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ABSTRAK

Kusuma, Ilham Romadhon Hadi, 2024, SKRIPSI. Judul: “Pengaruh Citra Merek
dan Kualitas Produk terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi (Studi pada erigo di shopee terhadap
mahasiswa malang)”

Pembimbing : Dr. Fani Firmansyah, SE., MM

Kata Kunci  : Citra Merek, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan

Pelanggan

Perkembangan fashion di Indonesia memberikan nilai yang cukup baik,
disebabkan adanya inovasi dan kreatifitas yang diberikan oleh anak bangsa. Saat
ini, industri fashion di Indonesia yang memiliki nilai terfavorit pada masyarakat
adalah Erigo. Erigo juga pernah memasuki lima brand lokal terbaik di Shopee pada
tahun 2021. Namun sisi kelemahan dari merek erigo adalah, banyak produk-produk
yang menyerupai produk erigo yang dijual di Shopee yang memiliki kualitas yang
tidak sebanding dengan erigo asli. Hal tersebut menjadikan citra merek dan kualitas
produk pada erigo buruk pada penilaian pelangganya. Dengan adanya masalah citra
merek dan kualitas produk, peneliti ingin mengkaji lebih dalam mengenai citra
merek dan kualitas produk yang dapat menjadikan loyalitas pelanggan terhadap
pengguna produk erigo.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei
dengan media g-form. Lokasi penelitian di Malang, sampel penelitian ini adalah
mahasiswa malang. Populasi pada penelitian ini tidak diketahui sehingga
menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu purpose sampling dengan 145
responden. analisis data ini menggunakan perangkat SmartPLS.

Temuan pada penelitian ini bahwa citra merek berpengaruh negatif terhadap
loyalitas pelanggan, kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan,
citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi, kualitas produk berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai varibael mediasi
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ABSTRACT

Kusuma, ITham Romadhon Hadi, 2024, SKRIPSI. Title: “The Influence of Brand
Image and Product Quality on Customer Loyalty with Customer
Satisfaction as a Mediating Variable (Study on Erigo at Shopee for
Malang Students)”

Supervisor  : Dr. Fani Firmansyah, SE, MM

Keywords : Brand Image, Product Quality, Customer Loyalty,
Customer Satisfaction

The development of fashion in Indonesia provides good value, due to the
innovation and creativity provided by the nation's children. Currently, the fashion
industry in Indonesia that has the most favorite value in the community is Erigo.
Erigo has also entered the top five best local brands on Shopee in 2021. However,
the downside of the erigo brand is that there are many products that resemble erigo
products sold on Shopee which have a quality that is not comparable to the original
erigo. This makes the brand image and product quality of erigo bad in the
assessment of its customers. With the problem of brand image and product quality,
researchers want to examine more deeply the brand image and product quality that
can make customer loyalty to erigo product users.

This research uses quantitative methods with a survey approach with g-form
media. The research location is in Malang, the sample of this research is Malang
students. The population in this study is unknown so that it uses a sampling
technique, namely purpose sampling with 145 respondents. this data analysis uses
the SmartPLS tool.

The findings in this study that brand image has a negative effect on customer
loyalty, product quality has a positive effect on customer loyalty, customer
satisfaction has a positive effect on customer loyalty, brand image has a positive
effect on customer loyalty through customer satisfaction as a mediating variable,
product quality has a positive effect on customer loyalty through customer
satisfaction as a mediating variable.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan fashion di Indonesia memberikan nilai yang cukup pesat,
yang dikarenakan munculnya kreativitas dan inovasi yang diberikan oleh anak
bangsa. Sehingga timbul brand lokal dengan model fashion yang mengikuti dari
perkembangan zaman (Kemanparekraf, 2023). Pada konteks ini, bahwa dunia
fashion yang mencakup pada tren dan gaya memiliki perubahan bentuk dari
berjalanya waktu yang disebabkan adanya beberapa faktor seperti
budaya,lingkungan, teknologi, dan harapan pelanggan. Sehingga pada tingkat
kepuasan dan loyalitas pada pelanggan tergantung dari gaya dan tren yang

digunakan oleh fashion tersebut.

Industri fashion memberikan hasil bahwa salah satu industri kreatif yang
berperan tinggi dalam Produk Domestik Bruto (PDB) negara Indonesia, banyak dari
brand fashion lokal dengan bermacam-macam ciri yang dimilikinya dapat bersaing
dengan brand luar, yang bahkan dapat mencapai pasar internasional. Berdasarkan
hasil dari survei Goodstas terhadap survei brand fashion lokal yang memiliki nilai

favorit terhadap masyarakat Indonesia sebagai berikut :



Gambar 1.1

Merek Fashion Lokal yang jadi favorit pada masyarakat Indonesia
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Sumber : (GoodStats, 2023)

Gambar diatas menjelaskan bahwa menurut hasil survei dari Good Stats
sebanyak 27.6 % menyukai produk erigo, 23.8 % menyukai produk 3Second, 10,7
% menyukai produk Hijab, 10.3 % menyukai produk Roughneck, dan 27.6 %
menyukai produk lainya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Erigo merupakan
produk terfavorit nomor satu di Indonesia. Dan jika masyarakat dapat menjadikan
erigo produk favorit, maka masyarakat meyakini puas dengan produk yang
diberikan oleh erigo, dan menjadikan masyarakat loyal dengan produk erigo. Hal
tersebut disepakati yang disebabkan menurut Lovelock dan wright (2010) bahwa
kepuasan muncul dari reaksi emosional pelanggan setelah pembelian produk yang

berupa kemarahan, kegembiraan atau kesukaan.

Menurut Kotler dan keller (2018) bahwa kepuasan merupakan sikap rasa
senang atau kecewa yang timbul pada seorang konsumen yang disebabkan setelah
membandingkan kinerja yang diharapkan dengan hasil atau ekspektasi yang terjadi.

Perlu diketahui bahwa konsumen disaat akan membeli sebuah produk, mereka



memperhatikan citra merek yang dibangun dengan citra yang digambarkan oleh
konsumen (Tjiptono., 2005). Sebagian konsumen akan memilih suatu produk
dengan kesesuaian citra merek dan kualitas produk yang diberikan oleh suatu merek
tersebut. Hal tersebut juga dilihat dari tingkat produk fashion yang diberikan suatu
produk, atas kesesuaian trend dan gaya yang diberikan untuk kebutuhan dan

harapan dari konsumen.

Erigo adalah merek yang masuk pada bidang fashion yang terdiri dari
berbagai jenis pakaian, aksesoris, dan produk lainya. Erigo didirikan oleh
Muhammad Sadad dengan timnya, awal dari produknya erigo menciptakan brand
dengan nama Selected & Co di tahun 2010 yang kemudian diganti dengan nama
Erigo. Saat itu Sadad menciptakan produknya dengan menggunakan konsep batik
kasual. Namun produk yang ia ciptakan sepi peminat yang disebabkan adanya
perkembangan trend fashion yang berkembang pesat. Dengan begitu, pada tahun
2015 Sadad memulai menjalankan branding pada produknya dengan menggunakan
konsep street style dan traveling yang bertujuan untuk menyajikan produk di erigo
bahwa mendukung aktivitas perjalanan. Yang kemudian, pada tahun 2016 erigo
merilis konsep campaign traveling with erigo (abyadscreenprinting.com, 2020).
Sehingga dengan perkembangan tersebut Citra yang diberikan pada produk erigo
cukup besar, akibatnya banyak dari kalangan muda tahu dengan produk yang
namanya erigo. Hal tersebut disebabkan juga erigo konsisten yang dari awal
membuat konten yang bagus di berbagai media sosial, sehingga erigo membuat
konten sebanyak-banyaknya dan bisa membuat nama erigo mudah dikenali

(entrepreneur.bisnis.com, 2023).



Pada fenomena yang terjadi, sikap konsumsi pelanggan terjadi apabila
produk dapat memberikan pengenalan atau citra pada merek secara terus-menerus,
sehingga konsumen dapat merasa percaya pada produk yang disajikan dan minat
untuk membeli. Dengan terkenalnya erigo di pangsa pasar Internasional, di
Indonesia erigo juga memiliki banyak toko yang tersebar. Selain itu, erigo juga
melakukan penjualanya melalui beberapa e-commerce contohnya Shopee. Shopee
merupakan e-commerce dengan pengunjung terbanyak di Indonesia di tahun 2023,

melebihi dari Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak.

Gambar 1. 2
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di shopee erigo menggunakan nama tokonya dengan nama Erigo official
Shop. Erigo official Shop menepati 5 brand lokal terbaik yang disebabkan erigo
menggunakan kualitas dan desain yang tidak kalah dengan brand luar negeri

(shopee.co.id, 2021). Hal tersebut menjadikan pendapatan Erigo official Shop



menjadi meningkat, yang disebabkan citra dan kualitas yang diberikan oleh erigo

dapat diterima oleh konsumen.

Selain itu, terdapat fenomena lainya, yang dimana untuk menjaga konsumen
dari sebuah produk erigo yaitu perusahaan memberikan kualitas yang baik, dengan
menggunakan bahan yang berkualitas. Keunggulan dari erigo ini adalah
penggunaan kaos yang menjadikan pengguna yang menggunakan merasa percaya
diri di hadapan orang lain. Erigo menjadikan salah satu produk yang cocok
digunakan pada kegiatan sehari-hari yang disebabkan dari kualitas erigo yang
memberikan kenyamanan, kepuasan dan dari gaya produk tersebut selalu mengikuti
trend fashion. Hal tersebut juga dapat menjadikan kelemahan bagi erigo, yang
dimana gaya dari erigo tidak memberikan kekhasan pada produk, yang artinya gaya

dari produk erigo dapat ditemukan di merek lain. (Lentera24.com, 2022).

Selain itu terdapat kasus juga terhadap Erigo bahwa ada beberapa pelanggan
yang kecewa dengan produk dari erigo yang tidak sesuai dengan ditampilkan pada
iklan, sedangkan dari citra yang diberikan erigo adalah dapat dipercaya. Selain itu
terdapat penilaian dari pelanggan yang menilai berupa kondisi produk yang kotor,
produk yang tidak normal, yang membuat citra merek erigo menjadi buruk. Dan
juga pada pelayanan yang diberikan oleh erigo terkenal dengan pelayanan yang
baik. Namun terdapat kejadian ada beberapa pelanggan yang mengeluhkan dengan
pengiriman produk yang tidak tepat waktu, yang mengakibatkan tidak tercapainya
tingkat kepuasan pelanggan (Ruwaida et al., 2024) . Sehingga dengan kelebihan
dan kelemahan yang diberikan oleh erigo, maka perusahaan perlu memperhatikan

tentang citra merek, kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.



Merek merupakan simbol yang diberikan oleh sebuah produk untuk
memberikan informasi kepada calon konsumen. Perusahaan yang memiliki produk
dengan citra merek yang baik, maka akan memberikan peluang pandangan
konsumen terhadap produk menjadi baik. Menurut Kotler dan Keller (2014) citra
merek adalah sebuah nama atau identitas dari sebuah produk untuk
mengidentifikasikan sebuah produk maupun jasa dari seorang atau kelompok
penjual yang bertujuan untuk dapat membedakan sebuah produk atau jasa dari
pesaing. Jika sebuah produk dapat memenuhi dari setiap kebutuhan para konsumen
atau bahkan dapat memberikan lebih yang diharapkan dari karakter sebuah produk
dan kualitas dari sebuah produk. Maka akan memberikan kesan positif terhadap
merek yang diberikan sehingga konsumen akan memberikan kepercayaan terhadap
produk tersebut, serta dapat menganggap produk tersebut adalah bagian dari
hidupnya. Dengan hal tersebut, kesetian pada produk akan mudah untuk didapatkan
oleh perusahaan jika perusahaan memiliki citra merek yang baik terhadap

produknya.

Faktor citra merek begitu penting dalam sebuah industri penyedia produk
maupun jasa. Dengan adanya faktor tersebut, perusahaan akan mudah diingat dan
mudah dipahami dengan adanya citra dalam merek tersebut. Menurut Kuengo et
al., (2022) dalam penelitiannya bahwa merek yang kuat akan memberikan
kemudahan terhadap konsumen atas mengurangi resiko evaluasi terhadap kualitas
produk dalam keterlibatan pada keputusan pembelian. Jika seorang konsumen
terlibat atas keputusan pembelian yang memuncak, maka konsumen akan

memberikan rasa loyalitas terhadap sebuah produk atas dasar pengalaman yang



puas dan pengetahuan dari sebuah produk yang dibelinya. Namun jika keterlibatan
konsumen terhadap keputusan pembelian menurun, maka sebuah merek dalam
sebuah produk dapat memberikan pengenalan produknya dengan keunikan sebuah

produk tersebut, agar produk dapat dibedakan dengan produk pesaing.

Dalam penelitian terdahulu pada penelitian Daniswara & Toto, (2023)
memberikan hasil bahwa citra merek memiliki nilai pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Pendapat ini juga disepakati dalam penelitian oleh
Rombe & Ulandari, (2023) bahwa citra merek memiliki nilai pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan dalam penelitian Putri et al.,
(2021) bahwa citra merek memiliki nilai pengaruh yang negatif terhadap loyalitas

pelanggan.

Selain citra merek, terhadap aspek lain yang perlu diperhatikan untuk
mencapai loyalitas produk vyaitu kualitas produk. Kualitas produk menurut
Tjiptono, (2012) kualitas produk merupakan sebuah perpaduan dari sebuah sifat
dan karakter yang dimana untuk mengukur sejauh mana output yang didapatkan
tersebut untuk memenuhi syarat setiap kebutuhan konsumen. Semakin baik kualitas
produk yang diberikan oleh perusahaan, semakin baik ekspektasi yang diberikan
oleh konsumen. Dengan adanya sebuah kualitas dalam sebuah produk dan baiknya
persepsi konsumen terhadap produk, maka konsumen akan merasakan rasa

kepemilikan atau disebut dengan loyalitas pelanggan.

Kualitas produk merupakan hal penting untuk dalam menghadapi

persaingan. Konsumen akan menilai sebuah produk, disaat konsumen menilai atas



kualitas yang diberikan oleh produk tersebut. Dengan produk yang memberikan
kualitas yang baik, dapat memberikan dampak jangka yang panjang sebuah produk.
Salah satu dasar dari kualitas produk yang dapat dirasakan adalah dari segi bahan
yang digunakan oleh perusahaan tersebut. Jika bahan dasar produk yang diberikan
adalah bahan dasar yang berkualitas, maka akan memberikan kepuasan terhadap
produk tersebut. Selain itu untuk memenuhi dasar sebuah produk, bukan hanya
melalui bahan dasar sebuah produk, melainkan melalui indikator yang dapat
membangun kualitas produk tersebut. Menurut Tjiptono, (2008) untuk memenuhi
dari segi kualitas produk, perlu memberikan sebuah indikator-indikator seperti :
Performance atau kinerja, Features atau tampilan, Durability atau daya tahan,
Reliability atau keandalan, Kesesuaian dengan spesifikasi, Aesthetics atau
keindahan, Perceived quality atau kesan kualitas, Serviceability atau kemampuan

pelayanan.

Kualitas memiliki hubungan yang searah dengan kepuasan konsumen.
Sebab akan membangun hubungan baik dengan perusahaan. Dalam hal ini
perusahaan dapat melihat dari penilaian dan harapan dari konsumen. Jadi sebuah
produk akan melewati beberapa penilaian, sehingga seorang konsumen telah
merasakan kualitas dari sebuah produk maka persepsi konsumen akan memberikan
nilai yang baik, sehingga akan memberikan rasa percaya atas sebuah produk

tersebut.

Dalam penelitian terdahulu pada penelitian Akbar et al., (2021) memberikan
hasil bahwa kualitas produk memberikan hasil nilai positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan. Pendapat ini juga disetujui oleh Rahmadhani et al., (2022)



memberikan hasil bahwa kualitas produk memberikan hasil nilai positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan dalam penelitian Pramesti &
Chasanah, (2021) bahwa kualitas produk memberikan nilai yang negatif terhadap

loyalitas pelanggan.

Untuk mewujudkan loyalitas pelanggan terhadap sebuah produk, hal yang
perlu dicapai setelah citra merek dan kualitas produk adalah kepuasan pelanggan.
Jika seseorang mendapat kepuasan dalam membeli produk, maka seorang tersebut
akan merasa percaya atas produk tersebut. Didalam penelitian Rohana, (2020)
menjelaskan bahwa hubungan yang baik terhadap produsen dan konsumen dalam
waktu yang cukup panjang, akan menciptakan loyalitas terhadap produk atau jasa
tersebut, namun tantangan pada dunia bisnis adalah menciptakan dan
mempertahankan konsumen yang merasakan rasa puas atas produk yang
dikonsumsinya. sehingga tingkat kepuasan pelanggan diperlukan untuk menjuarai
persaingan bisnis yang semakin ketat pada saat ini. Hal ini menjadikan Kepuasan
pelanggan merupakan kunci untuk mencapai tingkat loyalitas pelanggan terhadap

sebuah produk yang akan dibelinya.

Dalam penelitian terdahulu pada penelitian Rafiah, (2019) memberikan
hasil bahwa kepuasan pelanggan memberikan nilai positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Pendapat ini juga disetujui oleh Kurniawan & Auva, (2022)
bahwa kepuasan pelanggan pada penelitian tersebut memberikan nilai yang positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan pada penelitian Bintari et
al., (2022) kepuasan pelanggan memberikan hasil negatif terhadap loyalitas

pelanggan.
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Dalam penelitian ini, persaingan terhadap produk fashion memberikan
gambaran persaingan yang cukup ketat. Sehingga setiap perusahaan diharuskan
untuk memiliki citra merek dan kualitas produk yang diberikan agar mendapatkan
kepuasan pada pelanggan. Namun seiring berkembangnya zaman, konsumen
semakin kritis dalam melakukan tindakan pembelian produk. Selain itu, konsumen
juga akan dihadapkan dalam banyaknya pertimbangan dalam memutuskan
pembelian suatu produk. Sehingga bagi pemasar harus memiliki pembuktian
terhadap citra merek dan kualitas produk yang dihasilkan dapat membuat
konsumen merasa puas dan dapat melakukan pembelian berulang atau loyalitas

pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti apakah citra merek dan kualitas
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap salah satu toko produk pakaian
di Shopee yang dimediasi dengan kepuasan pelanggan pada mahasiswa Malang.
Objek penelitian ini dilakukan pada Mahasiswa yang mengkonsumsi produk Erigo
pada situs Shopee, karena peneliti ingin mengkaji lebih dalam terhadap citra merek
dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan pemaparan tersebut,
maka peneliti ini diberi judul “Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel

mediasi (Studi pada erigo di shopee terhadap mahasiswa malang)”

1.2 Rumusan Masalah
Bedasarkan pemaparan dari latar belakang diatas, maka rumusan masalah

yang dapat diangkat dalam penelitian ini adalah :
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1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Erigo

di Shopee?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada

Erigo di Shopee?

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Erigo

di Shopee?

4. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada

Erigo di Shopee?

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

pada Erigo di Shopee?

6. Apakah kepuasan pelanggan memediasi citra merek terhadap loyalitas
pelanggan pada Erigo di Shopee?
7. Apakah kepuasan pelanggan memediasi kualitas produk terhadap loyalitas

pelanggan pada Erigo di Shopee?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui apakah citra merek memiliki pengaruh terhadap

kepuasan pelanggan pada Erigo di Shopee.

2. Untuk mengetahui apakah kualitas produk memiliki pengaruh terhadap

kepuasan pelanggan pada Erigo di Shopee.
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3. Untuk mengetahui apakah citra merek memiliki pengaruh terhadap loyalitas

pelanggan pada Erigo di Shopee.

4. Untuk mengetahui apakah kualitas produk memiliki pengaruh terhadap

loyalitas pelanggan pada Erigo di Shopee.

5. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap

loyalitas pelanggan pada Erigo di Shopee.

6. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan memediasi citra merek
terhadap loyalitas pelanggan pada Erigo di Shopee.
7. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan memediasi kualitas produk

terhadap loyalitas pelanggan pada Erigo di Shopee.

1.4 Manfaat dan Batasan

1. Manfaat Teoritis

Temuan pada penelitian ini bertujuan untuk dapat memberikan pemahaman
tentang peran sebuah citra merek dan kualitas produk guna untuk mencapai
loyalitas pelanggan. Namun dalam lingkup tujuan penulisan ini untuk
memberikan pengetahuan tentang pengaruh citra merek dan kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel

mediasi pada produk Erigo di Shopee.
2. Manfaat praktis

a. Bagi perusahaan diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan
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saran terhadap perusahaan untuk dapat menentukan sebuah strategi

pada kepuasan pelanggan dan menciptakan loyalitas pelanggan

b. Bagi penulis hasil pada penelitian ini dapat memberikan wawasan
dan informasi pada penerapan teori yang berguna untuk
memperdalam ilmu.

a. Bagi pembaca hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pengetahuan dan sekaligus sebagai bahan rujukan pembaca tentang
tentang citra merek dan kualitas produk terhadap loyalitas

pelanggan.

