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ABSTRACT

This study aims to examine the influence of Perceived Value and Customer
Satisfaction on Fashion Customer Loyalty at the Hadeed.co Brand. This research
uses quantitative methods. The population of this study were students of the Faculty
of Economics and Business, Islamic University of Malang. The method used is
multiple linear regression. In this study, a sample of 55 respondents via Google
form was in accordance with the formula used, namely the Malhotra formula. Data
analysis in this study used the help of SPSS 26.0 analysis aimed at the Influence of
Perceived Value and Customer Satisfaction on Fashion Customer Loyalty at the
Hadeed.co Brand. In this study resulted in Perceived Value partially positive and
significant effect on Customer Loyalty, and Customer Satisfaction partially positive
and significant effect on Customer Loyalty. And for the Influence of Perceived
Value (X; ) and Customer Satisfaction (X, ) on Fashion Customer Loyalty (Y) on
the Hadeed.co Brand, the study on students of the Faculty of Economics and
Business, Islamic University of Malang was 73.8% and the remaining 26.2 was
influenced by other variables not present in the study.

Keywords : Perceived Value, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty.

Vi



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh Perceived Value dan
Kepuasan Customer terhadap Loyalitas Pelanggan Fashion pada Brand Hadeed.co.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang. Metode yang
digunakan yaitu regresi linier berganda. Pada penelitian ini sampel berjumlah 55
responden melalui google form sesuai dengan rumus yang digunakan yaitu rumus
Malhotra. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan bantuan analisis SPSS
26.0 bertujuan untuk Pengaruh Perceived Value dan Kepuasan Customer terhadap
Loyalitas Pelanggan Fashion pada Brand Hadeed.co. Dalam penelitian ini
menghasilkan Perceived Value berpengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Kepuasan Customer berpengaruh positif dan
signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan. Dan untuk Pengaruh
Perceived Value (X; ) dan Kepuasan Customer (X ) terhadap Loyalitas Pelanggan
(YY) Fashion pada Brand Hadeed.co studi pada mahasiswa Fakultas Ekomomi dan
Bisnis Universitas Islam Malang sebesar 73,8% dan sisanya 26,2 dipengaruhi
variabel lain yang tidak ada dalam penelitian.

Kata kunci : Perceived Value, Kepuasan Customer, dan Loyalitas Pelanggan.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
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Situasi pandemi telah berlalu dan merubah perilaku belanja masyarakat
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dari yang sebelumnya selalu offline sekarang belanja online. Kondisi ini telah
membuat belanja online menjadi gaya hidup baru masyarakat terutama di dunia
fashion, apalagi saat ini banyak sekali inovasi—inovasi fashion yang dapat
dilakukan oleh perusahaan, dari perusahaan kecil maupun perusahaan besar.
Seiring dengan perkembangan teknologi sekarang ini terutama di dunia fashion
seperti Hadeed.co, maka terus menerus menciptakan banyak perubahan apa
yang lebih dibutuhkan bagi customer dan juga menciptakan suatu produk yang
berkualitas sesuai dengan harga serta juga memiliki ciri khas yang berbeda
untuk membuat customer lebih tertarik. Salah satunya adalah Hadeed.co ini
memiliki perkembangan fashion yang banyak digemari orang terutama bagi

mahasiswa sekarang.

Bagi Hadeed.co promosi terumata di bisnis bidang online ini sangat
pesat, di tuntut harus terus mengikuti trend promosi media sosial apa yang lagi
booming sekarang karena produk Hadeed.co bergerak di bisnis fashion, maka
mengharuskan Hadeed.co harus selalu up to date tentang produk fashion apa
yang lagi trend di pasaran. Hadeed.co adalah salah satu brand usaha yang
menjual produk- produk fashion untuk menjadi ciri khas dan gaya hidup baru
terutama di dunia fashion. Hadeed.co merupakan industry fashion yang
menjual berbagai jenis pakaian basic, seperti pakaian semacam blouse, kemeja,

jacket, cardigan, celana, rok dan berbagai jenis pakaian. Beragam gaya
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berpakaian atau berbusana adalah sebuah bahan penilaian awal seseorang, di
samping itu juga fashion menjadi cara untuk mengekspresikan seseorang.
Konsep ini dapat dilihat dari sebuah penilaian pembeli kepada produk

yang sangat sesuai, bagus, dan dapat sebanding dengan pengeluaran biaya

EPOSITORY

yang dikeluarkan oleh para calon pelanggan. Tetapi meskipun keberhasilan

University of Islam Malang

Hadeed.co membuat banyak pelanggan tertarik, masih ada beberapa pelanggan
Hadeed.co yang memberikan ulasan negatif tentang produk Hadeed.co.

