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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Inovasi
Produk, Promosi Media Sosial, Kualitas Pelayanan dan Harga Pada Loyalitas Pelanggan

Dengan menggunakan populasi konsumen Ranggoyo Vapor Sawojajar Malang, diambil 95
jawaban responden dijadikan sebagai populasi. Menggunakan teknik nonprobability sampling dan
menggunakan purposive sampling. Metode purposive sampling menggunakan teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan tertentu oleh peneliti

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh Inovasi Produk secara parsial
berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Promosi Media sosial secara parsial
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Kualitas Pelayanan secara
parsial berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Harga secara parsial
berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan,
Kata Kunci: Inovasi Produk, Promosi Media Sosial, Kualitas Pelayanan, Harga, Loyalitas

Pelanggan
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of Product Innovation,
Social Media Promotion, Service Quality and Price on Customer Loyalty. By using the consumer
population of Ranggoyo Vapor Sawojajar Malang, 95 respondents' answers were taken as the
population. Using nonprobability sampling technique and using purposive sampling. The
purposive sampling method uses a sampling technique with certain considerations by the
researcher

The results in this study indicate that there is an effect of Product Innovation partially
significantly influencing Customer Loyalty, Social Media Promotion partially does not
significantly affect Customer Loyalty, Service Quality partially has a significant effect on
Customer Loyalty, and Price partially has a significant effect on Customer loyalty,
Keywords: Product Innovation, Social Media Promotion, Service Quality, Price, Customer

Loyalty
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
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Pada saat ini perkembangan semakin pesat ditandai dengan kemajuan teknologi di segala
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aspek salah satunya pada bidang rokok. Saat ini,tidak semua produk rokok memakai bahan
baku tembakau. Banyak sekalipada masa kini para konsumen yang berpindah dari rokok
konvensional ke rokok elektrik atau E-cigarette sering disebut juga vapor, tentunya tidak
mungkin sebuah vapor atau E-cigarette dapat dipakai begitu saja namun haruss\memakai bahan
tambahan untuk menghasilkan asap seperti rokok pada umumnya. Bahan tambahan tersebut
berupa liquid vapor (cairan rokok elektrik) yang telah diracik agar dapat menghasilkan asap
pada saat dipakai dalam vapor. Mengingat saat ini banyak produsen yang memproduksi cairan
tersebut dengan berbagai jenis rasa dan banyak ditemui di toko-toko vapor atau lebih dikenal
dengan sebutan vapestore.

Di Kota Malang, perkembangan vape meningkat dibuktikan dengan banyaknya gerai
vapestore. Yang mana menunjukkan bahwa kebutuhan e- liquid juga turut meningkat. Hal ini
ditandai dengan kebutuhan para perokok tembakau yang mulai beralih untuk menggunakan
rokok elektrik karena adanya konstruksi sosial pada rokok elektrik seperti alat ini lebih sehat,
modern dan untuk membantu berhenti merokok. Memang cara kerja vape sendiri adalah
mengubah cairan menjadi uap yang menyerupai asap seperti sedang merokok. Meskipun
menuai pro dan kontra, namun vape semakin menyebar dan kian disukai oleh masyarakat
karena vape sendiri disebut-sebut sebagai alternatif rokok yang lebih sehat karena mengandung

bahan-bahan yang lebih aman dibandingkan dengan rokok tembakau. Selain itu vape juga

ak Cipta Milik UNISMA
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menghasilkan uap bukan asap sehingga aman untuk lingkungan sekitar. Sebagai alternatif
pengganti rokok tembakau, vape dapat digunakan sebagai media bagi para perokok aktif untuk
perlahan-lahan berhenti merokok. Sensasi yang diberikan rokok elektrik hampir sama dengan
rokok tembakau sehingga perokok dapat sedikit-sedikit mengurangi kecanduannya dengan
menggunakan vape ini.