1.5 Batasan Penelitian

Dalam penelitian yang berjudul “pengaruh citra merek dan kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi
pada produk Erigi di Shopee terhadap Mahasiswa Malang” penulis melakukan

batasan:

1. Variabel Independen (Bebas) yang digunakan adalah citra merek dan

kualitas produk.

2. Variabel Dependen (terikat) yang digunakan adalah loyalitas pelanggan.

3. Variabel Intervening (mediasi) yang digunakan adalah kepuasan pelanggan.

4. Objek yang digunakan pada penelitian ini adalah mahasiswa Universitas
Brawijaya, Universitas Negeri Malang, Universitas Islam Negeri Maulana

Malik Ibrohim Malang yang menggunakan atau pernah menggunakan



produk Erigo di Shopee.
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BAB I1

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Dalam tabel dibawah ini, merupakan rangkuman-rangkuman dari

penelitian terdahulu yang disajikan sebagai berikut :

Tabel 2.1

Hasil Penelitian Terdahulu

No

Peneliti,
Tahun,
Judul

Variabel

Metode

Hasil

Dennisa, E. A,
& Santoso, S.
B. (2016)
"Analisis
Pengaruh
Kualitas
Produk,
Kualitas
Layanan,
Citra
terhadap
Loyalitas
Pelanggan
melalui
Kepuasan
Pelanggan
sebagai
Variabel
Intervening
(Studi pada
Klinik
Kecantikan
Cosmedic
Semarang)"

dan
Merek

X1=
Merek

Citra

Y1=
Kepuasan
Pelanggan

Metode yang digunakan
pada penelitian ini adalah
metode Kuantitatif dengan
menggunakan metode
penyebaran kuesioner
yang  berjumlah 150
responden. Data diolah
dengan menggunakan
metode non probability
sampling

Pada  penelitian  ini
memberikan hasil bahwa
citra merek memberikah
hasil yang signifikat
terhadap kepuasan
pelanggan.

15
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terhadap

dari kuesioner

yang

No Peneliti, Variabel Metode Hasil
Tahun,
Judul

2 Kurnia X1 = | Metode dalam penelitian | Hasil dalam penelitian ini
Khafidhatur Kepuasan ini adalah  kuantitatif | adalah bahwa kepuasan
Rafiah (2019) | Pelanggan dengan menggunakan tiga | pelanggan berpengaruh
“Analisis variabel bebas  dan | signifikan terhadap
Pengaruh Y . = | variabel terikat. Dalam | loyalitas pelanggan.
Kepuasan Loyalitas pengumpulan data ini | Sehingga untuk
Pelanggan dan | Pelanggan menggunakan media | mendukung  bisnis  e-
Kepercayaan kuesioner yang disebar | commerce, pemilik bisnis
Pelanggan kepada masyarakat | perlu meningkatkan
terhadap Indonesia dengan media | kepuasan pada pelanggan
Loyalitas online dan offline. Sampel | untuk menjaga loyalitas
Pelanggan yang digunakan ini adalah | pelanggan, yang
dalam orang yang telah belanja | disebabkan loyalitas
Berbelanja online melalui E- | pelanggan merupakan hal
melalui E- commerce seperti Shopee, | yang  penting  untuk
commerce di Bukalapak, Tokopedia dan | mempengaruhi pembelian
Indonesia” sebagainya yang | berulang dan memberikan

mengambil 450 | kemudahan dalam
responden. Dengan | mempromosikan e-
analisis data yang | commerce secara
digunakan adalah SEM. langsung atau tidak.

3 Rufliansah, F. | X1= Kualitas | penelitian yang digunakan | Pada  penelitian ini
F., & Seno, A. | Produk adalah tipe eksplanatory | memberikan hasil bahwa
H. D. (2020). research dengan jumlah | variabel kualitas produk
“Pengaruh Y=Kepuasan | qampel  sebanyak 100 | memberikan hasil yang
harga dan | Pelanggan responden. Pengumpulan | positif terhadap kepuasan
kualitas produk data menggunakan | pelanggan
terhadap kuesioner dengan sekala
kepuasan pengukuran likert. Metode
konsumen analisis data yang
(Studi pada digunakan adalah  uji
Konsumen validitas dan realibilitas,

Rainbow koefisien korelasi (R), uji

Creative regresi, koefisien

Semarang)” determinasi, signifikansi
uji t dan uji F dengan
aplikasi SPSS 20.0

4 Laili, R. R.,, & | X1=  Citra | Metode penelitian yang | Pada  penelitian  ini
Canggih, C. | Merek digunakan yaitu penelitian | memberikan hasil bahwa
(2021). kuantitatif dengan teknik | variabel citra merek
“Pengaruh Y=Kepuasan | gpaisis regresi  linear | berpengaruh negatif
kualitas Pelanggan berganda. Penelitian ini | terhadap kepuasan
produk, citra menggunakan teknik | pelanggan.
merek, dan sampling purposive serta
label halal data primer yang berasal
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terhadap

No Peneliti, Variabel Metode Hasil

Tahun,
Judul

kepuasan disebar  pada  kriteria

konsumen responden dalam

produk  body penelitian.

lotion citra

(studi kasus

mahasiswa

surabaya)”

5 Putra, P. | X1=  Citra | Metode Analisis yang | Pada  penelitian ini
(2021). Merek digunakan dalam | memberikan hasil bahwa
“Pengaruh penelitian  ini  adalah | variabel citra  merek
Citra Merek | Y1= analisi linear berganda. | berpengaruh positif dan
dan  Kualitas | Kepuasan Dimana metode | signifikan terhadap
Produk Pelanggan pengumpulan data melalui | kepuasan pelanggan.
terhadap Obsevasi, Kusioner, dan
Kepuasan Wawancara. Sampel
Pelanggan ditentukan dengan rumus
Produk Mie Roscoe  dan  didapat
Sedaap” sebanyak 90 responden

6 Maulidia X1 = | Metode yang digunakan | Pada  penelitian ini,

Adinda Kualitas pada penelitian ini adalah | kualitas produk
Pramesti  dan | Produk metode penelitian | memberikan hasil negatif
Uswatun kuantitatif, data yang | atau tidak berpengaruh
Chasanah Y . = | digunakan adalah data | positif terhadap loyalitas
(2021) Loyalitas primer dan data sekunder | pelanggan dengan nilai
“Pengaruh Pelanggan dengan sampel konsumen | 0,068 < 0,05. Namun
Kualitas 7 — | yang pernah membeli | kualitas produk
Produk dan Kepuasan pa}da Pondok bakaran | berpengaruh positif
Harga_ terhadap Pelanggan leangan Yogyakarta | terhadap kepuasan
Loyalitas yang jumlah sampelnya | pelanggan.
Pelanggan adalah 100 responden.
dengan Dalam teknik
Kepuasan pengambilan sampel
Pelanggan menggunakan sampel
sebagai purposive sampling,
variabel dengan menggunakan alat
Mediasi” ukur aplikasi SmartPLS

7 Mada  Faisal | X = Kualitas | Pada  penelitian ini | Berdasarkan penelitian ini
Akbar , Hadion | Produk menggunakan teknik | bahwa kualitas produk
Wijoyo,  dan . sampling jenuh dalam | berpengaruh  signifikan
Adhi Wibowo | Y =Loyalitas | nenentikan sampel, | terhadap loyalitas produk
(2021) Pelanggan sampel pada penelitian ini | pada produk air mineral
“Pengaruh berjumlah 75 responden. | Alfamart Cabang Cikokol
Kualitas tangerang.

Produk
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No Peneliti, Variabel Metode Hasil

Tahun,
Judul

Loyalitas

Pelanggan Air

Mineral

Alfamart pada

Toko Alfamart

Cabang

Cikokol”

8 Prisma Pradana | X2 = Citra | Menggunakan metode | Dalam penelitian tersebut
Suwarno Putri, | Merek kuantitatif yang | bahwa citra merek tidak
Sri Setyo Iriani, menggunakan sampel 53 | berpengaruh terhadap
dan un | Y . ~|orang yang sebagai | loyalitas pelanggan
Surjanti (2021) | Loyalitas pelanggan yang telah | namun berpengaruh
“Mediasi Pelanggan melakukan proses | signifikan terhadap
Kepuasan Z= Kepuasan pelayanan pada UPT. | kepuasan pelanggan pada
Pelanggan pada Pelanggan PSMB-LT. Penelitian ini | UPT. PSMB-LT
Kualitas menggunakan  software | Surabaya.

Pelayanan dan IBM SPSS dan AMOS 22
Citra Merek

Terhadap

Loyalitas

Pelanggan”

9 Nafiah, K. L., | X1= Kualitas | Penelitin ini merupakan | Dalam penelitian tersebut
& Produk jenis penelitian | menunjukkan kualitas
Trihudiyatmant . kuantitatif, populasi | produk dan brand image
0, M. (2021). | X2=  Cira | goam  penelitian  ini | tidak berpengaruh
Membangun Merek adalah mahasiwa fakultas | terhadap loyalitas
Loyalitas Y = Loyalitas ekonomi  dan  bisnis | pelanggan melalui
Pelanggan Pelanggan UNSIQ pengguna sepeda | kepuasan pelanggan
Melalui motor merek Honda. | sebagai variabel
Kepuasan Yang | Z= Kepuasan | Teknik pengambilan | intervening
Dipengaruhi Pelanggan sampel dalam penelitian
Oleh Kualitas ini dilakukan
Produk, Brand menggunakan metode non
Image Dan probability sampling.

Experiential Jumlah sampel sebanyak
Marketing 100 responden diambil
dengan menggunakan
metode purposive
sampling melalui

kuesioner dengan skala
likert. Dalam penelitian
ini jumlah indikatornya
adalah 18 sehingga sampel
yang dapat digunakan
antara 90 sampai 180
sampel. Jadi sampel yang
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No Peneliti, Variabel Metode Hasil
Tahun,
Judul
akan diambil berjumlah
100 responden

10 | Iriantini, D. B. | X1 = Citra | Penelitian ini merupakan | Dalam penelitian tersebut
(2022) Merek penelitian kuantitatif | menunjukkan bahwa
“Menciptakan dimana peneliti memilih | variabel citra merek
Loyalitas Y . = | sampel dengan | berpengaruh negatif dan
Pelanggan Loyalitas pertimbangan tertentu | tidak signifikan terhadap
melalui Pelanggan dengan karakteristik yang | loyalitas pelanggan
Kepuasan  e- | 7 — | telah ditentukan | melalui kepuasan
Commerce Kepuasan berdasarkan tujuan | pelanggan.

Shopee” Pelanggan penelitian. Jumlah sampel
dalam  penelitian  ini
adalah 70 responden.
Teknik analisis  yang
digunakan adalah analisis
jalur.

11 X3 = Citra | Metode pada penelitian ini | Dalam penelitian tersebut
Elimawaty Merek adalah kuantitatif, | citra merek berpengaruh
Rombe dan Ni populasi yang diambil | signifikan terhadap
Luh Putu | ¥ . = | adalah 120 sampel dari | kepuasan konsumen yang
Ulandari (2022) | Lovalitas konsumen yang pernah | sebagai variabel mediasi,
“Pengaruh Pelanggan membeli membeli produk | dan citra merek
Kualitas 7 — | pada Sabnishop. Teknik | berpengaruh  signifikan
Pelayanan dan Kepuasan penarikan sampel | terhadap loyalitas
Citra  Merek Pelanggan menggunakan Non | pelanggan pada
Terhadap probability sampling | Sabnishop di Kota Palu.
Loyalitas khususnya purposive
Pelanggan sampling. Metode analisis
Dengan penelitian ini
Kepuasan menggunakan Partial
Konsumen Least Square, dan
sebagai pengambilan data
Variabel menggunakan kuesioner.

Mediasi Pada

Sabnishop  di

Kota Palu

12 | Suci X1= Metode yang digunakan | Pada  penelitian  ini
Rahmadhani, . pada penelitian ini adalah | memberikan hasil bahwa
Fitri Ayu Kualitas metode Kuantitatif dengan | kualitas produk memiliki
Nofirda, dan | Produk menggunakan ~ metode | pengaruh  positif  dan
Sulistyandari X2=  Citra | Penyebaran kuesioner | signifikan terhadap
(2022) Merek melalui  Google Form | kepuasan pelanggan,
“Pengaruh yang berjumlah minimal | kualitas produk memiliki
Kualitas 160  responden  dan | pengaruh  positif dan
Produk, Citra mendapatkan 420 | signifikan terhadap
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No Peneliti, Variabel Metode Hasil
Tahun,
Judul
Merek dan | Y = | responden. Data diolah | loyalitas merek, pengaruh
Kepercayaan Loyalitas dengan menggunakan | citra merek  memiliki
Merek terhadap | Pelanggan metode Structural | pengaruh  positif  dan
Loyalitas Equation Mode (SEM) signifikan terhadap
Merek dengan Z= Kepuasan kepuasan pelanggan, citra
Kepuasan Pelanggan merek memiliki pengaruh
Pelanggan positif dan signifikan
sebagai terhadap loyalitas merek.
Mediasi (Studi Dan kepuasan pelanggan
pada Merek dapat memediasi secara
Aplle) signifikan antara kualitas
produk dan citra merek
terhadap loyalitas produk

13 | Robby X1 = | Metode yang digunakan | Hasil pada penelitian ini
Kurniawan dan | Kepuasan dalam  penelitian  ini | adalah bahwa kepuasan
Mohammad adalah metode Kuantitatif. | pelanggan  memberikan
Assadikul Auva | © . = | Yang menguji tentang | pengaruh yang signifikan
(2022) Loyalitas pengaruh kepuasan, | terhadap loyalitas
“Analisis Pelanggan kualitas pelayanan, serta | pelanggan pada restoran
Pengaruh nilai harga pada loyalitas | Seafood di Kota Batam.
Kepuasan, pelanggan di restoran
Kualitas Seafood di Kota Batam,

Layanan, dan yang mengambil
Nilai Harga responden sebanyak 400
terhadap partisipan. Data tersebut
Loyalitas dikumpulkan melalui
Pelanggan pada penyebaran survei yang
Restoran melewati platform media
Seafood di Kota yang berbentuk Google
Batam” Sheet dan IBM SPSS
Statistics 23 yang
digunakan sebagai alat
pemrosesan data.

14 | Wulan  Probo | Z = | Metode yang digunakan | Hasil dari  penelitian
Bintari, IBN | Kepuasan adalah penelitian | tersebut memberikan
Udayana, dan Kuantitatif dengan | hasil bahwa kepuasan
Bernadetta Y . = | menyebarkan  kuesioner | memiliki nilai negatif dan
Diansepti Loyalitas melalui Google Form | tidak berpengaruh
Maharani Konsumen | torhadap 96 konsumen | terhadap loyalitas
(2022) pada  Tokopedia  di | konsumen pada tokopedia
“Pengaruh Kabupaten Kediri. Data | di Kabupaten Kediri.
Usability, yang telah terkumpul diuji
Information dengan uji validitas uji
Quality, dan reliabilitas, uji regresi
Service linier berganda, uji t, uji f,

Interaction uji koefisien determinasi
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No Peneliti, Variabel Metode Hasil

Tahun,
Judul

Terhadap dan uji sobel, yang data

Loyalitas tersebut diolah dengan

Konsumen program SPSS.

dengan

Kepuasan

sebagai

Variabel

Intervening

(Studi pada

Konsumen

Tokopedia  di

Kabupaten

Kediri).

15 | Saputri, LA, & | Z = | Metode yang digunakan | Hasil pengujian diperoleh
Tjahjaningsih, Kepuasan adalah penelitian | bahwa variabel kepuasan
E. (2022). Kuantitatif dengan | konsumen  berpengaruh
“Pengaruh Y . = pengumpulan data | positif dan signifikan
Citra Merek, | Lovalitas menggunakan terhadap niat beli ulang
Kualitas Konsumen | angket/kuesioner  yang
Produk dibagikan peneliti untuk
terhadap diisi  oleh  responden
Kepuasan Teknik penentuan sampel
Konsumen yang digunakan dalam
Serta penelitian ini
Dampaknya menggunakan rumus
Terhadap Niat lameshow dan diperoleh
Beli Ulang” sampel sebanyak 100

responden. Alat analisis
yang digunakan yaitu
pengujian instrumen
penelitian ; uji validitas
dan uji reliabilitas, serta
menggunakan teknik
analisis regresi berganda.

16 | Adika X1= Kualitas | Metode pada penelitian ini | Pada  penelitian  ini
Daniswara dan | Produk menggunakan metode | memberikan hasil bahwa
Susilo Toto ) analisis Structural | Kualitas produk dan citra
Rahardjo X2 = Citra | gqiation Model (SEM) | merek serta  kepuasan
(2023) Merek dengan PLS sebagai alat | pelanggan  memberikan
“Pengaruh Y= Loyalitas pengolah data. Data yang | pengaruh yang signifikan
Kualitas Pelanggan digunakan dalam | terhadap loyalitas
Produk dan penelitian ini sebanyak | pelanggan.

Citra  Merek | Z = | 130 responden yang
terhadap Kepuasan sebagai pelanggan sepatu
Loyalitas Pelanggan

Pelanggan
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No Peneliti, Variabel Metode Hasil
Tahun,
Judul

dengan Nike yang berumur 19
Variabel sampai 29 tahun.

Mediasi
Kepuasan
Pelanggan”

Sumber: dari berbagai sumber diolah penulis, 2024

2.2 Kajian Teoritis

2.2.1 Citra Merek

2.2.1.1 Pengertian Citra Merek

Citra merek atau disebut dengan Brand Image adalah sebuah tindakan yang
berisi tentang sebuah persepsi pada seorang konsumen terhadap sebuah produk atau
merek, yang terkadang terstruktur dalam sebuah makna. Hubungan yang diberikan
oleh sebuah merek, akan menjadi semakin kuat jika dalam merek tersebut
memberikan pengalaman dan memberikan informasi yang lengkap. Citra dalam
sebuah merek didasari untuk memberikan gambaran dalam sebuah merek atas
persepsi oleh konsumen dalam bentuk nyata atau tidak. Citra yang terbentuk oleh
persepsi inilah yang dapat memberikan dampak dalam keputusan pembelian atau

bahkan loyalitas merek dari seorang konsumen.

Menurut Kotler, Armstrong (2001) “Citra merek merupakan keyakinan
dalam sebuah merek tertentu”. Citra atau asosiasi menjelaskan sebuah persepsi
yang dapat menggambarkan dari sebuah kebenaran yang objektif atau tidak. Dari

citra yang terbentuk inilah yang dapat memberikan dampak terhadap keputusan
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pembelian atau loyalitas merek terhadap konsumen yang mengharapkan sebuah
produk. Kemudian menurut Tjiptono (2015) menambahkan bahwa “citra merek
merupakan sebuah deskripsi yang menggambarkan tentang asosiasi dan keyakinan
olen konsumen terhadap produk atau merek tertentu, citra merek merupakan
kepercayaan atau pengamatan yang dipegang oleh konsumen, seperti yang
digambarkan pada sebuah ingatan konsumen”. Sehingga dari penulis
menyimpulkan bahwa citra merek merupakan persepsi dari konsumen dari sebuah
produk yang berisi tentang informasi — informasi pada sebuah produk atau merek

yang bertujuan untuk keputusan pembelian dan mudah diingat oleh konsumen.

Merek dalam pandangan islam merupakan suatu identitas baik yang dimiliki oleh
sebuah perusahaan. Dalam membangun sebuah merek yang baik serta yang dapat
memberikan kepercayaan terhadap konsumen, tidak terlepas dari menyesuaikan
ketentuan dari prinsip-prinsip islam dan tidak bertentangan tentang hukum islam.
Dalam hal ini dapat dicontohkan dalam citra yang baik yang dimiliki oleh Nabi
Muhammad SAW yang memiliki julukan Al-Amin yang memiliki arti orang yang
dapat dipercaya. Dalam hal tersebut, perusahaan dapat mengambil contoh dari sifat
Nabi yang dimana dalam membangun usaha, perlu menerapkan adanya sikap dapat
dipercaya. Dengan dapat dipercayanya suatu produk dalam perusahaan oleh
konsumen, maka akan memberikan dampak yang baik terhadap perusahaan. Dalam
Al-Quran Surat Al-Ahzaab ayat 21, Allah SWT berfirman:

S 555 N sy 18 O 5 B B3l A U3l 6 2T 080 ©
Y)

Artinya:

Sungguh, telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang baik
bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan
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(kedatangan) hari Kiamat dan yang banyak mengingat Allah.
(Quran.com)

2.2.1.2 Faktor-Faktor yang Membentuk Citra Merek

Faktor-faktor dalam citra merek merupakan hal yang dapat mempengaruhi
persepsi seorang konsumen terhadap merek atau produk. Dalam fakto-faktor citra
merek tersebut apabila dapat ditingkatkan dan memberikan nilai yang positif atas
sebuah persepsi konsumen, maka akan mendapatkan peningkatan jangkauan dalam
konsumen. Menurut Schiffman dan Kanuk (2011) untuk membentuk citra merek,

terdapat faktor-faktor yang perlu dipenuhi yaitu:

1. Kualitas atau mutu, yaitu berkaitan dengan kualitas pada produk yang

ditawarkan oleh perusahaan dengan sebuah produk atau merek tertentu.