Berikut ini adalah beberapa ulasan negatif tentang Hadeed.co :

Gambar 1.1 Ulasan Negatif Pelanggan Hadeed.co

-

Tampilan:ringan, tebal
Warna:biru m

Dpt barang reject dong, bolong gede d bagian lengan,
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Ukuran:Pas

Respon Penjual

AR ‘ T T P—
Sumber 1 review : https://shp.ee/qdkwr9g

Gambar 1.2 Ulasan Negatif Pelanggan Hadeed.co
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Hadeed.co selalu memberikan harga yang terjangkau kepada calon
pelanggannya tentu saja supaya pelanggannya lebih loyal terhahap produk
Hadeed.co. Menurut Kotler dan Keller (2018) menyatakan bahwa loyalitas
Pelanggan merupakan komitmen yang dipegang secara mendalam untuk
membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa
depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan
pelanggan beralih. Loyalitas bagi pelanggan sangatlah penting bagi Hadeed.co
karena juga bisa menjadi aset yang bernilai serta dapat memberikan profit besar
bagi perusahaan dalam mencapai keuntungan yang kompetitif. Pesaing pada
saat ini tentu banyak yang membuat brand fashion mempunyai pemasaran
yang baik serta menarik kepada calon customer seperti brand Hadeed.co ini.
Salah satu cara dalam membangun loyalitas pelanggan adalah dengan
meningkatkan dan mempertahankan kepuasan customer karena customer yang
puas dengan suatu produk akan melakukan pembelian kembali dan juga akan

mempromosikan produk tersebut pada orang lain (Kataria & Saini, 2020).

Tingkat keberhasilan Hadeed.co dengan harga sangat terjangkau dan
selalu memasarkan usahanya melalui sosial media dengan melakukan promosi
macam promo atapun membuat game menarik kepada calon pelanggan atau
pun pelanggan bisa membuat semakin banyak pelanggan tertarik dan ingin
membeli ulang produk Hadeed.co. Berikut ini adalah beberapa ulasan positif

tentang Hadeed.co :



UNISMA 4

Gambar 1.3 : Ulasan Positif Pelanggan Hadeed.co

Tampilan:oversize
Warna:bagus, sesuai

ini udah ketiga kali aku beli disini, bahannya bagus
tebel gitu dan Alhamdulillah pengirimannya juga cepet
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Ukuran:Pas

Tinggi badan: 155cm Berat badan: 45kg

Sumber link r@.eﬁ : ﬁﬁs:ﬁhp.ee/ksmmcq

Gambar 1.4 : Ulasan Positif Pelanggan Hadeed.co

N

Tampilan:baguss
Warna:real pict

Seller ramah banget pengiriman cepat dan bahannya
bagus poll &9 &5 &5 &5 ditunggu restok semua
warnanya kak next order lagu

Ukuran:Pas

Sumber link review 4 : https://shp.ee/6ikaqyq

Dari semua penjelasan diatas timbul banyak pertanyaan tentang
bagaimana tanggapan pelanggan terkait perceived value, kepuasan customer,
terhadap loyalitas pelanggan. Menurut Damkuveine et al (2012) perceived
value adalah nilai yang bukan “sebenarnya” yang didapatkan oleh pelanggan,
tapi apa yang pelanggan percayai dengan apa yang mereka dapatkan
(subjective perception) dari hasil pertukaran (trade off) antara biaya dan

manfaat. Persepsi nilai merupakan sekumpulan manfaat yang diharapkan atau
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yang diinginkan akan diperoleh dari pelanggan, jumlah nilai bagi pelanggan
dapat yang berupa nilai produk, nilai pelayanan, nilai karyawan dan nilai citra.
Perceived value menjadi peran penting bagi Hadeed.co karena dari penilaian
customer atau perceived value bisa mengetahui seperti apa yang lebih
diinginkan oleh customer. Sejalan dengan penelitian Pradida dan Suryadi
(2022) pada Perceived Value memiliki korelasi terhadap Loyalitas Pelanggan.
Berbanding terbalik dengan penelitian dari Firmansyah dan Prihandono (2018)
perceived value tidak berkorelasi terhadap Loyalitas Pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller (2016:153) kepuasan customer adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara
prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan. Menurut (Bricci dkk,
2016) mengungkapkan bahwa “Kepuasan customer merupakan faktor yang
menghasilkan kepercayaan dalam perusahaan yang menawarkan produk
atau layanan, sehingga semakin banyak kepuasan yang dirasakan oleh
customer terhadap suatu produk, maka kepercayaan pelanggan terhadap
suatu produk yang dimilikinya semakin kuat”. Fashion pada saat ini akan
semakin sering dibahas dan diminati bukan hanya dari customer tapi para
pesaing juga ingin selalu tidak ketinggalan model-model apa saja untuk saat
ini dan pada masa yang akan mendatang. Kepuasan menurut Kotler dan Keller
yang diterjemahkan oleh Bob Sabran (2016:12) kepuasan merupakan tingkat
perasaan customer yang telah membandingkan kinerja karyawan suatu
perusahaan jasa sesuai dengan ekspetasi yang diharapkan. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian terdahulu yaitu penelitian yang dilakukan oleh
Padmawati dan Susila (2022) yang mana hasil dari penelitian tersebut