Pelanggan merupakan urat nadi kehidupan suatu bisnis, karena dari pelanggan sebuah
bisnis mendapatkan pemasukan. Pemasaran pada umumnyamenginginkan bahwa pelanggan
yang diciptakannya dapat dipertahankan selamanya. Bagi perusahaan, konsumen yang loyal
sangat besar artinya selain menggambarkan besarnya profitabilitas yang diperoleh konsumen
yang loyal juga dapat menunjukan citra atau image perusahaan di mata public. Loyalitas
pelanggan merupakan niat pembelian kembali produk dan jasa sebagai tujuan perusahaan.
Hsiung (2011) mengklasifikasikan loyalitas pelanggan ke dalam tiga kategori, yaitu: 1) niat
untuk melakukan pembelian kembali, 2) perilaku primer (informasi transaksi), dan 3) perilaku
sekunder (kemauan untuk merekomendasikan produk dan jasa di depan umum dan
memberikan pujian).

Loyalitas meliputi kemungkinan pembelian lebih lanjut atau perubahan perjanjian
pelayanan atau sebaliknya seberapa besar kemungkinan pelanggan akan beralih kepada merk
atau penyedia layanan lain. Griffin (2017:16) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai
kecenderungan sikap dan perilakupelanggan untuk menyenangi salah satu merek dibandingkan
dengan merek lainnya. Pelanggan yang loyal akan menunjukkan sikap ingin menjaga
hubungan dengan penyedia jasa, seperti kesediaan memberikan nomor kontak, menerima
informasi/promosi, atau memberikan rekomendasi.

Dalam jangka panjang loyalitas pelanggan menjadi acuan bagi sebuah bisnis, yang mana
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dibutuhkan strategi pasar yang begitu akurat supaya produk bisa di terima oleh para konsumen.
Gaya hidup yang berbeda seringkali juga memiliki selera yang berbeda pula, pada masa ini
konsumen lebih selektif pada sebuah produk yang memiliki daya tarik tertentu (Aryoni : 2019).
Oleh karena itu kemampuan perusahaan dalam melakukan inovasi di nilai sangat penting. Hal
ini dilakukan agar para konsumen tidak bosan terhadap produk lama yang dihasilkan yang
pastinya inovasi yang dibuat sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen itu sendiri.

Inovasi produk merupakan salah satu hal penting untuk membangun loyalitas karena ketika
sebuah produk memiliki inovasi yang baik dan mengikuti zaman secara otomatis pelanggan
akan menyukai produk tersebut dan menimbulkan loyalitas secara alami. Kunci utama
memenangkan persaingan adalah dengan menciptakan inovasi, inovasi harus diciptakan
perusahaan karena inovasi adalah salah satu sumber pertumbuhan perusahaan.Inovasi produk
salah satu faktor yang paling diandalkan oleh seorang pemasardalam memasarkan suatu
produk. Inovasi akan meningkatkan nilai tambah suatu produk, inovasi akan menciptakan
suatu produk baru yang dapat memberikan solusi yang lebih baik bagi pemecahan masalah
yang dihadapi konsumen (masda, 2016).

Inovasi yang tinggi baik itu inovasi proses maupun inovasi produk akan meningkatkan
kemampuan perusahaan menciptakan produk yang berkualitas dan dapat menimbulkan
loyalitas pelanggan. Beberapa penelitian membuktikan bahwasannya inovasi produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Seperti pada penelitian yang dilakukan oleh
Putra dan Ekawati (2017) yang menunjukkan hasil bahwa inovasi produk memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Dengan sebuah perusahaan melakukan berbagai tahapan inovasi produk maka perusahaan

dapat menguasai pasar sasaran, diantaranya adalah melakukan pengenalan produk kepada
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konsumen melalui media iklan yang menarik sehingga diharapkan dapat memberikan
kepuasan kepada konsumen melalui produk yang dihasilkan. Sehingga diperlukan informasi
inovasi produk melalui promosi penjualan sebagai upaya memperkenalkan inovasi produk
tersebut. Menurut Hasan (2015) menyatakanPromosi adalah mekanisme pemasaran yang
berfokus pada komunikasi kampanye pemasaran dengan menargetkan pelanggan secara
persuasif untuk memfasilitasi produksi transaksi atau pengiriman antara perusahaan dan
konsumen untuk membeli kegiatan yang diperlukan. Di era serba berteknologiseperti sekarang,
banyak upaya dalam melakukan promosi baik secara online maupun offline.