2. Dapat dipercaya atau diandalkan, berkaitan terhadap pendapat atau
kesepakatan yang dibuat oleh masyarakat tentang sebuah produk atau merek

yang telah mereka konsumsi.

3. Kegunaan atau manfaat, berkaitan pada fungsi dari sebuah produk atau

merek yang dapat memberikan manfaat yang telah mengkonsumsinya.

4. Pelayanan, berkaitan tentang sebuah tugas perusahaan dalam melayani

konsumen.

5. Resiko, berkaitan besar kecilnya dari sebuah untuk atau rugi yang didapat

oleh konsumen.

6. Harga, berkaitan tentang besar kecilnya jumlah yang dikeluarkan oleh
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konsumen untuk mempengaruhi produk, dan juga dapat memberikan
pengaruh citra jangka panjang.
Menurut Kotler (2008) menyatakan bahwa untuk mengukur atau faktor

pendukung dalam citra merek terdapat beberapa faktor yaitu:

1. Keunggulan dari asosiasi merek (favorability of association), suatu
merek yang dapat menciptakan kesan positif dan manfaat pada sebuah
merek atau produk yang dapat memberikan kepuasan dari segi

kebutuhan dan keinginan konsumen.

2. Kekuatan dari asosiasi merek (strength of brand association),
merupakan hal yang terbentuk dari sebuah informasi yang masuk ke
dalam ingatan konsumen dan informasi tersebut mudah diingat atau

bertahan  sebagai bagian dari brand image.

3. Keunikan asosiasi merek (uniqueness of brand association), sebuah
produk yang memiliki keunikan dan menarik tersendiri, sehingga dapat
memberikan perbedaan dari produk lain dan dapat memberikan kesan
yang mudah diingat oleh konsumen atas ciri khas pada sebuah produk

tersebut.

2.2.1.3 Indikator Citra Merek

Dalam membangun sebuah citra merek, terdapat beberapa indikator yang
perlu diterapkan. Menurut Aaker dan Biel (2009) terdapat beberapa indikator yang

digunakan untuk membentuk citra merek, antara lain yaitu :
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1. Citra pembuat (Corporate Image), merupakan sekumpulan asosiasi yang
ditujukan untuk memberikan sensasi konsumen terhadap sebuah perusahaan
yang telah memproduksi barang maupun jasa. Citra perusahaan merupakan
sebuah gambaran yang dibentuk oleh konsumen berdasarkan informasi,
tanggapan dan suatu pengalaman dari konsumen terhadap perusahaan yang
bersangkutan dengan produk yang dikonsumsinya. Hal ini meliputi dari:

popularitas, jaringan perusahaan,dan keandalan.

2. Citra produk (Product Image), merupakan sekumpulan asosiasi yang
ditujukan untuk memberikan kesan konsumen terhadap suatu produk
maupun jasa. Citra produk merupakan sebuah gambaran yang dibentuk oleh
konsumen atas sebuah produk dengan dasar pengetahuan, tanggapan, dan
pengalaman konsumen pada suatu produk tertentu. Hal itu meliputi dari:

atribut dari sebuah produk, manfaat yang didapat konsumen, dan jaminan.

3. Citra pemakai (User Image), merupakan sekumpulan asosiasi yang
ditujukan untuk memberikan kesan konsumen terhadap pemakai yang telah
menggunakan produk atau jasa tertentu. Citra pemakai berisi tentang sebuah
karakteristik dari konsumen yang dihubungkan dengan suatu ciri yang khas
dari seorang konsumen pada suatu merek. Hal ini meliputi dari: pemakai itu
sendiri, dan status sosial yang memakai.

Menurut Freddy Rangkuti (2009), citra merek memiliki indikator-indikator

yang harus diperhatikan dalam membangun citra merek yaitu:

1. Pengenalan (Recognition), merupakan tingkat dikenalnya merek oleh
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konsumen. Jika pada suatu merek tidak dikenal oleh konsumen. Maka
produk atau jasa pada merek tersebut dapat mengandalkan menjual dengan
harga termurah untuk dapat membuat pengenalan logo, desain produk yang

dimana sebagai identitas dari merek tersebut.

2. Reputasi (Reputation), merupakan tingkat reputasi yang cukup tinggi pada
sebuah merek yang disebabkan memiliki track record yang baik. Jika
sebuah merek banyak disukai oleh para konsumen, maka akan memberikan
kemudahan untuk menjual dari sebuah produk atau jasa yang dipersepsikan

itu memiliki kualitas yang baik maka akan memberikan reputasi yang baik.

3. Daya Tarik (Affinity), merupakan emotional relationship yang muncul dari

sebuah merek dengan konsumen.

Kesimpulan dari indikator-indikator tersebut, bahwa produk yang dapat
memberikan citra atau pengenalan produk yang baik, akan menciptakan konsumen
percaya atas informasi yang disampaikan oleh produk tersebut, citra merek begitu
penting untuk mendirikan sebuah produk. Dan dari penjelasan indikator yang
dijelaskan oleh para ahli, bahwa penulis mengambil teori dari Freddy Rangkuti
(2009), yang dimana teori tersebut sejalan dengan kajian teori yang akan dikaji
untuk lebih lanjut mengenai produk yang akan diteliti yaitu produk dari Erigo, yang
dimana erigo dalam fenomenanya bahwa erigo merupakan brand yang cukup
terkenal di kalangan masyarakat Indonesia. Hal tersebut sejalan yang akan dikaji
yaitu dari sikap pengenalan, reputasi, dan daya tarik yang diberikan oleh produk

erigo.
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2.2.2 Kualitas Produk

2.2.2.1 Pengertian Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan suatu hal yang ada pada produk yang berisi
tentang kinerja, keandalan, keunikan dan keindahan yang diharapkan dapat
memenuhi harapan atau lebih pada konsumen. Menurut Arianti et al., (2020) bahwa
kualitas adalah salah satu cara dari sebuah perusahaan untuk memperluas pasar,
sedangkan bagi masyarakat kualitas adalah sebagai alat ukur atau bahan
pertimbangan untuk sebagai cara seorang konsumen dapat mencapai kepuasan.
Kualitas produk merupakan suatu yang penting bagi perusahaan untuk mencapai
kesuksesan dalam mencapai suatu bisnis. Dalam peningkatan suatu bisnis, kualitas

merupakan hal yang perlu dipertimbangkan dalam membangun sebuah produk.

Menurut Kotler (2017), bahwa kualitas produk merupakan keseluruhan ciri
dalam sebuah produk yang memiliki pengaruh untuk memberikan kepuasaan dalam
kebutuhan konsumen. Dalam menciptakan citra yang positif terhadap produk dan
mempertahankan tingkat loyalitas pelanggan dalam jangka yang panjang, kualitas
produk merupakan titik awal yang yang baik untuk menciptakan hal tersebut.
semakin meningkatnya suatu kualitas pada sebuah produk, maka akan memberikan
dampak dari kepuasan yang akan dirasakan oleh konsumen. Dengan meningkatnya
tingkat kepuasan pada konsumen, maka konsumen akan memberikan rasa percaya

dan dapat merekomendasikan produk terhadap orang lain (Kotler dan Keller, 2009).

Kesimpulan yang dapat diambil dari beberapa definisi di atas adalah bahwa

kualitas produk merupakan suatu keseluruhan baik buruknya suatu produk yang
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ditujukan untuk memberikan keinginan atas kepuasan terhadap konsumen,
sehingga dengan kepuasan tersebut, perusahaan dapat memperluas pasarnya. Pada
dasarnya untuk meningkatkan kualitas produk, memerlukan adanya peningkatan
yang melibatkan dari semua orang yang ada pada perusahaan untuk dapat
memberikan hasil yang lebih baik. Sehingga diperlukan adanya kualitas produk
tersebut, untuk memberikan kepuasan pada pelanggan yang terpenuhi, lebih-lebih
konsumen dapat melakukan pembelian berulang sehingga menjadikan loyalitas
pelanggan. Hal tersebut menjadikan tanggung jawab sebuah perusahaan untuk

memastikan produknya dapat memenuhi harapan dan kebutuhan dari konsumen.

Dalam Al-Quran terdapat ayat-ayat yang menjelaskan bahwa pentingnya untuk
memberikan takaran terhadap kualitas pada produk. Islam mengajarkan untuk
mendorong umatnya menggunakan barang-barang yang baik dan memiliki manfaat.

Hal ini dijelaskan pada Al-Quran Surat Asy-Syuraa ayat 181-183:

- ‘? 2 4 7% // C ] }’ (I "’ 9{‘/ ,9./7 2 }’ - 7}:7/‘1 // P 2 i ”59/
PN ET V5V AY Sl alanall 1555 AN SEim A fa 155355 Y5 ST 153

EVAY it 501 (3 13505 Vg 2ATA

Artinya :

“Sempurnakan takaran dan janganlah kamu merugikan orang
lain. Dan timbanglah dengan timbangan yang benar. Dan
janganlah kamu merugikan hak-haknya dan janganlah membuat
kerusakan dibumi”.(Quran.com)

2.2.2.2 Indikator Kualitas Produk
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Indikator yang dapat menjadikan pedoman untuk menilai suatu kualitas
produk yang dapat ditawarkan dalam suatu produk, menurut Tjiptono (2008),

meliputi seperti :

1. Performance (Kinerja), merupakan fungsi utama pada sebuah produk.
Faktor ini merupakan manfaat utama pada produk yang akan dibeli oleh
konsumen, hal ini meliputi bagaimana kinerja atau fungsi dari sebuah
produk tersebut, sehingga menjadikan alat pertimbangan pertama disaat

konsumen membeli sebuah produk tertentu.

2. Features (tampilan), merupakan karakter tambahan yang tujuanya untuk
melengkapi manfaat dasar pada sebuah produk, yang hal ini meliputi dengan
pilihan-pilihan sebuah produk dan pengembangnya. Tampilan ini bersifat

pilihan untuk konsumen, jika manfaat utama dari produk terlihat biasa saja.

3. Durability (Daya Tahan), yaitu berkaitan dengan tingkat daya tahan
pemakaian sebuah produk sebelum produk tersebut digantikan atau rusak.
Dengan produk yang daya tahanya tinggi, dipersepsikan bahwa produk

tersebut berkualitas tinggi.

4. Reliability (kehandalan), yaitu berkaitan pada kemampuan sebuah produk
untuk menguji berhasilnya menjalankan sebuah fungsi produk itu sendiri

pada setiap periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu.

5. Conformance (kesesuaian), mengenai kesesuaian sebuah produk pada
atribut yang telah didesain dan dioperasikan dalam memenuhi standar yang

sudah ditetapkan sebelumnya atau berdasarkan keinginan oleh konsumen.
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Seperti yang harus dipenuhi oleh produk untuk konsumen.

6. Aesthetics (keindahan), meliputi penampilan sebuah produk yang dapat
dinilai dari panca indra seperti bentuk fisik, desain produk, warna produk

yang dapat menjadikan konsumen suka pada suatu produk tertentu.

7. Perceived quality (kesan Kualitas), merupakan bayangan dari konsumen
terhadap seluruh kualitas dari sebuah produk. Hal ini terjadi disaat
minimnya informasi dari sebuah produk saat dibeli, sehingga konsumen
dapat memberikan gambaran pada kualitas produk tersebut yang meliputi
harga, nama merek, promosi, atau reputasi dari sebuah perusahaan pada

produk tersebut.

8. Serviceability (kemampuan pelayanan), mengenai dari kemampuan produk
yang dapat diperbaiki seperti kecepatan, kompeten dan mudah. Produk yang
memiliki pelayanan yang baik, akan memberikan kualitas produk yang baik.

Sedangkan menurut dari Riyono (2016) Indikator pada kualitas produk yaitu :

1. Kinerja, mengenai karakter dari kinerja dasar produk

2. Daya tahan, mengenai umur dari sebuah produk yang dapat bertahan hingga

produk tersebut harus diganti

3. Kesesuaian, yaitu sejauh mana dari sebuah produk yang dirancang untuk
dapat memenuhi spesifikasi dari seorang konsumen atau tidak ditemukan

kerusakan dari produk

4. Fitur, yaitu sebuah karakter yang digunakan untuk menyempurnakan suatu
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fungsi produk

5. Reliabilitas, yaitu kapasitas produk yang dapat memuaskan atau tidaknya

dari beberapa waktu tertentu.
6. Estetika, yaitu berhubungan dari tampilan yang diberikan oleh produk

7. Kesan kualitas, yaitu pengukuran dari konsumen setelah menggunakan

produk tersebut.

Berdasarkan dari dimensi-dimensi tersebut, bisa disimpulkan dimensi pada kualitas
produk merupakan syarat agar nilai dari sebuah produk dapat memungkinkan
memberikan kepuasan pada pelanggan yang sesuai harapan pada persepsi
konsumen tersebut. Jika sebuah perusahan yang bertahan dalam keunggulan
bersaing, maka perusahaan harus mengerti aspek dimensi yang utama untuk
diterapkan, agar menjadikan nilai lebih dari sebuah perusahaan yang menjadikan
pembeda dari perusahaan pesaing. Hal tersebut penulis mengambil dari teori
Tjiptono (2008) yang dimana dapat menunjang dari peneliti untuk mengukur dari
kualitas pada produk erigo.

2.2.3 Kepuasan Pelanggan
2.2.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Upaya dalam memenuhi kepuasan pada pelanggan, perusahaan selalu
dituntun untuk melihat dari perpindahan kebutuhan dan harapan dari konsumen
yang seiring waktu bisa berubah. Konsumen akan melakukan pembelian disaat

konsumen memberikan persepsi terhadap nilai yang ditawarkan pada produk.
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Tingkat kepuasan pelanggan, dinilai setelah kinerja yang ditawarkan oleh produk

apakah sebanding dengan harapan dari konsumen.

Kepuasan pelanggan menurut Kotler & Keller (2012) “menyatakan
kepuasan pelanggan merupakan penilaian dari konsumen setelah membandingkan
dari hasil kinerja suatu produk yang dirasakan dengan harapan dari konsumen”.
Sedangkan menurut Tjiptono (2019) memberikan penjelasan mengenai tiga

komponen utama dalam menjabarkan definisi kepuasan pelanggan :

1. Tipe respon yang berisi tentang penyampaian respon dari konsumen yang

berisi seperti : sangat puas,cukup puas, netral, tidak puas, dan lain-lainya.

2. Fokus respon, yang berisi tentang tindakan konsumen dalam keputusan

pembelian, bentuk produk, toko yang dituju, pemakaian produk.

3. Timing respon, yaitu tindakan setelah mengkonsumsi atau setelah

pembelian pada produk yang didasari dengan pengalaman.

Dari definisi diatas, bahwa dalam tingkat kepuasan yang tinggi akan
memberikan dampak palam peningkatan loyalitas pelanggan pada suatu perusahaan
yang membuat suatu produk. Dalam hal ini dapat mencegah adanya perputaran
pelanggan, mengurangi biaya kegagalan dalam pemasaran,dan juga dapat
memberikan peningkatan efektivitas iklan dan naiknya reputasi bisnis. Dari
penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu
tindakan dari konsumen yang berisi tentang penilaian atau evaluasi setelah

melakukan pembelian pada produk yang dirasakan yang dibandingkan dengan



34

harapan dari konsumen. Hal ini kepuasan konsumen tergantung dari persepsi atau

harapan yang ada pada konsumen itu sendiri.

Dalam pandangan agama islam, tingkat kepuasan tidak dapat dipaksakan
terhadap konsumen yang membeli sebuah produk namun atas dasar keinginan dari
konsumen tersebut dan menyukai produk tersebut. dicantumkan pada Al-Quran

surat Al-Ma’idah ayat 100:

S o W1 Lo w1856 i d 538 Sadl s Ly Ead s ¥ b
2

d’) ’0,,’
j -

Artinya :

Katakanlah (Muhammad), "Tidaklah sama yang buruk dengan
yang baik, meskipun banyaknya keburukan itu menarik hatimu,
maka bertakwalah kepada Allah wahai orang-orang yang
mempunyai akal sehat, agar kamu beruntung.” (Quran.com)

Dari kandungan ayat diatas, menjelaskan bahwa dalam menarik seorang
konsumen, untuk tertarik terhadap produk kita, maka tidak semua bisa disama
ratakan dengan orang lain. Hal ini menjadikan kepuasan pelanggan muncul disaat
orang telah merasa nyaman dan dapat mengambil suatu manfaat pada produk
tersebut. Ketika sebuah perusahaan dapat memberikan kepuasan terhadap
konsumen atas produk yang diberikan. Konsumen akan menjadikan produk atau
merek merasa atas kepemilikan yang tidak bisa digantikan dengan produk lainya.

Hal ini dapat disimpulkan terjadinya loyalitas pada pelanggan.

2.2.3.2 Indikator Ukuran Kepuasan Pelanggan



35

Untuk mengukur seberapa tingkat kepuasan pada pelanggan atas produk
yang dikonsumsinya dapat dilihat dari beberapa indikator. Menurut Kotler (2007)

konsumen yang memiliki rasa puas atas produk dapat dinilai dari sebagai berikut:

1. Pelanggan akan lebih setia.

2. Sikap membeli lebih banyak ketika sebuah perusahaan mengeluarkan varian

produk baru.

3. Selalu memberikan komentar-komentar yang baik terhadap perusahaan dan

produk yang dikonsumsinya.

4. Mengurangi perhatian terhadap reaksi produk-produk pesaing seperti iklan

yang disajikan, dan kurang peka terhadap harga.

5. Menawarkan gagasan untuk sebuah produk atau perusahaan.

Sedangkan Dalam buku Lupiyoadi (2001) yang berjudul Manajemen
Pemasaran Jasa, terdapat lima indikator yang perlu diperhatikan untuk

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu :

1. Kualitas produk, yaitu konsumen akan merasakan puas terhadap produk,
jika produk tersebut memiliki kualitas yang baik, sebaliknya jika produk
tersebut kualitas yang buruk maka konsumen akan enggan menggunakan

produk tersebut lagi.

2. Kualitas pelayanan, yaitu konsumen akan merasa puas jika dari segi

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sangat baik.
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3. Emosi, yaitu jika konsumen dapat merasakan puas, maka konsumen akan
merasa yakin dan pede terhadap produk yang dikonsumsinya bahwa orang

lain akan kagum disaat konsumen menggunakan produk tersebut.

4. Harga, yaitu produk yang memberikan kesesuaian harga atas kualitas yang
diberikan, jika produk memberikan sebuah harga yang sesuai atas kualitas
yang diberikan, maka konsumen akan merasa senang dan percaya dalam
pembelian suatu produk tertentu.

5. Biaya, yaitu konsumen tidak memerlukan adanya biaya tambahan untuk

sebuah produk.

Dari indikator-indikator tersebut, semua tidak terlepas dari paksaan, namun dari
keinginan konsumen terhadap produk yang dikonsumsinya. Jika seorang telah
memberikan kepuasan terhadap suatu produk atas harapan yang sesuai. Konsumen
akan menjadikan produk tersebut menjadi brand loyality lebih-lebih akan
menawarkan produk tersebut kepada orang terdekatnya. Kepuasan merupakan
faktor penting untuk menjadikan konsumen loyal terhadap perusahaan yang
memproduksi produk tertentu. Pada penelitian ini, peneliti mengambil teori dari

Lupiyoadi (2021).

2.2.4 Loyalitas Pelanggan

2.2.4.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan sikap pembelian berulang yang dilakukan

oleh konsumen terhadap produk. Menurut Schiffman dan Kanuk (2007) loyalitas
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pelanggan merupakan “sikap seorang konsumen yang secara konsisten untuk
menjalankan pembelian pada suatu produk yang sama atau kategori jasa tertentu”.
Loyalitas merupakan tujuan inti dalam sebuah perusahaan, sikap loyal yang
dilakukan oleh konsumen terhadap sebuah perusahan, hal ini dapat dipastikan
sebuah perusahaan mendapatkan keuntungan. Menurut Bowen, Kotler dan Makens
(1999) bahwa besarnya loyalitas pelanggan adalah kemungkinan konsumen yang
akan melakukan pembelian berulang dan kesediaan konsumen untuk menjadi mitra
bagi sebuah perusahaan. Selain hal tersebut fungsi dari loyalitas pelanggan adalah
sebagai atas kepercayaan seorang konsumen terhadap produk, dan konsumen dapat

memberikan rekomendasi suatu merek tertentu terhadap orang lain.

Menurut Aaker (2004) mengatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan
suatu patokan dalam keterkaitan konsumen terhadap suatu merek tertentu. Patokan
ini dapat menghadirkan sebuah gambaran dari seseorang yang kemungkinan
konsumen dapat beralih ke produk pesaing atau produk lain yang dimana dalam
merek tersebut terdapat adanya perubahan dari segi harga atau atribut lainya.
Sedangkan menurut Griffin (1995) loyalitas pelanggan merupakan alat penggerak

untuk memberikan kesuksesan terhadap suatu bisnis.