menyatakan bahwa Kepuasan Customer berpengaruh positif terhadap



Loyalitas Pelanggan. Sejalan dengan penelitian Marsha Karina (2021) pada
kepuasan customer yang memiliki korelasi terhadap Loyalitas Pelanggan.
Adapun beberapa point yang menjadi permasalahan terhadap loyalitas

pelanggan dalam produk fashion brand Hadeed.co, dan hal ini dimungkinkan

REPOSITORY

bisa berdampak penurunan customer atau pelanggan yang akan melakukan
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repurchase intention pada produk Hadeed.co. Berdasarkan uraian di latar
belakang masalah yang telah diuraikan diatas dengan permasalahan yang ada,
maka peneliti tertarik untuk meneliti. Oleh karena itu, dilakukan penelitian
lebih lanjut dengan mengambil judul “Pengaruh perceived value dan
kepuasan customer terhadap loyalitas pelanggan fashion pada brand
Hadeed.co” (Studi Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis di

Universitas islam Malang)”.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan pertanyaan secara singkat dan sistematis apa yang ingin Anda
dapatkan jawaban dari riset ini :
1. Apakah perceived value dan kepuasan customer berpengaruh secara
simultan terhadap loyalitas pelanggan?
2. Apakah perceived value berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?

3. Apakah kepuasan customer berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini adalah :
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1. Untuk mengetahui perceived value dan kepuasan costumer berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

2. Untuk mengetahui perceived value berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

3. Untuk mengetahui kepuasan customer berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan.

1.3.2 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat diharapkan bisa memberikan manfaat kepada
pembaca, serta hasil dari penelitian ini juga dapat dijadikan bahan-
bahan referensi atau rujukan salah satu sumber untuk penelitian
selanjutnya yang khususnya pada bidang pemasaran.
2. Manfaat Praktis
Bagi hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
praktis antara lain :
a. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi wawasan dan
pengetahuan lebih mengenai teori-teori pemasaran serta
mengimplementasikan teori dan ilmu yang telah di dapat selama

dalam perkuliahan di bidang pemasaran.

b. Bagi Perusahaan
Hasil dari penelitian ini untuk membantu meningkatkan

pengendalian internal terhadap loyalitas customer, serta juga
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memberikan rekomendasi untuk meningkatkan strategi yang
efesien dan juga efektifitas untuk menghadapi persaingan bisnis
seperti ini khususnya dalam bidang pemasaran.

Bagi Mahasiswa

Penelitian ini menjadikan kemampuan berpikir secara logis dan
sistematis yang meningkat, manfaat ini memiliki peranan penting

yang menjadikan referensi bagi mahasiswa untuk mengerjakan.
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SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
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Kesimpulan dari penelitian mengenai Pengaruh Perceived Value Dan
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Kepuasan Customer Terhadap Loyalitas Pelanggan Fashion Pada Brand

Hadeed.co, maka terdapat kesimpulan sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif signifikan antara variabel Perceived Value dan
Kepuasan Customer terhadap Loyalitas Pelanggan.

2. Terdapat pengaruh positif signifikan antara variabel Perceived Value
terhadap Loyalitas Pelanggan.

3. Terdapat pengaruh positif signifikan antara Kepuasan Customer terhadap

Loyalitas Pelanggan.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Terdapat keterbatasan-keterbatasan dalam pengerjaan pada penelitian ini
terdiri dari sebagai berikut :

1. Keterbatasan responden penelitian ini yaitu hanya diambil 55 sampel
sebagai konsumen pembelian produk Hadeed.co sehingga hasil penelitian
ini tidak dapat digeneralisasikan secara keseluruhan.

2. Variabel penelitian yang terbatas, dimana penelitian ini hanya melihat
Perceived Value dan Kepuasan Customer terhadap Loyalitas Pelanggan
Fashion pada Brand Hadeed.co. Oleh karena itu, saran untuk penelitian

selanjutnya adalah memperbanyak jumlah variabel.

47
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5.3 Saran

Berdasarkan dari hasil studi pada penelitian ini baik secara

pembahasan dan simpulan yang telah dipaparkan tersebut maka

dimunculkan beberapa saran sebagai berikut :

1.

Dalam upaya Hadeed.co meningkatkan loyalitas pelanggan, agar
bisa lebih memperhatikan kebutuhan pelanggan dan penilaian
pelanggan sehingga apabila hal ini terpenuhi maka pelanggan akan
semakin yakin bahwa produk Hadeed.co dapat terpercaya. Dan
produk pada Hadeed.co diharapkan bisa memberikan produk dengan
harga yang terjangkau serta kualitas yang bagus sesuai dengan harga
yang ditawarkan, sehingga pembelian yang dilakukan oleh
Customer akan semakin meningkat.

Pada peneliti diharapkan dapat menambah variabel-variabel yang
terkait dengan Perceived Value, dan Kepuasan Customer agar
memudahkan para peneliti untuk mendapatkan hasil yang maksimal
yang dimana pada peneliti ini terdapat dan sisanya dipengaruhi
variabel lain yang tidak ada dalam penelitian ini dan pada penelitian
selanjutnya agar memperluas jaringan populasi tidak hanya pada

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang.
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