertanyaan Variabel Citra Skala Penelitian
Merek
SS|S|N]| TS| STS
1 : " .
Saya yakin dengan produk yang dijual di
wow Fashion memiliki citra yang baik.
9 Saya yakin penggunaan nama produk yang
sangat kreatif di Wow Fashion
dapat menarik perhatian saya.
3 Saya suka dengan desain atasan dan bawahan
produk yang
di jual di Wow Fashion karena memiliki
keunikan te sendiri bagi saya.
2. Promosi ( X2)
No Pertanyaan Vgrlabel Skala Penelitian
Promosi
SS|S|N] TS| STS
1 | Penjualan produk di Wow Fashion

menggunakan konten influenser
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walaupun sebentar tetapi menarik perhatian
saya.

Saya mengetahuai tentang produk yang dijual

2 di Wow Fashion melalui konten
promosi yang dilakukan melalui media social.
3 Proses penjualan melalui media social untuk

produk baru di Wow Fashion

berdurasi lebih lama.

Proses penjualan melalui platfom seperti tic-

4 | tok, istagram dan juga market place

shopee Wow Fashion sangat mempermudah
saya untuk melakukan

pembelian produk.

Proses penjualan produk Wow Fashion

5 | berlangsung selama satu minggu untuk

setiap konten yang di tawarkan melaui

media social.

Kualitas Pelayanan ( X3)

Pertanyaan Variabel Kualitas

No Skala Penelitian
Pelayanan
SS |S|IN| TS| STS
1 | Metode pembayaran untuk pembelian produk bisa
dilakukan dengan menggunakan
e-wallet atau kartu kredit untuk pembelian
melalui media social.
2 Pelayanan petugas admin sangat cermat
ketika saya melakukan pembelian.
3 Petugas admin sangat cepat merespon ketika saya
membutuhkan informasi tentang
produk yang di jual.
4 | petugas admin di Wow Fashion memberikan
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jaminan tepat waktu dan retur untuk untuk

pembelian produk online shop.

petugas admin memberikan pelayanan yang

tepat sesuai permasalahan saya.

4.  Loyalitas Pelanggan (YY)

No Pertanyaan Variabel Loyalitas

Skala Penelitian

Pelanggan
SS|IS|N|TS| STS

1

Saya akan melakukan pembelian ulang

produk Store Wow Fashion.
2 .

Saya biasa menggunakan Produk

Store Wow Fashion.
3

Saya tetap memilih merek dari Produk

Store Wow Fashion walaupun

bermunculan Merek Lain.

4 | Saya menyukai Produk yang dijual di

Store Wow Fashion.

5 | Saya yakin produk yang di jual di

Wow Fashion terbaik.

6 | Saya merekomendasikan produk di Store

Wow fashion pada orang lain.
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