Sehingga dapat disimpulkan dari definisi tersebut, bahwa loyalitas
pelanggan merupakan sikap seorang pelanggan yang melakukan pembelian secara
ulang dan merasa atas kepemilikan suatu produk yang didasari kemauan dan

harapan yang sesuai. Hal ini menjadikan sebuah perusahaan mendapatkan
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keuntungan dan menjadikan pelanggan yang loyal tersebut sebagai media

pemasaran.

2.2.4.2 Indikator-indikator Loyalitas Pelanggan

yaitu :

Indikator pada loyalitas pelanggan, menurut Kotler dan Keller., (2006)

Repeat Purchase merupakan kesetiaan pelanggan pada setiap pembelian

produk.

Retention adalah daya tahan pada pelanggan pada pengaruh negatif dari

perusahaan.

Reveals adalah menawarkan secara penuh dari eksistensi sebuah
perusahaan.

Sedangkan menurut Griffin., (2005) dalam mengukur tingkat loyalitas

pelanggan terhadap produk dapat dilihat dari :

1.

Melakukan pembelian ulang secara teratur (makes reguler repeat purchase)
loyalitas mengarah pada sikap dari tiap beberapa komponen dalam
pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara berulang dan
terus terhadap produk atau jasa pada sebuah perusahaan yang dipilih.
Tingkat kepuasan pada toko juga dapat mempengaruhi untuk loyal pada

suatu produk.

Pembelian menyeluruh pada produk atau jasa (purchases across produk
and service) sikap konsumen yang melakukan pembelian pada luar produk,

yang artinya pembelian lain pada produk atau jasa dengan perusahaan yang
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sama. Pelanggan yang memiliki kepercayaan terhadap perusahaan, jika
perusahaan tersebut mengeluarkan produk lain, maka pembeli tersebut

percaya dengan kualitas produk tersebut.

3. Menawarkan toko terhadap orang lain, konsumen yang telah loyal pada
perusahaan tertentu yang akan mengajak atau merekomendasikan kepada

orang lain untuk ikut menggunakan produk pada perusahaan tersebut.

4. Tidak mudah terpengaruh oleh produk pesaing, arti nya pelanggan tidak
mudah terpengaruh dengan produk pesaing, dan tetap setia dengan
perusahaan yang bersangkutan.

Pada beberapa indikator tersebut, bahwa untuk terjadinya sikap loyalitas
pada pelanggan maka sikap terjadi adalah bahwa pelanggan dapat memberikan
manfaat terhadap perusahaan. Sehingga pada penelitian ini peneliti mengambil
dari teori dari Griffin., (2005) untuk menjadi teori loyalitas pelanggan pada

penelitian ini.

Di pandangan islam loyalitas terbentuk dari dua belah pihak yang
mempunyai kesamaan dalam pemikiran dan suatu tujuan yang tercapai yang ada
pada diri masing-masing. Hal tersebut dapat dihubungkan seperti seorang hamba
yang setia terhadap Allah SWt dan Rasulnya. Yang dijelaskan didalam Al-Qur’an

pada surat Al-Hujurat ayat 15 yang berbunyi :
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Artinya :
Sesungguhnya orang-orang mukmin yang sebenarnya adalah mereka
yang beriman kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian mereka tidak
ragu-ragu, dan mereka berjihad dengan harta dan jiwanya di jalan
Allah. Mereka itulah orang-orang yang benar.

2.3 Hubungan Antar Variabel

2.3.1 Hubungan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan

Jika penggunaan sebuah merek dilakukan secara konsisten akan
memberikan dampak terhadap loyalitas pelanggan. Loyalita timbul adanya
pengalaman dari pelanggan saat membeli dan menggunakan sebuah produk, salah
satunya jika produk itu memiliki citra merek yang baik Yunaida, (2017). Jika
sebuah citra yang diberikan oleh perusahaan, akan mendirikan tentang kepercayaan
terhadap merek dan dapat membangun loyalitas pelanggan terhadap merek pada

perusahaan tersebut.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Daniswara & Toto, (2023)
bahwa citra merek terdapat pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
juga disepakati oleh Rombe & Ulandari, (2023) dalam penelitiannya bahwa citra
merek juga memiliki nilai positif terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga jika
semakin baik citra yang diberikan oleh sebuah merek, maka pelanggan akan
semakin loyal terhadap sebuah produk tertentu. Namun berbeda pada penelitian dari
Putri et al., (2021) bahwa citra merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan, artinya citra merek tidak dapat mendorong loyalitas pelanggan.
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2.3.2 Hubungan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas produk merupakan salah satu langkah awal yang bagus untuk
membuat sebuah perusahaan dengan citra yang baik serta dapat mempertahankan
loyalitas pelanggan dengan jangka yang cukup lama Kotler dan Keller, (2009). Jika
sebuah produk yang memeiliki kualitas yang baik dan dapat memberikan kepuasan
terhadap konsumen serta dapat memberikan ekspetasi yang baik terhadap harapan
dari seorang konsumen, akan menjadikan konsumen tetap bertahan dalam suatu

produk atau disebut dengan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan penelitian dari Akbar et al., (2021) bahwa kualitas produk
memberikan nilai hasil positif terhadap loyalitas pelanggan. Pendapat ini pun
disetujui oleh Rahmadhani et al., (2022) yang memberikan hasil bahwa kualitas
produk juga berpenagruh terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga jika perusahaan
memberikan kualitas yang baik terhadap produknya, konsumen pun akan loyal
terhadap produk tersebut. Namun berbeda pada penelitian Pramesti & Chasanah,
(2021) bahwa kualitas memberikan hasil yang negatif terhadap loyalitas pelanggan.
2.3.3 Hubungan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller, (2009) bahwa jika seorang pelanggan puas
dengan dengan dibelinya, maka kemungkinan pelanggan tersebut akan membeli
produk kembali dan juga menganggap bahwa pelanggan tersebut loyal. Sehingga,
jika sebuah kepuasan datang terhadap pada produk tertentu, akan memberikan
dampak yang baik terhadap perusahaan. Jika kepuasan itu terjadi akan menjadikan
pelanggan tersebut percaya dan kembali membeli sebuah produk tersebut (loyalitas

pelanggan).
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Dalam penelitian Rafiah, (2019) bahwa kepuasan memberikan hasil yang
positif terhadap loyalitas pelanggan. Pendapat ini pun disetujui oleh Kurniawan &
Auva, (2022) bahwa kepuasan pelanggan juga memberikan hasil yang positif
terhadap loyalitas pelanggan. Namun dalam penelitian Bintari et al., (2022) bahwa
kepuasan pelanggan tidak menghasilkan nilai yang positif terhadap loyalitas
pelanggan.

2.3.4 Hubungan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan

Pelanggan dapat diartikan sebagai pelanggan yang setia jika pelanggan
tersebut puas dengan sebuah produk tertentu dari sebuah citra yang diberikan dan
pelanggan akan memperkenalkan terhadap orang lain. Citra merek yang tinggi
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Ketika seorang puas atas ekspektasi yang
diberikan dari citra dalam sebuah merek, maka akan memberikan dampak yang
positif terhadap produk yang digunakannya. Sehingga ketika kepuasan itu terjadi
maka pelanggan akan menjadikan loyal terhadap produk tersebut, yang disebabkan
kepuasan yang melalui dari citra merek tersebut.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Ulfah et al., (2020) dan Safira &
Lestariningsih, (2021) menunjukan bahwa citra terdapat pengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan yang dimediasi kepuasan pelanggan.

2.3.5 Hubungan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan
Perusahaan yang dapat memberikan kualitas yang baik terhadap produknya,

akan memberikan kepuasan terhadap konsumen. Jika harapan dan ekspektasi dari
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konsumen sesuai yang diberikan oleh produk, maka akan menciptakan kepuasan
pelanggan dan pelanggan merasa percaya terhadap suatu produk. Hal tersebut dapat
memberikan dampak lebih jauh yaitu loyalitas pelanggan. Salah satu hal tersebut
yang dapat memberikan loyalitas pelanggan yang melalui kepuasan pelanggan yaitu

dengan kualitas produk yang baik.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Mustafidah et al., (2023) dan
Mulyono & Wahyudi, (2021) menunjukan bahwa kualitas produk memiliki
pengaruh yang signifikat terhadap loyalitas pelanggan yang melalui kepuasan

pelanggan.

2.4 Kerangka Konseptual

Berdasarkan dari beberapa teori yang telah dipaparkan diatas, maka dapat

dibuat sebuah bentuk kerangkan berpikir seperti model berikut :

Gambar 2. 1

Kerangka Konseptual

Citra Merek
(X1)
Kepuasan Loyalitas
Pelanggan  |HG > Pelanggan
r"'
H7 .~ (2) s (Y)
Kualitas
Produk
(X2)

Sumber : Diolah penulis, 2024
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2.3 Hipotesis Penelitian

Hipotsis merupakan suatu jawaban yang memiliki karakter sementara
terhadap suatu permasalahan pada penelitian yang sampai terbukti dengan melalui
data yang dikumpulkan (Arikunto, 2002). Berdasarkan dari rumusan masalah dan
beberapa kajian teoritis yang telah dipaparkan, terdapat hipotesis yang diajukan

yaitu :

H1: Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H2: Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H3: Citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H4: kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H5: Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H6: citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan

pelanggan.

H7: kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan

pelanggan.
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BAB |11

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan dalam Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan dan tujuan dari dalam
penelitian ini. Penelitian ini menggunakan jenis pendekatan yaitu pendekatan
penelitian kuantitatif. Menurut Sugiyono (2015) metode penelitian kuantitatif
adalah penelitian yang menggunakan landasan terhadap filsafat positivisme yang
digunakan peneliti terhadap populasi atau sampel tertentu, dan dalam pengumpulan
data pada penelitian ini menggunakan instrumen penelitian, analisis data yang
memiliki sifat statistik yang memiliki tujuan untuk menguji hipotesis yang
digunakan. Sedangkan pendekatan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan
survey yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi yang besar atau kecil, namun
data yang diambil atau dipelajari adalah data sampel dari sebuah populasi (Suryani
dan Hendryadi : 2015). Penelitian survei ini menggunakan g-form sebagai
pengambilan sampel pada tiap responden yang akan diteliti pada waktu yang
bersamaan.

3.2 Lokasi Penelitian

Penelitian ini berlokasi di Malang dengan fokus penelitian “Pengaruh Citra
Merek dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi”. Lokasi penelitian ini diambil di Malang
yang disebabkan identik dengan kota pelajar yang sesuai dengan pasar Erigo di

Indonesia. Dalam penelitian ini mengambil tiga perguruan tinggi Negeri dan dua
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perguruan tinggi Swasta di Kota Malang yaitu Universitas Brawijaya (UB),
Universitas Negeri Malang (UM), Universitas Islam Negeri Malang (UIN Malang),
Universitas Islam Malang (UNISMA), Universitas Muhammadiyah Malang
(UMM).

3.3 Populasi dan Sampel

3.3.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2015) mengartikan populasi adalah suatu wilayah yang
seluruhnya terdiri dari suatu objek dan subjek yang memiliki kualitas dan
karakteristik tertentu yang dimana telah ditetapkan oleh peneliti untuk dikaji dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Sesuai pada judul penelitian, populasi pada
penelitian adalah mahasiswa aktif terbanyak pada lima perguruan tinggi di Kota
Malang berdasarkan pddikti.com yaitu Universitas Brawijaya (UB), Universitas
Negeri Malang (UM), Universitas Islam Negeri Malang (UIN Malang), Universitas
Islam Malang (UNISMA), Universitas Muhammadiyah Malang (UMM).

3.3.2 Sampel

Sampel Menurut Sugiyono (2021) merupakan dari sebagian jumlah dan
karakteristik dari sebuah populasi yang memiliki sikap representatif. Sampel pada
penelitian ini adalah tak terhingga sebab tidak bisa ditentukan siapa saja mahasiswa
yang pernah membeli produk Erigo pada Shopee lebih dari dua kali. Sehingga
sampel pada penelitian ini menggunakan teknik atau rumus dari teori Naresh K
Malhotra. Menurut Malhotra (2006) disebutkan dalam buku riset pemasaran bahwa

jumlah item paling sedikit adalah empat atau lima kali dari item pertanyaan.



47

Responden yang diambil pada penelitian ini adalah 145 responden, diambil dari
total pertanyaan dikali dengan lima (29 x 5= 145).
3.4 Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah dengan purposive
sampling. Menurut Sugiyono (2021), purposive sampling merupakan penarikan
sampel yang melakukan pertimbangan tertentu seperti kepentingan peneliti dan
tujuan penelitian.

Pertimbangan kriteria dari sampel yang ditetapkan pada peneliti yaitu :
a. Pengguna Produk Erigo lebih dari dua kali pada Shopee.
b. Mahasiswa aktif dari lima perguruan tinggi yaitu :
1) Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang
2) Universitas Negeri Malang
3) Universitas Brawijaya
4) Universitas Islam Malang

5) Universitas Muhammadiyah Malang
Lima perguruan tinggi tersebut dipilih disebabkan menjadi Perguruan Tinggi
dengan jumlah mahasiswa aktif terbanyak di Kota Malang berdasarkan pddikti.
3.5 Data dan Jenis Data
Data adalah sumber informasi yang dibutuhkan pada saat menjalankan
sebuah penelitian. Pada penelitian ini menggunakan dua jenis data, yaitu data

primer dan data sekunder.
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a. Data Primer

Menurut Sugiyono (2015) data primer merupakan sebuah data yang
didapatkan secara langsung oleh pemberi data terhadap pengumpul data.
Data primer adalah data yang diolah dan dikumpulkan sendiri pada suatu
organisasi maupun individu secara langsung dari objek penelitian dan tanpa
melalui perantara. Metode pengumpulan data primer melalui wawancara,
penyebaran kuesioner, dan observasi langsung terhadap individu maupun

perseorangan.

b. Data sekunder
Data sekunder adalah data yang telah didapatkan dari data yang
sudah ada atau data yang sudah terbentuk dari awal. Data sekunder adalah
sebuah data yang telah diproses oleh pihak lain, dan data tersebut biasanya
telah dipublikasikan. Contoh dari data sekunder adalah seperti buku, artikel,
berita maupun referensi-referensi lainya.

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Variabel merupakan sesuatu yang tidak akan ketinggalan dalam sebuah
penelitian. Variabel pada penelitian merupakan segala sesuatu yang telah dibentuk
atau telah ditetapkan untuk dikaji oleh seorang peneliti sehingga dapat diperolehnya
suatu informasi tentang hal tersebut, setelah itu ditarik kesimpulannya. Adapun
variabel yang akan dibahas pada penelitian ini yaitu variabel bebas (independen),

variabel terikat (dependen), dan variabel intervening atau variabel mediasi.

a. Variabel Independen
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Variabel independen atau disebut dengan variabel bebas merupakan
variabel yang mempengaruhi atau menjadi penyebab berubahnya atau
munculnya variabel dependen (Sugiyono, 2012). Pada penelitian ini yang
menjadi variabel independen adalah citra merek (X1). Menurut Kotler dan
Keller (2014) “Citra merek adalah identitas pada produk tertentu”. Citra
merek memberikan gambaran terhadap sebuah produk yang dimana dapat

memberikan tanggapan yang baik atau tidak.

Menurut Freddy Rangkuti (2009) dalam citra merek terdapat faktor

yang perlu diperhatikan dalam membangun citra merek yaitu :
1. Pengenalan (Recognition)
2. Reputasi (Reputation)
3. Daya Tarik (Affinity)

Kualitas produk (X2), menurut tjiptono (2012) merupakan
perpaduan antara sifat dan karakter untuk sejauh mana pendapatan yang
didapatkan untuk memenuhi kebutuhan dari konsumen. Kualitas produk
merupakan karakter dari sebuah produk atau jasa yang dimana untuk
memberikan kesan puas terhadap konsumen. Sehingga untuk menjadikan
kualitas pada produk terdapat dimensi yang dijadikan variabel operasional.

Menurut Tjiptono (2008) untuk membangun pada kualitas produk yaitu :
a) Performance (kinerja)

b) Features (tampilan)
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c) Durability (daya tahan)

d) Reliability (kehandalan)

e) Conformance (kesesuaian)

f) Aesthetics (keindahan)

g) Perceived quality (kesan kualitas)

h) Serviceability (kemampuan pelayanan)
b. Variabel Dependen

Variabel dependent atau disebut dengan variabel terikat merupakan
variabel yang telah terikat atau telah dipengaruhi yang menjadi
akibat setelah adanya variabel bebas (Sugiyono,2012). Pada
penelitian ini yang sebagai variabel dependen adalah loyalitas
pelanggan (Y). Loyalitas pelanggan merupakan sikap seorang
konsumen untuk membeli kembali atas dasar percaya dan puas
terhadap sebuah produk. Dengan hal tersebut konsumen akan
melakukan pembelian berulang secara terus-menerus. Dalam
menciptakan adanya sikap loyalitas pelanggan terhadap produk,

menurut Griffin (2005) :

1. Melakukan pembelian ulang secara teratur (makes regular

repeat purchase)

2. Pembelian menyeluruh pada produk atau jasa (purchases

across produk and service)
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3. Menawarkan toko terhadap orang lain
4. Tidak mudah terpengaruh oleh produk pesaing
c. Variabel Intervening

Variabel Intervening atau variabel mediasi merupakan variabel yang
berada di antara variabel independent dan dependent. Pada penelitian ini
variabel intervening ini adalah kepuasan konsumen (Z). Menurut Kotler dan
Keller (2018) kepuasan pelanggan merupakan sebuah perasaan senang atau
kecewa dari seorang pelanggan yang telah menimbang dari persepsi atas
sebuah produk terhadap hasil yang telah didapatkannya. Untuk mengukur
tingkat kepuasan dalam konsumen terdapat hal yang perlu diketahui.
Menurut Indrasari (2019) terdapat lima faktor untuk menentukan tingkat

kepuasan pelanggan yaitu :
a) Kualitas Produk
b) Kualitas Pelayanan
c) Emosional
d) Harga

e) Biaya
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Variabel Indikator Definisi Operasional Item Pertanyaan
Citra Merek | Pengenalan tingkat dikenalnya merek
g g y Merek dikenal oleh
(Recognition) oleh konsumen.
(XI) pelanggan.
Sumber : Pelanggan sering
melihat produk di
Freddy
Shopee.
Rangkuti i _ _
Reputasi tingkat reputasi yang e
(2009) Perusahaan memiliki
(reputation) cukup tinggi pada sebuah i .
reputasi yang baik.
merek yang disebabkan
memiliki track record Memiliki merek lebih
yang baik. baik dari pesaing.
Daya Tarik emotional relationship .
Pelanggan selalu ingat
(Affinity) yang muncul dari sebuah
dengan merek.
merek dengan konsumen.
Pelanggan percaya
dengan informasi dan
layanan yang
diberikan oleh merek
di Shopee.
Kualitas Performance fungsi utama pada
Kenyaman pada
Produk (Kinerja) sebuah produk.
produk.
X2
(X2) Pelanggan percaya
Sumber : diri saat
Tjiptono menggunakanya.
(2008)
Features karakter tambahan yang o )
Memiliki desain yang
(tampilan) tujuanya untuk

melengkapi manfaat
dasar pada sebuah
produk, yang hal ini

meliputi dengan pilihan-

menarik pada produk.

Memiliki tampilan
produk di Shopee
yang dapat dipercaya.
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pilihan sebuah produk

dan pengembangnya.

Durability (daya

berkaitan dengan tingkat

5. Produk yang tidak
tahan daya tahan pemakaian
) y P mudah rusak
sebuah produk sebelum
produk tersebut 6. Warna yang tidak
digantikan atau rusak. mudah pudar
Reliability berkaitan pada i
7. Bahan dari produk
(kehandalan) kemampuan sebuah
kuat dan tahan lama.
produk untuk menguji
berhasilnya menjalankan 8. Produk mudah untuk
sebuah fungsi produk itu dirawat.
sendiri pada setiap
periode waktu tertentu
dan dalam kondisi
tertentu.
Conformance kesesuaian sebuah .
9. Kualitas pada produk
(kesesuaian) produk pada atribut yang A .
memiliki kapasitas
telah didesain dan .
standar yang baik
dioperasikan dalam
memenuhi standar yang 10. Kualitas yang sesuai
sudah ditetapkan dengan informasi
sebelumnya atau yang diberikan.
berdasarkan keinginan
oleh konsumen.
Aesthetics meliputi penampilan
pUl penamp 11. Memiliki desain yang
keindahan sebuah produk yan
( ) P yang menarik dan kekinian.
dapat dinilai dari panca
indra seperti bentuk fisik, 12. Memiliki pilihan
desain produk, warna banyak warna.

produk yang dapat
menjadikan konsumen
suka pada suatu produk

tertentu.
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Perceived
quality (kesan

dan kualitas)

bayangan dari konsumen
terhadap seluruh kualitas

dari sebuah produk.

13. Persepsi dari
pelanggan tentang
kualitas dari segi

merek.

Serviceability
(kemampuan

pelayanan)

kemampuan produk yang
dapat diperbaiki seperti
kecepatan, kompeten dan

mudah.

14. Kecepatan dan
kemudahan dalam

pelayanan.

Kepuasan

Pelanggan

(2)

Sumber :
Lupiyoadi
(2001)

Kualitas produk

konsumen akan
merasakan puas terhadap
produk, jika produk
tersebut memiliki
kualitas yang baik.

1. Memberikan
kepuasan dari segi

kualitas produk

Kualitas

pelayanan

konsumen akan merasa
puas jika dari segi
pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan sangat
baik.

2. Memiliki pelayanan

yang cepat dan

tanggap.

Emosi

jika konsumen dapat

merasakan puas, maka
konsumen akan merasa
yakin dan pede terhadap
yang
bahwa

produk

dikonsumsinya
orang lain akan kagum
disaat konsumen
menggunakan produk

tersebut.

3. Memiliki perasaan
senang dan puas
disaat memakai

produk.

Harga

produk yang

memberikan kesesuaian

4. Keterjangkauan

harga.
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harga atas kualitas yang
diberikan, jika produk
memberikan sebuah
harga yang sesuai atas

kualitas yang diberikan.

Biaya konsumen tidak i
5. Kesesuaian harga
memerlukan adanya .
dengan kualitas yang
biaya tambahan untuk
Y diberikan.
sebuah produk.
Loyalitas Melakukan sikap dari tiap beberapa
y P P P 1. Keinginan untuk
Pelanggan embelian ulan komponen dalam
99 P g P membeli ulang secara
secara teratur engambilan keputusan
(Y) Pend P berkala.
(makes regular untuk melakukan
Sumber : repeat purchase) | pembelian secara
Griffin berulang dan terus
(2005) terhadap produk atau jasa
pada sebuah perusahaan
yang dipilih.
Pembelian sikap konsumen yang L. .
2. Keinginan membeli
menyeluruh pada | melakukan pembelian
produk yang berbeda
produk atau jasa | pada luar produk, yang
dengan sebelumnya.
(purchases artinya pembelian lain
across produk pada produk atau jasa
and service) dengan perusahaan yang
sama.
Menawarkan konsumen yang telah
yang 3. Merekomendaikan
toko terhada loyal pada perusahaan
P yalpadap terhadap orang lain
orang lain tertentu yang akan
pada produk yang
mengajak atau -
dibeli.

merekomendasikan
kepada orang lain untuk
ikut menggunakan
produk pada perusahaan

tersebut.
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Tidak mudah
terpengaruh oleh

produk pesaing

pelanggan tidak mudah
terpengaruh dengan
produk pesaing, dan tetap
setia dengan perusahaan

yang bersangkutan.

4. Tidak mudah
terpengaruh dengan
produk lain dan setia

pada produk tersebut.

Sumber: dari berbagai sumber diolah penulis, 2024

3.8 Skala Pengukur

Skala pengukuran dalam penelitian menggunakan skala likert. Skala likert

adalah penilaian yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi

seseorang (Sugiyono, 2019). Skala yang digunakan dalam penelitian ini memiliki

lima skala yang digunakan untuk menentukan jawaban dari pertanyaan kuesioner

yaitu “Sangat Tidak Setuju”, “Tidak Setuju”, “Netral”, “Setuju”, Dan “Sangat

Setuju”. Setelah itu, skor diberikan berdasarkan jawaban responden sebagai berikut:

Tabel 3.2

Skor Penilaian Menggunakan Skala Likert

Jenis Jawaban Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Netral 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Sugiyono 2019
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3.9 Analisis Data

Analisis data menurut Sugiyono (2019), yaitu serangkaian proses dalam
mencari dan menyusun data secara sistematis yang dapat diperoleh dari hasil
wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lain agar data yang diperoleh dapat

dengan mudah dipahami dan hasilnya dapat dipahami oleh orang lain.

Dalam penelitian ini, pengolahan data Partial Least Square (PLS)
digunakan. Tahapan PLS terdiri dari dua tahap: validasi model pengukuran dan
pengujian model struktural. Karena PLS adalah metode analisis yang sangat efektif,
ia tidak mengasumsikan asumsi-asumsi OLS (Ordinary Least Square) regresi,
seperti distribusi data multivariat normal dan tidak ada masalah multikolinearitas
antar variabel eksogen (Ghozali & Latan, 2015). Pada penelitian ini pengujian
menggunakan software smartPLS Versi 4.0.9.6.

3.9.1 Model Pengukuran (Outer Model)

Model pengukuran atau yang disebut dengan outer model. Analisis outer
model digunakan dalam menilai validitas dan reliabilitas dari suatu model (Ghozali,
2021). Dalam merencanakan outer model dilakukan dengan cara menghubungkan
semua indikator dari suatu variabel dengan variabel latennya. Pengukuran dengan
analisis outer model dilakukan untuk menilai validitas dan juga reliabilitas suatu
model Pengujian yang dilakukan dengan outer model antara lain yaitu:
3.9.1.1 Validitas Konvergen

Validitas konvergen terdapat hubungan dengan prinsip dalam pengukuran
dalam suatu hasil penelitian harus memiliki hubungan yang tinggi (Abdillah &

Hartono, 2015). Nilai hasil pada penelitian dinyatakan terdapat validitas konvergen
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jika nilai yang diperoleh dari dua instrumen yang berbeda dalam mengukur hasil
penelitian apabila nilai loading factor pada variabel laten dengan indikator lebih
besar dari 0,7 dan nilai AVE lebih besar dari 0,5.

3.9.1.2 Validitas Diskriminan

Prinsip bahwa pengukuran hasil penelitian yang berbeda tidak seharusnya
memiliki prinsip timbal balik. Jika nilai hasil penelitian dari variabel memiliki nilai
yang lebih besar daripada lainnya, hasil penelitian dianggap valid dalam uji
validitas diskriminan (Ghozali & Latan, 2015). Dalam SmartPLS 4.0 uji validitas
diskriminan menggunakan cross loading.
3.9.1.3 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dalam analisis PLS-SEM berguna untuk menilai atau
membuktikan dari segi ketepatan, kestabilan, dan ketelitian pada pengukuran hasil
penelitian (Ghozali, 2021).jika suatu penelitian ingin mengetahui apakah penelitian
tersebut reliabilitas pada sistem PLS-SEM, maka nilai pada composite reliability
0,6-0,70 dapat diartikan reliabilitas yang baik dan nilai cronbach’ alpha adalah
diatas 0,70 (Ghozali, 2021).

3.9.2 Model Struktural (Inner Model)

Penilaian pada inner model memiliki tujuan untuk mengukur nilai dari

hubungan antar variabel Ghozali & Latan, (2020). Dalam inner model ini, terdapat

beberapa macam model yaitu :

1. Koefisien Determinasi atau R-Square (R?)
Penilaian R-Square bertujuan untuk mengetahui nilai besaran dari pengaruh

variabel independen dengan variabel dependen. Hal tersebut dapat dinilai
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berdasarkan dari besaran, nilai 0,75 memiliki nilai yang kuat, 0,50 memiliki

nilai tengah-tengah, dan 0,25 memiliki nilai terendah.
2. Nilai F-Square (f%)

Nilai F-Square adalah cara penilaian untuk melihat kekuatan pengaruh yang
berasal dari variabel independent terhadap variabel dependen. Dalam
penilaian F-Square dapat beberapa kategori yaitu : nilai <0.02 memberikan
nilai tidak berpengaruh, 0,02 - < 0,15 memberikan nilai pengaruh kecil,
sedangkan untuk nilai 0,15 - <0,35 memberikan nilai medium, dan untuk
nilai > 0,35 memberikan hasil nilai pengaruh besar.

3.9.3 Uji Hipotesis

Uji hipotesis memiliki tujuan untuk mengetahui dari pengaruh langsung
pada setiap variabel independen menuju variabel dependen. Menurut Ghozali dan
Latan (2020:147), untuk melihat hasil dari uji hipotesis dapat melihat hasil dari nilai
T-statistic yang dibandingkan dengan T-tabel yang bernilai 1,96 yang dapat
memberikan nilai positif pada P value sebesar 0,05. Sehingga jika t-statistic lebih
besar dari t-tabel, dapat diartikan bahwa variabel independen dapat dikatakan
positif dengan variabel dependen. Dalam uji tersebut, terdapat kriteria yang perlu

diketahui yaitu:
1. Koefisien Jalur (Path Coefficient)

Menurut Menurut Hair et al,. (2019: 781-782) yang dapat dikatakan path
coefficient adalah jika nilai pada koefisien mendapati nilai sebesar -1 dan

+1 yang dapat diartikan, jika koefisien mendekati dengan nilai -1 dapat
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dikatakan bahwa memberikan nilai negatif, sedangkan jika nilai mendekati
+1 dapat diartikan positif. Namun jika nilai koefisien yang memiliki nilai

mendekati O dapat diartikan bahwa tidak adanya hubungan.
2. T-Statistic

Yang disebut dengan nilai t-statistic yaitu t-statistic yang memiliki nilai
lebih besar dengan t-tabel, maka dapat disebutkan variabel yang diteliti itu
memiliki pengaruh positif, sedangkan jika t-statistic lebih kecil dengan p-

table maka diartikan bahwa variabel diteliti tersebut bernilai negatif.
3. Nilai Probabilitas (P-Value)

a) Terdapat nilai dari P-Value yang kurang dari nilai 0,05 maka dapat

diartikan berpengaruh.

a) Namun jika terdapat nilai dari P-Value yang lebih dari nilai 0,05
maka dapat diartikan tidak berpengaruh.

3.9.4 Uji Mediasi

Variabel mediasi adalah variabel yang berada antara variabel independen
dan variabel dependen Ghozali, (2006). Menurut Heir et. al. (2006) Pada uji
mediasi ini untuk memutuskan bahwa dapat dikatakan variabel mediasi terdapat

tiga keputusan yaitu:

1. Variabel Mediasi
Dapat dikatakan tidak memediasi jika variabel independen tidak

berpengaruh terhadap variabel mediasi secara langsung, atau juga tidak
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dapat dikatakan memediasi jika variabel mediasi tidak memiliki pengaruh

terhadap variabel dependen.

. Partial mediation

Disebut jika pada variabel independen memiliki pengaruh langsung
terhadap variabel mediasi dan variabel dependen, dan variabel mediasi

berpengaruh secara langsung terhadap variabel dependen.

. Full mediation

Jika variabel independen memiliki hubungan yang tidak berpengaruh pada
variabel yang terkait, sedangkan pada variabel independen memiliki
hubungan yang menghasilkan pengaruh pada variabel mediasi, dan variabel

mediasi dapat memberikan hasil yang pengaruh terhadap variabel dependen.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

4.1.1 Profil Singkat Erigo

Gambar 4.1

Logo Erigo

Erigo merupakan salah satu merek produk yang mengarah tentang
produk fashion lokal yang memiliki kualitas terbaik dengan memiliki desain
yang mengikuti zaman atau disebut dengan trading. Selain itu produk pada
erigo juga memiliki aktivitas yang mendukung untuk traveling yang
dimana memiliki rasa simpel dan nyaman. Dalam produksinya erigo
mempunyai beberapa macam produk yaitu accessories,kaos, kemeja, dan
lain-lainya. Erigo mulai dibangun pada tanggal 28 November 2010 oleh
Muhammad Sadad selaku pendiri dan CEO dari Erigo Store. Pusat dari
perusahaan erigo bertempat di Legok, Kabupaten Tangerang, Banten. Pada

awalnya erigo memiliki nama yaitu “Selected and Go” Saat itu Sadad
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menciptakan produknya dengan menggunakan konsep batik kasual. Namun
produk yang ia ciptakan sepi peminat yang disebabkan adanya
perkembangan trend fashion yang berkembang cepat, yang kemudian hari
di tahun 2013 perusahaan merubah dengan nama “Erigo”. Dengan begitu,
pada tahun 2015 Sadad memulai menjalankan branding pada produknya
dengan menggunakan konsep street style dan traveling yang bertujuan

untuk menyajikan produk di erigo bahwa mendukung aktivitas perjalanan.

Di tahun 2016 erigo memiliki tujuan yaitu untuk menunjang
campaign traveling with Erigo, yang dalam hal tersebut memiliki tujuan
untuk memperkenalkan lebih luas lagi dengan memandang baik pada
tingkat kreativitas anak bangsa. Selain itu juga dalam strategi pemasaran
erigo menggunakan seluruh akun platform berbentuk digital yaitu media
sosial, seperti Instagram,Tiktok. Selain memasarkan secara langsung dan
media sosial, erigo juga memasarkan produknya di toko online seperti
Shopee yang bertujuan untuk menjangkau pasar yang lebih luas lagi. Hal
tersebut disebabkan Shopee merupakan platform nomor satu di Indonesia,

sehingga tidak salah jika erigo memasarkan produknya di Shopee.
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Gambar 4. 2
Brand Erigo di Marketplace Shopee

Aktif 5 menit lalu

ShopeeMall % 4.8/5.0 | 7,4JT Pengikut © Chat

(> Lihat Video 27 Video »

& ERIGO Official Shop >

D
Toko Produk Kategori Membership Li

Diskon Rp5RB Diskon 5%
Min. Blj RpSORB Min. Blj Rp250RB s/

Hingga 31.05.2024 Hingga 31.05.2024

o AFII—IASI 10 6
a [ n

(
(Selasa Rabu Serg

T-Shirt Graphic Lihat Semua >

Berdasarkan dari gambar 4.2 bahwa erigo memasarkan produknya
di Marketplace Shopee yang menampilkan pada halaman utama dari brand
Erigo yaitu tentang citra yang diberikan oleh produk erigo sendiri. Selain itu
ditampilkan mengenai seberapa banyak pengikut yang telah mengikuti brand
erigo di Shopee dan total rating yang diberikan oleh sebagian pelanggan yang
telah membeli dan mengikuti erigo. Dengan jumlah pengikut 7,4 juta
pengikut dan total rating yang diberikan oleh pelanggan yaitu 4,8, hal
tersebut memberikan gambaran bahwa tingkat kepercayaan dan kepuasan

pelanggan terhadap produk erigo sangat tinggi.
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4.1.2 Visi dan Misi Erigo
Visi
Campaign traveling with Erigo
Misi
Menunjukan dalam pendekatan produk dengan kreatifitas anak bangsa

dalam kegiatan traveling yang dijalankan oleh semua golongan.

4.2 Deskripsi karakteristik Responden
Deskripsi karakteristik responden ditujukan untuk memenuhi data
pada penelitian yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Jumlah yang
didapatkan dalam responden ini yaitu 145 responden yang memiliki

beberapa karakteristik untuk menunjang dalam penelitian.

4.2.1Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Berikut merupakan data dari karakteristis responden berdasarkan usia
yang dapat dilihat pada tabel 4.1 berikut :

Tabel 4. 1

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No Usia Frekuensi Presentase
1 19 26 17,9%
2 20 44 30,3%
3 21 41 27, 7%
4 22 30 20,7%
5 23 4 2,8%
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Total 145 100%

Sumber : data diolah, 2024

Berdasarkan dari tabel 4.1 diatas, bahwa hasil dari responden yang
mengisi berusia 19 tahun sebanyak 26 responden dengan persentase 17,9%,
kemudian yang berusia 20 tahun sebanyak 44 responden dengan persentase
30,3%, selanjutnya yang berusia 21 tahun sebanyak 41 responden dengan
27,6% persentase, kemudian untuk yang berusia 22 tahun sebanyak 30
tahun dengan persentase 20,7%, dan untuk yang berusia 23 tahun sebanyak

4 responden dengan persentase 2,8%.

4.2.2 Karakteristis Berdasarkan Gander
Berikut merupakan data dari karakteristik berdasarkan gender yang

dapat dilihat dari tabel 4.2 berikut :

Tabel 4. 2

Karakteristik Berdasarkan Gender

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase
1 Laki-laki 74 51%
2 Perempuan 71 49%
Total 145 100%

Sumber : Data diolah, 2024
Berdasarkan tabel dari 4.2 menjelaskan bahwa hasil dari
karakteristik berdasarkan gender laki-laki berjumlah 74 responden dengan

persentase 51%, sedangkan untuk perempuan sebanyak 71 responden
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dengan persentase 49%, dengan total responden keseluruhan sebanyak 145

responden.

4.2.3 Karakteristik Berdasarkan Perguruan Tinggi
Berikut merupakan data dari karakteristik berdasarkan perguruan

tinggi yang dapat dilihat pada tabel 4.3 berikut :

Tabel 4. 3

Karakteristik Berdasarkan Perguruan Tinggi

No Perguruan Tinggi Jumlah Presentase

1 UIN Malang 29 20%

2 Universitas Malang 29 20%

3 Universitas Brawijaya 29 20%

4 Universitas Islam Malang 29 20%

5 Universitas Muhammadiyah Malang 29 20%
Total 145 100%

Sumber : Data diolah,2024
Berdasarkan tabel dari 4.3, bahwa total responden tiap kampus
memberikan 29 responden tiap kampusnya, dengan persentase sebanyak

20% yang jumlah totalnya yaitu 145 responden dan 100% persentase.

4.2.4 Karakteristik Berdasarkan Pendapatan
Berikut merupakan data dari karakteristik berdasarkan pendapatan

dari responden yang dapat dilihat pada tabel 4.4 berikut :
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Tabel 4. 4

Karakteristik Berdasarkan Pendapatan

No Pendapatan Jumlah Presentase

1 Rp.500.000 - Rp 1.000.000 24 16,6%

2 Rp 1.000.000 - Rp 1.500.000 94 64,8%

3 Rp 1.500.000 - Rp.2.000.000 15 10,3%

4 > Rp.2.000.000 12 8,3%
Total 145 100%

Sumber : Data diolah,2024

Berdasarkan dari tabel 4.4 menjelaskan bahwa Kkarakteristik
berdasarkan pendapatan menjelaskan tiap responden memberikan hasil
untuk pendapatan Rp 500.000 — Rp 1.000.000 memiliki jumlah 24
responden dengan persentase 16,6%, selanjutnya dari pendapatan Rp
1.000.000 — Rp 1.500.000 memiliki jumlah 94 responden dengan persentase
64,8%, kemudian untuk pendapatan Rp 1.500.000 — Rp 2.000.000 memiliki
jumlah 15 responden dengan persentase 10,3%, dan kemudian untuk
pendapatan Rp 2.000.000 ke atas memiliki 12 responden dengan persentase
8,3%. Yang kemudian dijumlahkan total responden sebanyak 145 dan 100%

persentase.
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4.3 Distribusi Frekuensi
Berdasarkan hasil dari penelitian, berikut data dari distribusi
frekuensi pada kuesioner yang telah didapatkan dari hasil penelitian yang
sebagai berikut :

Tabel 4.5

Distribusi Frekuensi Variabel Citra Merek

Keterangan

Item STS TS N S SS Jumlah Rata-

rata

F[ % |[F| % |F| % |[F| % |F| % | F | %

CM1|0|000 |6 |41|0 )| 00 |83| 572 |56 | 386 | 145 | 100,00 4.30

CM2 | 0| 000 | 6 |41 )1 07 | 78| 538 |57 | 393 | 145 | 100,00 4.28

CM3|0| 000 |12 |83 |1 0,7 | 81| 559 |53 ]| 36,6 | 145 | 100,00 4.28

CM4 0| 000 |9 |62|1)| 07 |8 566 |54| 37,2 | 145 | 100,00 4.26

CM5|0| 000 )| 9 (621 07 | 78| 538 |57 | 393 | 145 | 100,00 4.26

CM6 | 0| 000 | 6 |41 )1 0,7 | 81| 559 |57 | 393 | 145 | 100,00 4.30

Sumber : Data diolah,2024

Berdasarkan tabel 4.5 bahwa item dari CM4 dan CM5 dengan rata-
rata yang rendah yang bernilai 4,26 yang menyatakan erigo memiliki merek
lebih baik dari merek lain dan juga, bahwa disaat pelanggan ingin membeli
sebuah fashion, pelanggan selalu ingat dengan merk erigo dengan rincian
untuk CM4 dan CM5 dalam penilaian tidak setuju terdapat frekuensi yang
sama yaitu 9 atau 6,2%. Pada hal ini bahwa pelanggan tidak selalu menilai

eigo merk terbaik dan tidak selalu ingat pada merek erigo disaat ingin
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membeli sebuah produk fashion.

Sedangkan data pada item CM1 dan CM6 memiliki rata-rata yang
tinggi pada frekuensi variabel citra merek yang menyatakan pelanggan
mengenali merek erigo dan erigo merupakan merek terkenal dengan rata-
rata yang sama yaitu 4,30 dengan rincian untuk CM1 terdapat 56 atau 38,6%
menyatakan sangat setuju, dan untuk CMG6 terdapat 57 atau 39,3%
menyatakan sangat setuju. Hal tersebut menandakan bahwa pelanggan
menilai dari segi citra merek pada erigo dapat dikenal oleh pelanggan dan

erigo merupakan merek terkenal.

Tabel 4. 6
Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Produk
Keterangan

Item STS TS N S SS Jumlah Rata-

rata

F| % |[F| % |F % F % F % F %

KLP1 | 0O | 0,00 | 8|55 2 1,4 82 | 56,6 | 53 | 36,6 | 145 | 100,00 | 4.24
KLP2 {0 |000|6| 41 |3 2,1 82 | 56,6 | 54 | 37,2 | 145 | 100,00 | 4.27
KLP3 |0 |000|6| 41 |1 0,7 84 57,9 54 37,2 | 145 | 100,00 | 4.28
KLP4 {0 |000|5| 34 |1 0,7 80 | 55,2 | 59 | 40,7 | 145 | 100,00 | 4.33
KLP5 {00002 | 14 | 4 2,8 82 | 56,6 | 57 | 39,3 | 145 | 100,00 | 4.34
KLP6 |0 |000| 4| 28 |2 14 84 | 579 | 55| 37,9 | 145 | 100,00 | 4.31
KLP7 {0 |000|5| 34 |2 14 90 | 62,1 | 48 | 33,1 | 145 100,00 | 4.25
KLP8 |0 |000|6| 41 |3 2,1 80 | 55,2 | 56 | 38,6 | 145 | 100,00 | 4.28
KLP9 {0 |000|6| 41 |3 2,1 86 | 59,3 | 50 | 34,5 | 145 | 100,00 | 4.24
KLP10 |0 |000| 4| 28 |1 0,7 87 | 600 | 53 | 36,6 | 145 100,00 | 4.30
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KLP11 |0 (000 | 3| 21 0,0 87 | 600 |55 | 379 | 145 100,00 | 4.34
KLP12 | 0 | 0,00 | 2 | 1.4 0,0 82 | 56,6 | 61 | 42,1 | 145 100,00 | 4.39
KL1P3 | 0 | 000 |2 | 1.4 0,0 82 | 56,6 | 61 | 42,1 | 145 100,00 | 4.39
KLP14 | 0 | 0,00 | 2 | 14 0,0 84 | 579 | 59 | 40,7 | 145 100,00 | 4.38

Sumber : Data diolah,2024

Pada tabel 4.6 menyatakan bahwa item KLP1 dan KLP9
memberikan rata-rata yang sama rendah yaitu 4,24 pada peryanyataan
tersebut berisi tentang produk erigo memberikan kenyamanan untuk
pelanggan dan produk erigo memiliki standart yang sesuai pada
informasinya di Shopee, dengan rincian untuk KLP1 dalam penilaian tidak
setuju terdapat frekuensi yaitu 8 atau 5,5%. Dan untuk KLP9 memiliki
penilaian tidak setuju sebesar 6 atau 4,1%. Hal tersebut memberikan
gambaran bahwa erigo dalam penilaian yang memberikan kenyaman dan
informasi yang diberikan sesuai standar memiliki nilai yang rendah.

Sedangkan data pada item KLP12 dan KLP13 pada distribusi
frekuensi variabel kualitas produk memberikan rata-rata yang sama tinggi
yaitu dengan rata-rata 4,39 dengan rincian yaitu, erigo memberikan banyak
pilihan pada produknya dan kesan dalam penggunaan berdasarkan kualitas
yang diberikan oleh erigo sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan.
Hal tersebut menjadikan erigo dapat memberikan harapan yang sesuai dari
pelanggan serta mudahnya akses untuk mengajukan komplain yang
memiliki nilai sama sangat setuju yaitu 61 atau 42,1% dan nilai setuju yang

sama yaitu 82 atau 56,6%.




Tabel 4. 7

Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan
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Keterangan

Item STS TS N S SS Jumlah Rata-

rata

F| % |F| % % F % F % F %

KP1|0|000|2]|14 0,00 | 85 | 58,6 |58 | 40,0 | 145 | 100,00 | 4,37
KP2 | 0|000|2|14 0,00 | 81 55,9 | 62 | 42,8 | 145 | 100,00 | 4,40
KP3 |0|000|2]|14 0,00 | 81 | 559 |62 428 | 145| 100,00 | 4,40
KP4 | 0000|214 0,00 | 84 57,9 |59 | 40,7 | 145 | 100,00 | 4,38
KP5 | 0000|214 0,00 | 81 55,9 | 62 | 42,8 | 145 | 100,00 | 4,40

Sumber : Data diolah,2024

Pada tabel 4.7 menyatakan bahwa item KP1 pada distribusi

frekuensi variabel kepuasan pelanggan memberikan nilai rata-rata yang

rendah yaitu 4,40 dengan rincian yaitu kualitas produk erigo sesuai dengan

harapan pelanggan yaitu dengan nilai sangat setuju 58 atau 40,0% dan nilai

setuju 85 atau 58,6%. Sedangkan untuk nilai ragu-ragu pada penilaian

kualitas produk erigo sesuai dengan harapan pelanggan yaitu 0 atau 0,00%

dan nilai tidak setuju yaitu 2 atau 1,4% dan tidak ada nilai sangat tidak

setuju. Dalam hal tersebut bahwa untuk kualitas produk erigo sesuai dengan

harapan pelanggan memberikan hasil rata-rata yang cukup rendah dari hasil

penelitian.

sedangkan pada item KP2, KP3, dan KP5 memberikan nilai rata-rata

yang tinggi yaitu 4,38 dengan rincian yaitu memiliki pelayanan yang cepat,
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pelanggan merasa senang dan puas saat menggunakan produk erigo dan
harga yang sesuai. Hal tersebut memberikan nilai sangat setuju yang sama
sebanyak 62 atau 42,8% dan nilai setuju yang sama yaitu 81 atau 55,9%.
Hal tersebut bahwa erigo memiliki pelayanan yang cepat, serta mayoritas
pelanggan erigo merasa puas dan senang disaat dalam penggunaanya, dan

erigo memberikan harga yang sesuai dengan kualitasnya.

Tabel 4. 8

Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Pelanggan

Keterangan

Item | STS TS N S SS Jumlah Rata-

rata

FI%| F| % |F|%| F | % |F| % | F | %

LP1 {0 0|2 |14|0] 0|90 | 621 |53 36,6 | 145 | 100,00 | 4.34

LP2 |0 0| 4|28|0| 0| 84 | 57,9 |57 393 | 145 | 100,00 | 4.34

LP3 (0|0 |3 (21|00 |91 )| 628 |51]|352|145]| 100,00 | 4.31

LP4 (0|0 (1069|000 | 73| 50,3 | 62| 428 | 145 | 100,00 | 4.29

Sumber : Data diolah,2024

Pada tabel 4.8 dalam distribusi frekuensi variabel loyalitas
pelanggan pada item LP4 memberikan nilai rata-rata yang rendah yaitu 4,29
dalam rincian yaitu pelanggan tidak mudah tertarik dari merek lain disaat
membutuhkan fashion yang dengan hasil sangat setuju sebesar 62 atau
42,8% dan nilai setuju 73 atau 50,3% dan nilai ragu-ragu sebesar 0 atau

0,00%. Sedangkan untuk nilai tidak setuju sebanyak 10 atau 6,9% dan tidak
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ada memberikan nilai sangat tidak setuju. Hal tersebut memberikan bahwa
beberapa pelanggan dapat terpengaruh oleh merek lain, dan tidak loyal
terhadap produk erigo.

Sedangkan pada item LP1 dan LP2 pada distribusi frekuensi
variabel loyalitas pelanggan memberikan nilai rata-rata yang tinggi yaitu
sebesar 4,34 dengan rincian yaitu pelanggan merasa puas dengan produk
erigo dan ingin membeli secara ulang pada produk erigo, dan pelanggan
merasa ingin memiliki setiap macam produk yang berbeda pada erigo,
dengan nilai rincian sangat setuju sebesar 53 atau 36,6% untuk LP1 dan 57
atau 39,3 untuk LP2 dan nilai setuju sebesar 90 atau 62,1% untuk LP1, dan
84 atau 57,9 untuk LP2. Hal tersebut bahwa pelanggan puas dengan produk
erigo yang telah diberikan dan memiliki rasa ingin membeli secara ulang
pada produk erigo dan ingin memiliki setiap macam produk erigo.

4.4 Hasil Analisis Data
4.4.1 Model Pengukuran (Outer Model)

Penghitungan dalam pengukuran analisis outer model ini

menggunakan perangkat lunak bernama PLS 3.0 untuk tujuan mengetahui

validitas dan reliabilitas indikator terhadap penelitian ini.
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Gambar 4. 2

Uji Outer Model (pertama)
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Sumber : Data diolah,2024

4.4.1.1 Validitas Konvergen

Menurut  Abdillan & Hartono (2015) menjelaskan bahwa

pengukuran ini memiliki prinsip yaitu dalam sebuah konstruk harus

memiliki hubungan yang tinggi. Hal ini dapat dinyatakan valid jika nilai

loading factor memiliki nilai diatas 0.7 dan nilai AVE lebih tinggi dari 0,5.

Tabel 4.1
Validitas Konvergen (pertama)

Variabel Item Outher Loading | Keterangan
X1.1 0,797 Valid
X1.2 0,629 Tidak valid
Citra Merek X13 0,715 Valid
X14 0,692 Tidak valid
X1.5 0,744 Valid
X1.6 0,681 Tidak valid
X2.1 0,656 Tidak valid
X2.2 0,621 Tidak valid
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X2.3 0,693 Tidak valid
X2.4 0,804 Valid
Kualitas Produk =5 0,684 Tidak valid
X2.6 0,740 Valid
X2.7 0,727 Valid
X2.8 0,695 Tidak valid
X2.9 0,666 Tidak valid
X2.10 0,714 Valid
X2.11 0,851 Valid
X2.12 0,901 Valid
X2.13 0,899 Valid
X2.14 0,893 Valid
Kepuasan Pelanggan Z1 0,923 Valid
Z2 0,927 Valid
Z3 0,932 Valid
Z4 0,933 Valid
Z5 0,906 Valid
Y1 0,912 Valid
Loyalitas Pelanggan Y2 0,896 Valid
Y3 0,904 Valid
Y4 0,784 Valid

Sumber : Data diolah,2024

Pada tabel 4.9 mengenai hasil dari validitas konvergen berdasarkan

dari pengolahan data dari variabel citra merek,kualitas produk, kepuasan

pelanggan, dan loyalitas pelanggan dapat dikatakan valid lebih dari 0,7.

Namun terdapat beberapa item yang nilai outer loading nya kurang dari 0,7

yang terdapat pada variabel citra merek yaitu X1.2 ,

X1.4, dan X1.6.

Untuk variabel kualitas produk terdapat enam yang tidak valid yaitu X2.1,

X2.2, X2.3, X2.5, X2.8, dan X2.9. Dari beberapa munculnya item yang




77

tidak valid, maka harus dihapuskan, sehingga dilakukanya pengujian yang

outer model yang kedua sebagai berikut :

Gambar 4. 3
Uji Outer model (kedua)
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Sumber : Data diolah,2024
Berdasarkan hasil pengujian outer model yang kedua, bahwa nilai

dari loading factor menunjukan nilai lebih dari 0,7 yang memiliki rincian
seperti berikut:

Tabel 4. 2

Validitas Konvergen (kedua)

Variabel Item Outher Loading | Keterangan
X1.1 0,845 Valid
X1.3 0,799 Valid
Citra Merek XL5 0,769 Valid
X2.4 0,821 Valid
X2.6 0,755 Valid
X2.7 0,759 Valid
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X2.10 0,744 Valid

Kualitas Produk X211 0,843 Valid
X2.12 0,922 Valid

X2.13 0,901 Valid

X2.14 0,897 Valid

Kepuasan Pelanggan Z1 0,923 Valid
Z2 0,927 Valid

Z3 0,932 Valid

Z4 0,933 Valid

Z5 0,906 Valid

Y1 0,912 Valid

Loyalitas Pelanggan Y2 0,895 Valid
Y3 0,904 Valid

Y4 0,784 Valid

Sumber : Data diolah,2024

Berdasarkan dari tabel 4.10 menunjukan bahwa nilai dari outer

loading memiliki nilai lebih dari 0,7 dalam setiap variabel. Pada variabel

citra merek terdapat item yang dapat dikatakan valid yaitu X1.1, X1.3, X1.5,

sedangkan pada variabel kualitas produk terdapat item yaitu X2.4, X2.6,

X2.7, X2.10, X2.11, X2.12, X2.13, X2.14. dan pada variabel kepuasan

pelanggan yang dapat dikatakan valid adalah item Z1, Z2, Z3, Z4, Z5, dan

pada variabel loyalitas terdapat item Y1, Y2, Y3, Y4.

Selanjutya mengenai nilai AVE (Average Variance Extracted) yang

diharuskan memilki nilai lebih dari 0.5 pada tiap variabel. Hal ini dapat

dijelaskan pada tabel dibawah ini.
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Tabel 4. 3
Average Variance Extracted (AVE)
Variabel Average Variance Keterangan
Extracted (AVE)
Citra Merek (X1) 0,647 Valid
Kualitas Produk (X2) 0,694 Valid
Kepuasan Pelanggan (2) 0,854 Valid
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,766 Valid

Sumber : Data diolah,2024

Berdasarkan dari tabel 4.11 mengenai Average Variance Extracted
(AVE). Dalam uji tersebut memiliki nilai konstruk yang masing-masing
variabel lebih dari 0,5 dengan rincian variabel citra merek memiliki nilai
0,647, variabel kualitas produk memiliki nilai 0,694, variabel kepuasan
pelanggan memliki nilai 0,857, dan variabel loyalitas pelanggan memiliki

nilai 0,766.

4.4.1.2 Validitas Diskriminan

Discriminant Validity atau validitas diskriminan mengukur pada
konstruk yang berbeda pada konstruk lain dalam sebuah struktur model.
Penilaian ini dapat didapat jika nilai konstruk yang berasal dari variabel
yang sama memiliki nilai yang besar dari nilai kontrak lainya. Hal tersebut

dapat dikatakan valid dalam uji validitas diskriminan.



Tabel 4. 4

Cross Loadings
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Citra Kualitas Kepuasan Loyalitas
Merek Produk Pelanggan Pelanggan
CM1 0,845 0,656 0,665 0,643
CM3 0,799 0,645 0,610 0,610
CM5 0,769 0,609 0,595 0,546
KLP4 0,656 0,821 0,696 0,703
KLP6 0,559 0,755 0,638 0,672
KLP7 0,529 0,759 0,621 0,687
KLP10 0,594 0,744 0,654 0,608
KLP11 0,781 0,843 0,796 0,703
KLP12 0,715 0,922 0,855 0,792
KLP13 0,673 0,901 0,831 0,823
KLP14 0,739 0,897 0,886 0,797
KP1 0,703 0,835 0,923 0,851
KP2 0,738 0,839 0,927 0,802
KP3 0,685 0,860 0,932 0,800
KP4 0,748 0,845 0,933 0,814
KP5 0,711 0,802 0,906 0,771
LP1 0,673 0,823 0,806 0,912
LP2 0,615 0,725 0,725 0,895
LP3 0,759 0,834 0,844 0,904
LP4 0,547 0,651 0,667 0,784

Sumber : Data diolah,2024

Berdasarkan dari tabel 4.12 menjelaskan bahwa seluruh indikator

pada tiap variabel yaitu citra merek, kualitas produk, kepuasan pelanggan,

dan loyalitas pelanggan dapat memberikan gambaran yang sesaui

konstruksinya, sehingga dapat dikatakan valid.
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4.4.1.3Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dapat dilihat melalui nilai dari Cronbach’s alpha dan
Composite reliability. Dari nilai tersebut dapat dianggap reliabilitas jika
nilai cronbach’s alpa diatas 0,7 dan untuk composite reliability dapat

diakatakan reliabilitas adalah diatas 0,7.

Tabel 4.5

Cronbach’s alpha dan Composite reliability

Variabel Cronbach’s alpha Composite Keterangan
reliability

Citra Merek 0,727 0,732 Reliabilitas

Kualitas Produk 0,936 0,943 Reliabilitas

Kepuasan Pelanggan 0,957 0,958 Reliabilitas

Loyalitas Pelanggan 0,897 0,908 Reliabilitas

Sumber : Data diolah, 2024
Berdasasrkan hasil dari tabel 4.13 bahwa nilai pada tiap variabel
memiliki nilai Cronbach’s alpha dan Composite reliability yang lebih besar
dari 0,7. Hal tersebut disimpilkan bahwa instrumen pada penelitian ini

dalam mengukur tiap variabel dapat dikatakan reliabel.

4.4.2 Model Struktural (Inner Model)

Jika sudah dapat memastikan dalam pengujian outer model yang
sudah dikatakan valid dan reliabel, maka tahap berikutnya melakukan
pengujian inner model. Penghitungan analisis inner model ditujukan untuk
menguji dan menganalisis model struktural yang ada pada penelitian. Dalam
pengujian tersebut terdapat macam untuk meninjau besaran R-Square (R?),

dan besaran nilai F-Square(F?).



4.4.2.1 Uji R-Square

Pengujian pada uji R-Square
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untuk meninjau seberapa besar

pengaruh pada hubungan antar variabel yang ada pada penelitian ini yang

dapat dilihat dari tabel berikut :

Tabel 4.6
R-Square
R-Square Presentase Keterangan
Kepuasan Pelanggan 0,828 82,1% Hubungan Kuat
Loyalitas Pelanggan 0,802 80,2% Hubungan Kuat

Sumber : Data diolah,2024

Berdasarkan tabel 4.14 menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan

memiliki nilai R-square sebesar 0,828. Hal tersebut menandakan bahwa

variabel citra merek dan kualitas produk memiliki hubungan yang kuat dari

beberapa variabel tersebut. Sedangkan untuk loyalitas pelanggan memiliki

nilai R-square sebesar 0,802. Hal tersebut menunjukan juga bahwa variabel

citra merek dan kualitas produk terdapat hubungan yang kuat dari beberapa

variabel tersebut.

4.4.2.1 Uji F-Square

Pengujian F-square ditujukan untuk melihat dari seberapa besar

pengaruh antar variabel. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil pengujian f-

square pada penelitian ini.




83

Tabel 4.7
F-Square
Kepuasan Pelanggan | Loyalitas Pelanggan Keterangan
Citra Merek 0,055 Berpengaruh kecil
Citra Merek 0,012 Tidak Berpengaruh
Kualitas Produk 1,319 Berpengauh besar
Kualitas Produk 0,136 Berpengaruh sedang
Kepuasan Pelanggan 0,170 Berpengaruh sedang

Sumber : Data diolah,2024

Berdasarkan dari tabel 4.15 tersebut, bahwa pada pengaruh dari
variabel citra merek dengan kepuasan pelanggan memberikan nilai 0,055
yang hasilnya adalah berpengaruh kecil, selanjutnya untuk citra merek
terhadap loyalitas pelanggan memberikan hasil 0,012 yang hasilnya adalah
tidak berpengaruh. Hal tersebut menjelaskan bahwa variabel citra merek
hanya berpengaruh kecil dengan variabel kepuasan pelanggan dan untuk
loyalitas pelanggan tidak berpengaruh. Untuk variabel kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan memberikan nilai 1,319 yang hasilnya adalah
memiliki pengaruh besar, sedangkan untuk kualitas produk dengan loyalitas
pelanggan memberikan nilai 0,136 yang hasilnya adalah memiliki pengaruh
sedang. Hal tersebut menjelaskan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh
besar terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan untuk loyalitas pelanggan
memiliki pengaruh sedang. Selanjutnya untuk variabel kepuasan pelanggan
dengan loyalitas pelanggan memiliki nilai 0.170 yang hasilnya adalah
memiliki pengaruh sedang. sehingga kepuasan pelanggan memiliki pengaruh

sedang terhadap loyalitas pelanggan.



4.4.3 Uji Hipotesis
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Pengujian hipotesis memiliki tujuan untuk menilai pengaruh

langsung dari sebuah variabel independen dengan variabel dependen. Dalam

uji hipotesis ini melihat dari nilai T-statistik dengan nilai T-tabel = 1,96 yang

pada nilai signifikan terhadap P value yaitu 0,05. Jika nilai T-statistik lebih

dari T- tabel maka dapat dikatakan berpengaruh signifikan terhadap variabel.

Dalam pengujian hipotesis dapat dilihat dari path Coefficcient, T-statistic,

dan P-value. Untuk melihat hasil uji hipotesis penelitian ini, dapat dilihat

pada tabel dibawah ini:

Pelanggan

Tabel 4. 8
Uji Hipotesis
T-Statistics ((O/STDEV) | P-Values Keterangan

Citra Merek -> Kepuasan 2,939 0,003 Berpengaruh signifikat
Pelanggan

Kualitas Produk -> Kepuasan 13,943 0,000 Berpengaruh signifikat
Pelanggan

Citra Merek -> Loyalitas 1,071 0,284 Tidak berpengaruh
Pelanggan

Kualitas Produk -> Loyalitas 3,361 0,001 Berpengaruh signifikat
Pelanggan

Kepuasan Pelangan -> Loyalitas 3,791 0,000 Berpengaruh signifikat

Sumber : Data diolah,2024

H1: Citra merek terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada tabel 4.15 menunjukan bawah hubungan antara citra merek

terhadap kepuasan pelanggan jika dilihat dari nilai t-statistics memiliki nilai
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sebesar 2,933 jika dibandingkan dengan nilai seharusnya yaitu lebih dari
1,96. Sehingga dapat dikatakan berpengaruh signifikat dan dilihat dari nilai
p-value yaitu sebesar 0,003. Maka dapat disimpulkan bahwa citra merek
terhadap kepuasan pelanggan memiliki hasil pengaruh signifikat, sehingga
H1 yang menyatakan “pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan”

dapat diterima.

H2: Kualitas produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada tabel 4.15 menunjukan bawah hubungan antara kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan jika dilihat dari nilai t-statistics memiliki nilai
sebesar 13,949 jika dibandingkan dengan nilai seharusnya yaitu lebih dari
1,96. Sehingga dapat dikatakan berpengaruh signifikat dan dilihat dari nilai
p-value yaitu sebesar 0,000. Maka dapat disimpulkan bahwa citra merek
terhadap kepuasan pelanggan memiliki hasil pengaruh signifikat, sehingga
H2 yang menyatakan “pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas

pelanggan” dapat diterima.

H3: Citra merek terhadap loyalitas pelanggan

Pada tabel 4.15 menunjukan bawah hubungan antara citra merek
terhadap loyalitas pelanggan jika dilihat dari nilai t-statistics memiliki nilai
sebesar 1,071 jika dibandingkan dengan nilai seharusnya yaitu lebih dari
1,96. Sehingga dapat dikatakan tidak berpengaruh signifikat dan dilihat dari
nilai p-value yaitu sebesar 0,284. Maka dapat disimpulkan bahwa citra

merek terhadap loyalitas pelanggan tidak memiliki hasil pengaruh
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signifikat, sehingga H3 yang menyatakan “pengaruh citra merek terhadap

loyalitas pelanggan” tidak dapat diterima.

H4 : Kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan

Pada tabel 4.15 menunjukan bawah hubungan antara kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan jika dilihat dari nilai t-statistics memiliki nilai
sebesar 3,361 jika dibandingkan dengan nilai seharusnya yaitu lebih dari
1,96. Sehingga dapat dikatakan berpengaruh signifikat dan dilihat dari nilai
p-value yaitu sebesar 0,001. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan memilik hasil pengaruh signifikat, sehingga
H4 yang menyatakan “pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas

pelanggan” dapat diterima.

H5 : Kepuasan Pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Pada tabel 4.15 menunjukan bawah hubungan antara kepusan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan jika dilihat dari nilai t-statistics
memiliki nilai sebesar 3,791 jika dibandingkan dengan nilai seharusnya
yaitu lebih dari 1,96. Sehingga dapat dikatakan berpengaruh signifikat dan
dilihat dari nilai p-value yaitu sebesar 0,000. Maka dapat disimpulkan
bahwa kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan memiliki pengaruh
signifikat, sehingga HS yang menyatakan “pengaruh kepuasan pelanggan

terhadap loyalitas pelanggan™ dapat diterima.
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4.4.4 Uji Mediasi

Uji mediasi digunakan untuk menjelaskan antara variabel intervening
dapat memberikan hasil pengaruh atau tidak terhadap variabel independen
dengan variabel dependen. Yang dari hal tersebut kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening dengan besaran nilai T-statistics dan nilai P-

values pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.9
Uji Mediasi
T-Statistics ((O/STDEV) | P-Values Keterangan
Citra merek -> kepuasan 2.274 0.023 Berpengaruh signifikat
pelanggan -> loyalitas pelanggan
Kualitas produk -> kepuasan 3.679 0.000 Berpeganruh signifikat
pelanggan -> loyalitas pelanggan

Sumber : Data diolah,2024

H4 : Citra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan

pelanggan

Pada tabel 4.16 menunjukan bahwa pada variabel citra merek
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan yang melalui variabel
kepuasan pelanggan yang memberikan nilai t-statistics sebesar 1,274 dan
pada nilai p-value memberikan hasil sebesar 0,023. Hal tersebut dapat
disimpulkan kepuasan pelanggan mampu untuk memediasi dari pengaruh
citra merek terhadap loyalitas pelanggan, sehingga H4 yang menyatakan
“pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan

pelanggan sebagai variabel mediasi” dinyatakan diterima.
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H5 : Kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan

pelanggan

Pada tabel 4.16 menunjukan bahwa pada variabel kualitas produk
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan yang melalui variabel
kepuasan pelanggan yang memberikan nilai t-statistics sebesar 3,679 dan
pada nilai p-value memberikan hasil sebesar 0,000. Hal tersebut dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan mampu untuk memediasi dari
pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan, sehingga H5 yang
menyatakan “pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi” dinyatakan diterima.

4.5 Pembahasan

4.5.1 Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada erigo di

Shopee pada mahasiswa malang

Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan, hasil yang didapatkan
bahwa citra merek memberikan pengaruh yang signifikat terhadap kepuasan
pelanggan pada produk erigo di marketplace shopee pada mahasiswa
malang. Sebagaimana mesti dari segi pengenalan yang diberikan oleh erigo
pada marketplace shopee merupakan merek yang dikenal oleh para
pelanggan, pernyataan tersebut dapat menjadikan pelanggan merasa puas
yang disebabkan erigo merupakan merek yang terkenal. Ditambah dengan
erigo merupakan merek yang terkenal dikalangan industri fashion,

menjadikan masyarakat lebih puas terhadap pembelian produk erigo.
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Pada variabel citra merek, item yang memiliki rata-rata tertinggi
menyatakan “bahwa pelanggan mengenali dengan adanya merek erigo dan
erigo merupakan merek yang terkenal”, sedangkan pada variabel kepuasan
pelanggan, item yang memiliki rata-rata tertinggi menyatakan “bahwa erigo
memberikan pelayanan yang cepat, dan pelanggan merasa puas dan senang
disaat menggunakan produk erigo”. Hasil yang didapatkan, bahwa jika dari
merek erigo memiliki citra yang baik dan terkenal dari segi pengenalan
terhadap calon pelanggan, hasil yang didapatkan adalah pelanggan akan
merasa puas, ditambah lagi dengan adanya pelayanan yang cepat dan
penggunaan produk yang puas dan senang

4.5.2 Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada
erigo di Shopee pada mahasiswa malang

Berdasarkan pengujian yang sudah dilakukan, bahwa hasil yang
didapatkan adalah kualitas produk dapat memberikan pengaruh yang
signifikat terhadap kepuasan pelanggan pada produk erigo di marketplace
shopee pada mahasiswa malang. Sebagaimana erigo yang telah memberikan
kualitas yang baik pada produknya, pernyataan tersebut yang menjadikan
pelanggan dapat merasakan rasa puas pada produk erigo. Rasa puas tersebut
muncul, disaat pelanggan mendapatkan produk yang memiliki kualitas yang
baik dan sesuai yang diharapkan oleh pelanggan disaat menggunakan
produk tersebut. Selain itu banyaknya pilihan dari produk yang dibuatnya,

dapat menjadikan pelanggan puas disaat membeli produk dari erigo.
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Pada variabel kualitas produk, item yang memberikan rata-rata
tertinggi menyatakan, “erigo yang memberikan banyak pilihan dari
produknya dan kesan dalam penggunaan berdasarkan kualitas yang
diberikan oleh erigo sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan”,
sedangkan pada variabel kepuasan pelanggan, item yang memiliki rata-rata
tertinggi menyatakan ‘“bahwa erigo memberikan pelayanan yang cepat, dan
pelanggan merasa puas dan senang disaat menggunakan produk erigo”.
Hasil dari pernyataan tersebut, bahwa dengan banyaknya pilihan pada
produk erigo dan kesan dari pelanggan disaat menggunakan produk erigo
sesuai dari harapan sebelumnya, akan menjadikan pelanggan puas pada
produk yang dibelinya. Pernyataan tersebut ditambahkan jika dari pihak
erigo yang memberikan pelayanan yang cepat dan pelanggan yang merasa
nyaman dan puas disaat menggunakan, hasil yang didapatkan bahwa
kualitas produk dari erigo dapat menghasilkan kepuasan pada pelangganya

4.5.3 Pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada erigo di

Shopee pada mahasiswa malang

Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan, hasil yang didapatkan
bahwa citra merek tidak dapat memberikan pengaruh yang signifikat
terhadap loyalitas pelanggan pada produk erigo di marketplace shopee pada
mahasiswa malang. Sebagaimana mesti dari segi pengenalan yang diberikan
oleh erigo pada marketplace shopee merupakan merek yang dikenal oleh
para pelanggan, hal tersebut tidak dapat dipunkiri bahwa merek erigo tidak

dapat menjadikan pelanggan loyal terhadap erigo. Selain itu, erigo
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merupakan merek yang terkenal dikalangan industri fashion, namun hal
tersebut juga tidak dapat mendorong untuk pelanggan dapat loyal pada
produk erigo pada penelitian ini. Sehingga dari kejadian tersebut pelanggan
akan tetap mencari produk yang lebih baik. Pernyataan tersebut sejalan
dengan penelitian terdahulu pada penelitian yang dilakukan oleh Putri et al.,
(2021) yang menyatakan bahwa citra merek tidak dapat memberikan

pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Pada variabel citra merek, item yang memiliki nilai rata-rata paling
tingga adalah bahwa “pelanggan mengenali dengan adanya merek erigo dan
erigo merupakan merek yang terkenal” sedangkan pada rata-rata yang
rendah menyatakan bahwa “merek erigo merupakan merek yang lebih baik
dari merek lain dan juga jika seorang pelanggan ingin membeli produk
fashion pelanggan selalu ingat dengan merek erigo”. Pernyataan tersebut
menyatakan bahwa pelanggan mayoritas mengenali dengan merek erigo dan
mengetahui bahwa erigo merupakan merek yang terkenal. Namun jika erigo
dapat memberikan keyakinan lebih tinggi lagi terhadap pelanggan mengenai
produk yang lebih baik lagi dibandingkan merek lain pada shopee, maka
dapat dipungkiri jika erigo bisa memberikan kesan untuk loyal terhadap

merek erigo.

Tingkat rendahnya citra merek yang diberikan oleh erigo untuk
menjadikan pelanggan loyal, bukan hanya bentuk atau tampilan yang akan

diberikan oleh produk erigo. Mesiki erigo merupakan merek yang terkenal
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dan banyak dikenali oleh masyarakat, hal tersebut juga dapat menjadikan
penurunan citra yang diberikan. Contoh yang dapat diambil yaitu
banyaknya produk-produk yang di jual di shopee yang banyak menyerupai
produk dari erigo. Sehingga menjadikan reputasi pada merek erigo menurun
yang disebabkan prooduk-produk yang menyerupai dengan erigo tapi tidak
dengan kualitasnya (Ismoyo, 2021). Meskipun erigo memberikan citra yang
baik dan dapat dikenal oleh calon konsumen, namun dapat menjadikan
pesaing untuk membuat citra erigo menurun, dan membuat elekbalitas erigo

menurun.

Citra sebuah merek yang baik, jika sebuah merek tersebut dapat
memeberikan kebenaran atau kejujuran dalam menjalankan branding.
Setiap umat muslim diwajibkan untuk bersikap jujur, agar menjadikan
seseorang tersebut dapat dipercaya oleh orang lain. Islam menjelaskan pada

QS An-Nisa ayat 58 yang berbunyi :

@ L L Laa 7. Gy s 2, = % 77 T 1<J 3.5 7+ A7 b @
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Artinya :

Sungguh, Allah menyuruhmu menyampaikan amanat kepada
yang berhak menerimanya, dan apabila kamu menetapkan hukum
di antara manusia hendaknya kamu menetapkannya dengan adil.
Sungguh, Allah sebaik-baik yang memberi pengajaran
kepadamu. Sungguh, Allah Maha Mendengar, Maha Melihat.

Ayat tersebut menjelaskan bahwa umat islam dianjurkan untuk
memberikan kapasitas dan kemampuan yang sesuai. Amanah dalam

menyampaikan sesuatu, dan bersikap adil dalam memberikan sebuah
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keputusan. Jika hal tersebut dipraktekan pada sebuah perusahaan, merek
yang diciptakan oleh perusahaan dapat memberikan kelebihan pada produk
yang sesuai, sehingga pelanggan dapat tertarik dan membeli sebuah produk
tersebut. Perusahaan yang baik adalah jika perusahaan yang dapat
memberikan pertanggungjawaban yang mereka produksi.

4.5.4 Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada

erigo di shopee pada mahasiswa malang

Berdasarkan pengujian yang sudah dilakukan, bahwa hasil yang
didapatkan adalah kualitas produk dapat memberikan pengaruh yang
signifikat terhadap loyalitas pelanggan pada produk erigo di marketplace
shopee pada mahasiswa malang. Sebagaimana erigo yang telah memberikan
kualitas yang baik pada produknya, pernyataan tersebut yang menjadikan
pelanggan dapat merasakan rasa kepemilikan pada produk erigo. Selain itu
erigo juga memberikan kesesuaian pada sebuah produk dengan kualitas
yang diberikan, yang dimana pelanggan dapat menjadikan erigo adalah
produk yang dapat dipercaya dan menjadikan erigo salah satu produk
fashion yang harus dimiliki. Berdasarkan pada penelitian terdahulu yang
diteliti oleh Akbar et al., (2021) bahwa kualitas produk dapat memberikan

hasil yang signifikat terhadap loyalitas pelanggan.

Pada variabel kualitas produk, item yang memiliki rata-rata tertinggi
adalah “erigo yang memberikan banyak pilihan dari produknya dan kesan
dalam penggunaan berdasarkan kualitas yang diberikan oleh erigo sesuai

dengan yang diharapkan oleh pelanggan”. Sehingga jika erigo dapat
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memberikan banyak pilihan dari produk yang dibuatnya, hal tersebut yang
akan menjadikan faktor, bahwa kualitas produk pada erigo dapat
menjadikan loyalitas pelanggan. Selain itu, adanya kesan dari pelanggan
mengenai penggunaan yang berdasarkan kualitas yang diberikan oleh erigo
sesuai yang diharapkan oleh pelanggan, sehingga dari pernyataan tersebut
dapat mendorong pelanggan loyal pada erigo, yang disebabkan ada rasa
kesesuaian harapan dari pelanggan. Terlepas dari itu erigo perlu untuk
membenahi lebih baik lagi mengenai kualitasnya, yaitu dapat meningkatkan
kenyamanan dan memberikan standart yang sesuai pada informasi yang

diberikan pada shopee.

Dalam pandangan islam, kualitas yang baik merupakan landasan
utama untuk menjadikan seorang hamba yang baik, dalam pandangan
tersebut bahwa untuk menjadikan kualitas yang baik dianjurkan untuk
menyempurnakan dan menyesuaikan sesuai takaran yang diberikan. Islam
mengajarkan untuk umatnya agar menggunakan barang-barang yang baik
dan memiliki manfaat, hal ini dijelaskan pada QS Asy-Syura ayat 181-183

yang sebagai berikut :

s 7% i & o7els »" 1 1 4. & .- 2 }’ ~ 7};7}7. 7. /7/ 1 41
15255 V3V AY Spainddl plafdlly 1553)AY S5l fa 15355 V5 (1S3 1523

VAT St 23 3 1585 Y el 0
Artinya :

“Sempurnakan takaran dan janganlah kamu merugikan orang
lain. Dan timbanglah dengan timbangan yang benar. Dan
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janganlah kamu merugikan hak-haknya dan janganlah membuat
kerusahan dibumi”.

Ayat tersebut menjelaskan bahwa Allah menganjukan untuk
hambanya menyempurnakan segala takaran yang diberikan disaat
memproduksi produk, maupun menjual produk. Pernyataan tersebut juga
melarang untuk merugikan orang lain, dan merusak citra perusahaan lain,
maupun lingkungan. Sehingga jika diterapkan pada sebuah perusahaan,
perusahaan diharuskan untuk memberikan kesesuaian atas kualitas yang
diberikan pada perusahaan, sehingga dapat menjadikan calon pelanggan
tersebut merasakan manfaatnya atas produk tersebut, dan perusahan akan
mendapatkan manfaatnya yaitu pelanggan merasa percaya dan dapat
menjadikan loyal pada perusahaan.

4.5.5 Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada

erigo di shopee pada mahasiswa malang

Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan, bahwa hasil pada
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan memberikan hasil yang
signifikat pada produk erigo di marketplace shopee pada mahasiswa
malang. Hal yang menjadikan rasa puas tersebut disebabkan erigo
memberikan pelayanan yang cepat, dan produk yang digunakan dapat
memberikan kepuasan terhadap pelanggan. Kepuasan muncul disebabkan
adanya rasa senang dan nyaman disaat mengguakan sebuah produk,
sehingga dengan puasnya tersebut dapat mengarahkan pelanggan merasa
ingin memiliki pada produk tersebut. Berdasarkan hasil tersebut, bahwa

pada penelitian terdahulu terdapat peneliti yang sepakat jika kepuasan dapat
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menjadikan loyalitas, pada penelitian Kurnian & Auva, (2022) bahwa
kepuasan pelanggan dapat memberikan nilai positif terhadap loyalitas

pelanggan.

Pada variabel kepuasan pelanggan, item yang memberikan nilai rata-
rata yang tinggi yaitu mengenai “memilki pelayanan yang cepat dalam
melayani pelanggan, rasa senang dan puas yang diberikan oleh pelanggan
disaat menggunakan produk erigo, dan perusahaan erigo yang memberikan
harga yang sesuai pada produknya. Pada rincian tersebut bahwa erigo telah
memberikan rasa puas pada pelangganya, dengan cepatnya pelayanan yang
diberikan oleh erigo, dari pelayanan di shopee yang mudah dan cepat, hal
tersebut yang dapat mendorong bahwa kepuasan pelanggan memberikan
dorongan untuk loyalitas. Dan erigo juga dapat menciptakan pada
produknya, yang dimana produk yang diciptakan dapat memberikan rasa
senang dan puas jika digunakan oleh pelanggan. Selain itu produk yang
diciptakan memberikan kesesuaian dengan harga yang diberikan oleh
perusahaan untuk calon pelanggan pada produk erigo. Namun meski hal
tersebut, erigo perlu memperhatikan kualitasnya lagi agar menjadi produk
lebih baik dan pelanggan merasa puas dan nyaman untuk menggunakan

produk erigo.

Dalam pandangan islam mengenai kepuasan, bahwa tujuan untuk
mengkonsumi yaitu untuk mendapatkan manfaat-manfaat yang telah

dikonsumsi. Aturan pada islam, bahwa jika seorang hamba mengkonsumsi
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sesuai dengan ajaran islam, yaitu mengkonsumsi yang baik dan halal, maka
akan mendapatkan manfaat, dan kepuasan bagi seorang hamba tersebut.

Dijelaskan pada QS Al-Bagarah ayat 172 yang berbunyi :

2y

555 | V':fd‘ & c‘ﬁjijﬁé pi"‘-’)) b eob ' o \jf(\)i,,\; u,_,j e

Artinya :
"Hai orang-orang yang beriman, makanlah di antara rezeki yang

baik-baik yang Kami berikan kepadamu dan bersyukurlah kepada
Allah, jika benar-benar kepada-Nya kamu menyembah."

Pada ayat tersebut menjelaskan, bahwa Allah SWT mengingatkan
kepada orang mukmin untuk memakan makanan yang baik dengan melalui
yang baik pula, dan menjauhi segala laranganya. Dengan memakan atau
melakukanusaha yang baik dan di iringi juga rasa syukur atas yang
diberikan oleh Allah SWT. pernyataan tersebut jika diterapkan pada
perusahaan yaitu, perusahaan dapat memberikan hal-hal yang baik untuk
pelanggan agar pelanggan merasakan kepuasan dan manfaat yang diberikan
oleh perusahaan.

4.5.6 Pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan dengan

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada erigo di
Shopee pada mahasiswa malang

Berdasarkan pengujian yang sudah dilakukan, bahwa hasil dari citra
merek terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi pada produk erigo di marketplace shopee memberikan

hasil yang signifikat. Dalam ini loyalitas pelanggan pada produk erigo dapat
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terbentuk yang disebabkan adanya kepuasan pelanggan yang didorong
dengan adanya citra merek tersebut. Jika sebuah citra pada sebuah produk
memberikan hasil yang baik, maka akan terciptanya kepuasan, yang
sehingga dalam kepuasan pelanggan tersebut pelanggan akan merasakan
ingin memiliki produk tersebut, atau disebut dengan loyalitas pelanggan.
Pada penelitian terdahulu, yang diteliti oleh Rombe & Niluh, (2022)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan sanggup memediasi dari variabel

citra merek terhadap loyalitas pelanggan.

Pada variabel citra merek, item yang memiliki rata-rata tertinggi
menyatakan “bahwa pelanggan mengenali dengan adanya merek erigo dan
erigo merupakan merek yang terkenal”, sedangkan pada variabel loyalitas
pelanggan, item yang memiliki rata-rata yang tinggi menyatakan “bahwa
pelanggan merasa puas pada erigo dan ingin membeli secara ulang, dan
pelanggan ingin merasa ingin memiliki seluruh macam dari produk erigo”.
Dan pada variabel kepuasan pelanggan, item yang memiliki rata-rata
tertinggi menyatakan “bahwa erigo memberikan pelayanan yang cepat, dan
pelanggan merasa puas dan senang disaat menggunakan produk erigo”.
Hasil yang didapatkan menyatakan bahwa pelanggan yang membeli produk
erigo dengan secara ulang, dan ingin membeli setiap macam bentuk produk
erigo, didasari dengan adanya pelanggan yang mengetahui produk erigo dan
pelanggan yang banyak tahu, bahwa erigo merupakan produk yang terkenal
di Shopee. pernyataan tersebut juga didorongi dengan kepuasan yang

diberikan oleh pelanggan mengenai pelayanan yang cepat, dan pelanggan
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yang puas dan senang disaat membeli setiap produk erigo, sehingga

menciptakan adanya loyalitas pelanggan.

Pada pandangan islam, penyebaran islam dapat dipercaya
disebabkan cara Nabi Muhammad SAW membranding islam dengan penuh
kebaikan dan kasih sayang, sehingga orang yang mengikuti akan merasa
puas dan senang. pernyataan tersebut dijelaskan pada QS Al-Ahzab ayat 21

yang berbunyi :
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Artinya :

Sungguh, telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang
baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah
dan (kedatangan) hari Kiamat dan yang banyak mengingat Allah.

Pada ayat diatas menjelaskan bahwa Nabi Muhammad SAW
merupakan suri tauladan bagi umatnya yang menjadikan bahwa sebagai
contoh untuk umatnya. pernyataan tersebut bahwa islam dapat dikenal
disebabnya personal branding dari Nabi yang baik, sehingga banyak umat
islam yang bangga dan senang dengan islam yang didampingi oleh Nabi
Muhammad SAW. Hal tersebut jika diterapkan pada perusahaan,
perusahaan yang dapat memberikan contoh yang baik, maka akan
memberikan kepuasan pada seorang pelanggan, dan pelanggan akan
percaya pada perusahaan tersebut, dan akan terus mengikuti.

4.5.7 Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada erigo di

Shopee pada mahasiswa malang
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Berdasarkan pengujian yang sudah dilakukan, bahwa hasil dari
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan
sebagai variabel mediasi pada produk erigo di marketplace shopee
memberikan hasil yang signifikat. Dalam ini loyalitas pelanggan pada
produk erigo dapat terbentuk yang disebabkan adanya kepuasan pelanggan
yang didorong dengan adanya kualitas produk tersebut. Jika sebuah produk
dapat memberikan kualitasnya yang terbaik, maka akan terciptanya
kepuasan, yang sehingga dalam kepuasan pelanggan tersebut, pelanggan
akan merasakan ingin memiliki produk tersebut, atau disebut dengan
loyalitas pelanggan. Pada penelitian terdahulu yang diteliti oleh Daniswara
& Toto, (2023) bahwa kualitas produk dapat memberikan hasil positif
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel

mediasi.

Pada variabel kualitas produk, item yang memberikan rata-rata
tertinggi menyatakan, “erigo yang memberikan banyak pilihan dari
produknya dan kesan dalam penggunaan berdasarkan kualitas yang
diberikan oleh erigo sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan”,
sedangkan pada variabel loyalitas pelanggan, item yang memiliki rata-rata
yang tinggi menyatakan “bahwa pelanggan merasa puas pada erigo dan
ingin membeli secara ulang, dan pelanggan ingin merasa ingin memiliki
seluruh macam dari produk erigo”. Dan pada variabel kepuasan pelanggan,
item yang memiliki rata-rata tertinggi menyatakan ‘“bahwa erigo

memberikan pelayanan yang cepat, dan pelanggan merasa puas dan senang
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disaat menggunakan produk erigo”. Sehingga, pada penelitian ini, dapat
disimpulkan jika produk erigo dapat memberikan banyak pilihan dari
produknya dan erigo yang bisa membuat kesan yang baik dari penggunanya
mengenai kualitas dari produk tersebut. pernyataan tersebut yang
menjadikan pelanggan merasa puas pada produk erigo, dan ingin membeli
secara ulang dan ingin memiliki selurun macam produk erigo yang dibuat,
namun hal tersebut dapat didorong lagi dengan adanya pelayanan yang
cepat pada erigo dan pelanggan yang puas serta senang atas pengguanaan
produk erigo. Sehingga kepuasan tersebut yang dapat mendorong pelanggan

lebih loyal dari kapasitas kualitas produk.

Pada pandangan islam, tingginya suatu kualitas jika dihubungkan
dengan harapan yang diberikan oleh pelanggan tentang kualitas pada sebuah
produk, yang dapat memberikan kesesuaian. point tersebut begitu penting,
disebabkan untuk jangka panjang yang dapat menciptakan sebuah loyalitas
pelanggan, dengan kepuasan yang diberikan oleh pelanggan. Dalam QS An-

Nisa ayat 29 yang berbunyi :

~

Vi B o5 5 512 05K 51 W) oy oKa oS g Y i )
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Artinya :

Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan
harta sesamamu dengan cara yang batil (tidak benar), kecuali
berupa perniagaan atas dasar suka sama suka di antara kamu.
Janganlah kamu membunuh dirimu. Sesungguhnya Allah adalah
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Maha Penyayang kepadamu.

Pada ayat ditas menjelaskan, bahwa setiap umat islam dianjurkan
untuk memakan barang-barag yang halal, dalam bidang jual beli dapat
didasarkan suka sama suka, dengan kata lain, pelanggan dan penjual dapat
merasakan kepuasan. Jika pernyataan tersebut diterapkan pada perusahaan
yang baik, yaitu dapat memberikan produknya dengan kualitas yang baik,
sehingga dapat memberikan kesan suka sama suka dari pelanggan dengan

perusahaan.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Kesimpulan dari hasil penelitian ini pada penelitian yang berjudul
pengaruh citra merek dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada produk erigo di Shopee

terhadap mahasiswa Malang adalah sebagai berikut :

1. Citra merek berpengaruh signifikat terhadap kepuasan pelanggan pada
produk erigo di shopee pada mahasiswa Malang. Hal tersebut terjadi
disebabkan pelanggan yang mayoritas kenal dengan merek erigo dan
tahu merek erigo adalah merek terkenal, dan erigo yang memliki
pelayanan yang cepat dan kesan pada pelanggann yang merasa puas
disaaat menggunakan produk dari erigo. Sehingga menyebabkan

pelanggan puas pada produk tersebut.

2. Kaualitas produk berpengaruh signifikat terhadap kepuasan pelanggan
pada produk erigo di shopee pada mahasiswa Malang. Pada hasil
tersebut disebabkan terjadinya hasil signifikat yaitu erigo yang
memberikan banyak pilihan pada produknya dan kesan dalam
penggunaan berdasarkan kualitas yang diberikan oleh erigo sesuai
dengan yang diharapkan oleh pelanggan. Sehingga menghasilkan

pelanggan pada produk erigo.

3. Citra merek tidak berpengaruh signifikat terhadap loyalitas pelanggan

103
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pada produk erigo di shopee pada mahasiswa Malang. Yang pada hal
ini disebabkan persepsi dari seorang pelanggan mengenai erigo
merupakan produk terbaik dibandingkan dengan produk lain, dan
persepsi pelanggan yang selalu ingat dengan merek erigo tidak dapat

mendorong pelanggan untuk menjadikan loyalitas pelanggan

. Kualitas produk berpengaruh signifikat terhadap loyalitas pelanggan
pada produk erigo di shopee pada mahasiswa malang. Pada hasil ini
yang menyebabnya terjadinya hasil signifikat yaitu erigo yang
memberikan banyak pilihan pada produknya dan kesan dalam
penggunaan berdasarkan kualitas yang diberikan oleh erigo sesuai
dengan yang diharapkan oleh pelanggan. Yang hal tersebut menjadikan

pelanggan loyal pada produk erigo di shopee.

. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikat terhadap loyalitas
pelanggan pada produk erigo di shopee. Hal ini disebabkan perusahaan
erigo pada shopee memberikan pelayanan yang cepat, dan pengguna
dari produk erigo merasakan puas dan senang disaat menggunakan
produk tersebut. Hal tersebut yang menyebabkan kepuasan dapat

mendorong seorang pelanggan untuk loyalitas.

. Citra merek berpengaruh signifikat terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan pada produk erigo di shopee pada
mahasiswa malang. Hal tersebut terjadi disebabkan pelanggan yang
mayoritas kenal dengan merek erigo dan tahu merek erigo adalah

merek terkenal, yang didorong adanya dari perusahaan erigo yang
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memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap pada penjualan di
shopee, dan pelanggan yang puas dan senang disaat mengguakan
produk tersebut, yang sehingga dapat mendorong untuk pelanggan
dapat puas dan ingin membeli produk secara ulang, dan ingin membeli

setiap semua item pada produk erigo

Kualitas produk berpengaruh signifikat terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada produk erigo
di shopee pada mahasiswa malang. Hal tersebut terjadi disebabkan
erigo yang memberikan banyak pilihan pada produknya dan kesan
dalam penggunaan berdasarkan kualitas yang diberikan oleh erigo
sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan yang didorong adanya
dari perusahaan erigo yang memberikan pelayanan yang cepat dan
tanggap pada penjualan di shopee, dan pelanggan yang puas dan senang
disaat mengguakan produk tersebut, yang sehingga dapat mendorong
untuk pelanggan dapat puas dan ingin membeli produk secara ulang,

dan ingin membeli setiap semua item pada produk erigo.

Pada penelitian ini dapat dikatakan belum sempurna, sehingga

penulis dapat memberikan saran yang baik untuk peneliti selanjutnya, agar

terpenuhinya kesempurnaan dalam penelitian, hal tersebut juga ditujukan

untuk bahan evaluasi bagi perusahaan, yang berguna untuk menciptakan

perusahaan yang lebih baik lagi. Adapun saran yang dapat diberikan adalah:

1. Bagi perusahaan
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a. Perusahaan ditinjau untuk dapat meningkatkan pada citra merek
erigo , meskipun erigo merupakan merek yang terkenal, dan
mayoritas masyarakat kenal dengan merek tersebut, hal tersebut
perlu untuk berhati-hati, yang disebabkan banyak dari pesaing
perusahaan yang memplagiat produk tersebut di shopee, sehingga

dapat menjadikan citra erigo menurun.

b. Perusahaan perlu mempertahankan untuk kualitas produk dan
kualitas pelayanan yang diberikan, hal tersebut meski erigo dapat
memberikan kesan yang sesuai dengan harapan dari seorang
pelanggan, namun perusahaan perlu mengetahui mengenai

kesesuaian informasi produk tersebut pada shopee.

2. Bagi penulis

a. Bagi penulis diharapkan untuk dapat mengembangkan dari hasil
penelitian selanjutnya, sehingga dapat menjadikan penelitian yang
lebih sempurna, dan dapat memberikan manfaat pada penelitian
lainya.

a. Bagi penulis diharapkan dapat mengembangkan dari variabel yang
berbeda, sehingga dapat dijadikan bahan rujukan dan bahan

pembelajaran mengenai perilaku konsumen terhadap produk erigo.
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PENGARUH CITRA MEREK DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI
VARIABEL MEDIASI PADA PRODUK ERIGO DI SHOPEE TERHADAP
MAHASISWA MALANG

Assalamualaikum Wr Wb

Dengan hormat

Perkenalkan saya Ilham Romadhon Hadi Kusuma Mahasiswa Fakultas Ekonomi
UIN Maulana Malik Ibrahim Malang. Saat ini sedang melakukan sebuah penelitian
yang berjudul “Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi
Pada Produk Erigo di Shopee Terhadap Mahasiswa Malang.

Kriteria Responden dalam penelitian ini adalah :
e Pernah membeli produk Erigo di Shopee lebih dari 2 kali

e Mahasiswa UB, Mahasiswa UM, Mahasiswa UIN Malang, Mahasiswa
Unisma, dan Mahasiswa UMM
Jika teman-teman dapat memenuhi kriteria tersebut, mohon bantuanya untuk dapat

mengisi kuisoner

Terima kasih atas perhatianya, dan mohon maaf sebesar-besarnya
Hormat saya

Ilham Romadhon Hadi Kusuma

Woassalamualaikum Wr Wb



A Biodota diri

Email :

Nama :

Usia

Jenis Kelamin :
o Laki-laki

e Perempuan

Perguruan Tinggi :
e Univeritas Brawijaya
e Universitas Malang
e Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang
e Universitas Islam Malang

e Universitas Muhammadiyyah Malang
Pendapatan (termasuk uang saku)

e Rp 500.000 - Rp 1.000.000
e Rp 1.000.000 — Rp 1.500.000
e Rp 1.500.000 — Rp 2.000.000

e >Rp2.000.000
Apakah anda Pengguna Shopee ?

o lya

e Tidak
Apakah anda pengguna Erigo ?

109



110

e lya

e Tidak

Apakah anda melakukan pembelian produk erigo minimal 2 kali ?
e |ya

e Tidak

B. Daftar Pertanyaan

Variabel citra merek

No Pertanyaan Alternatif Jawaban
STS TS N S SS
1 2 3 4 5
1 Konsumen mengenal dengan baik
merek Erigo
2 Produk erigo sering muncul di

halaman Shopee

3 Erigo memiliki reputasi yang baik

pada benak konsumen

4 Erigo memiliki merek sebagai
fashion yang lebih baik dari merek

lain

5 Ketika ingin membeli aneka fashion

pelanggan selalu ingat Erigo

6 Erigo merupakan meek yang terkenal

Variabel Kualitas Produk

No Pertanyaan Alternatif Jawaban
STS TS N S SS
1 2 3 4 5
1 Prouduk erigo memberikan
kenyamanan bagi penggunanya
2 Produk erigo dapat memberikan rasa
percaya diri pada penggunanya
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Produk erigo merupakan produk
fashion yang memiliki desain yang
menarik

Produk erigo memberikan tampilan
produknya di shopee yang dapat
memberikan  kepercayaan pada
pelanggan

Produk erigo merupakan produk
fashion yang tidak mudah rusak

Produk erigo merupakan produk
fashion yang memiliki warna tidak
mudah pudar

Bahan dasar yang digunakan oleh
porduk erigi memiliki kualitas kuat
dan awet

Produk erigo mudah untuk dirawat
oleh penggunanya

Kualitas produk erigo memiliki
standart yang sesuai pada
informasinya di Shopee

10

produk erigo memberikan
kesesuaian atas kualitas yang
diberikan pada perusahaan

11

produk erigo memiliki desain yang
menarik dan mengikuti tren mode

12

produk erigo memberikan banyak
pilihan pada produknya.

13

Kesan dalam penggunaan
berdasarkan kualitas yang diberikan
oleh erigo sesuai dengan yang
diharapkan oleh pelanggan

14

Erigo memberikan pelayanan yang
cepat dan mudah.

Variabel Kepuasan Pelanggan

No

Pertanyaan

Alternatif Jawaban

STS

TS

N

SS

3

Kualitas produk erigo sesuai
dengan harapan konsumen

Memiliki pelayanan yang cepat
dan tanggap pada pelanggan

Konsume merasa senang dan
puas disaat menggunakan produk

Produk erigo merupakan produk
yang berkualitas dan memiliki
iharga yang terjangkau

Kualitas produk erigo sesuai
dengan harapan konsumen




Variabel Loyalitas Pelanggan
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No Pertanyaan Alternatif Jawaban
STS TS N SS
1 2 3 5
1 Anda merasa puas dengan produk
erigo dan ingin membeli secara
ulang pada produk erigo.
2 Anda merasa ingin memiliki setiap
macam produk yang berbeda
pada erigo.
3 Anda dengan suka rela bisa
memberikan informasi dan
merekomendasikan produk erigo
ke orang lain.
4 Anda tidak mudah tertarik atau
terpengaruh dari merek lain pada
kebutuhan fashion.
Lampiran 2 Data Responden
Variabel Citra Merek
No CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6
1 4 5 4 5 4 5
2 4 5 4 4 4 4
3 4 5 5 4 5 5
4 5 5 5 5 5 5
5 4 4 2 4 4 4
6 4 5 5 5 5 5
7 4 4 4 5 5 5
8 5 4 4 4 4 5
9 4 4 4 4 2 4
10 4 4 5 4 4 4
11 4 5 4 2 4 5
12 4 5 3 5 4 5
13 5 5 4 4 5 4
14 5 2 5 5 5 5
15 5 4 4 4 5 4
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16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51
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52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87
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88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
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124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145

Variabel Kualitas Produk

14

13

12

11

KLP | KLP | KLP | KLP | KLP

10

P9

KLP | KL
78

KL

P6

KL

P5

KL

P4

KL

P3

KL

P2

KL

P1
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42
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43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76
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77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

10

10

10

10

10
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10

10

10

10

10

11

11

11

11

11

11

11

11

11

11

12

12
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12

12

12

12

12

12

12

12

13

13

13

13

13

13

13

13

13
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13

14

14

14

14

14

14

Variabel Kepuasan Pelanggan

KPS

KP4

KP3

KP2

KP1

No

10
11

12
13
14
15
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16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49
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50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
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84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
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118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145

Variabel Loyalitas Pelanggan

LP4

LP3

LP2

LP1

No
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36
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37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70
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71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104
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105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132

133

134

135

136

137

138
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139 | 5 5 5 5
140 | 4 4 4 2
141 | 4 4 4 4
142 | 4 4 4 2
143 | 4 5 4 4
144 | 4 4 4 2
145 | 4 4 4 2

Lampiran 3 Hasil Uji SmartPLS

Analisis pertama outer loading

[ees zz
E
~ .o

oo,
i

KEPLAS AN PELANGG "7
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LOYALITAS PELANGGAN o



Outer loading pertama

X1a
X1.2
X1.3
X4
X5
X6
x2.1
X210
X2

X212
X214
x2.2
X223
24
X2.5
X265
X7
X2
X299
¥

1Bl PR e s

X212z

oz
Q927
0.932
0.933

0.714
0851

Analisis kedua outer loading

CITRA MEREK a0

pAR]

X185

LOYALITAS PELANGGAN A
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Outer loading kedua

P || e e | e e s e | e e e e |
X1.1 0.845
X1.3 0799
X1.5 0769
X2.10 0744
X2.11 0.843
X2.12 0922
X2.13 0501
X2.14 0897
X2.4 0821
X2.6 0755
X2.7 0759
Y.1 0912
Y.2 0.895
v3 0904
Y.4 0784
z1 0923
z2 0927
z3 0932
z4 0933
z5 0906

Validitas diskriminan — Cross loading

e e e e s e e |

X1.1 0.845 0665 0.656 0.643
X13 0.799 0610 0.645 0.610
X15 0.769 0.595 0.609 0.546
X2.10 0.594 0554 0.744 0.608
X2.1 0781 0.796 0.843 0.703
X2.12 0715 0.855 0.922 0.792
X2.13 0673 0831 0.901 0.823
X2.14 0739 0.886 0.897 0.797
X2.4 0656 0696 0.821 0.703
X2.6 0.559 0638 0.755 0.672
X2.7 0.529 0621 0.759 0.687
el 0673 0.806 0.823 0912
Y.2 0615 0725 0.725 0.895
Y3 0.759 0.844 0.834 0.904
Y4 0.547 0667 0.651 0.784
Z1 0703 0923 0.835 0.851
z2 0738 0927 0.839 0.802
Z3 0685 0932 0.860 0.800
Z4 0748 0933 0.845 0.814
5 0711 0906 0.802 0771
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Konstruk reliabilitas dan validitas

|
1
}
}
J

Citra Merek 0727 0732 0846 0.647

0857 0958 0.967 0.854
Kualitas produk 0936 0943 0947 0.694
Loyalitas Pelanggan 0.897 09028 0929 0766

R- Square

| Resguare R-sauare adiusted

Kepuasan Pelanggan 0.528 0.526

Loyalitas Pelanggan 0.502 0.798

F-Square

| CitraMerek Kepuasan Pelanaaan = Kualitas produk  Lovalitas Pelanagan

Citra Merek 0.055 0.012
Kepuasan Pelanggan 0.170
Kualitas produk 1319 0.136
Loyalitas Pelanggan

Path coefficient dirrect effect

i
!

Citra Merek -> Kepuasan Pelanggan 0.160 0.165 0.054 2839 0.003
Citra Merek -> Loyalitas 0082 0.084 0.076 1.071 0.284
Kep Pel: - 1 li 0442 0436 0117 379 0.000
Kualitas produk -> Kepuasan Pelanggan 0779 0772 0,056 13.943 0.000

Kualitas produk -> Loyalitas Pelanggan 0.408 0411 0.121 3.361 0.001




Indirrect effect

0.070

0.072

0.031

2274
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Citra Merek -> Kepuasan Pelanggan - > Loyalitas

Kualitas produk -> Kep Pelanggan -> Loyalitas

0.093

35679

0.000
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