Promosi online yaitu mencakup penjualan dengan memanfaatkan platform media social
seperti Facebook, Instagram, Tiktok, Iklan Google, E- commerce/Marketplace seperti Shoope,
Tokopedia, Bukalapak, Lazada, dan masih banyak lagi. Kemudian jika promosi offline yaitu
cara penyampaian atau memperkenalkan produk dari seorang produsen secara langsung
kepada konsumen. Promosi offline yang efektif disini dengan cara membagikan brosur produk
yang di dagangkan, membuka stand, kemudian mengadakan event untuk memperkenalkan
produk kepada konsumen. Beberapa penelitian membuktikan bahwasannya promosi media
sosial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Salsabila (2019) menunjukkan hasil bahwa promosi
media sosial menunjukkan hasil yang positif terhadap loyalitas pelanggan. Jika dilihat dari
promosi yang baik, perusahaan akan dengan mudah membuat daya pikat terhadap konsumen
sehingga bisa meningkatkan jumlah minat beli yang bisa di bilang cukup banyak dan jika minat
beli semakin bertambah perusahaan akan bergerak untuk membenahi kualitas dari pelayanan.
Hal ini menjadikan hal yang positif terhadap sebuah perusahaan supaya bisa menjaga

konsistensi terhadap loyalitas pelanggan.
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Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan baiksecara langsung maupun
tidak langsung melalui kepuasan. Kualitas pelayananmendorong pelanggan untuk komitmen
kepada produk dan layanan suatuperusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan market
share suatu produk. Kualitas pelayanan sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan
dalam waktu yang lama. Menurut Firmansyah (2019) loyalitas pelanggan adalah aspek yang
berasal dari pihak konsumen untuk kembali berlangganan maupun membeli produk atau
layanan serupa yang mereka gunakan secara teratur dimasa depan. Loyalitas pelanggan dalam
jangka panjang bisa menjaditujuan untuk perencanaan pemasaran yang strategis selain itu
digunakan sebagai dasar pengembangan keunggulan yang berkelanjutan. Selain itu kualitas
pelayanan yang ada pada toko juga dapat mempengaruhi pelanggan untuk memutuskan
membeli atau tidak.

Menurut Tjiptono (2016:284) mengatakan bahwa Kkualitas pelayanan merupakan
kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi terhadap pihak eksternal, yang
mencakup sektor jasa yang selalu identik dengan mutu dari usaha itu dalam hal ini kualitas
pelayanan juga sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dankeinginan konsumen serta ketepatan
penyampaian dalam mengimbangi harapan konsumen. Beberapa penelitian membuktikan
bahwasannya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Seperti pada
penelitian yang dilakukan oleh Anggarini dan Budiarti (2020) yang membuktikan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

Sebuah perusahaan juga harus memperhatikan harga produknya karena harga dapat
memengaruhi terhadap pembentukan sikap konsumen. Menurut Widjojo et.al. (2017:151)
menyatakan harga dapat dijelaskan sebagai potongan dari keuntungan, nilai yang perlu

dibayarkan atau diperdagangkan ke pelanggan dalam membeli sesuatu atau komoditas yang
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disediakan. Pembayaran dapat berupa uang, barang, layanan atau layanan, bantuan dari pihak
lain. Harga juga merupakan faktor penting dalam menarik perhatian konsumen, jika harga
yang telah di tetapkan tidak terlalu mahal ataupun tidak terlalu murah maka pelanggan dapat
mengambil kesimpulan bahwaharga tersebut sudah sesuai dengan harga yang di harapkan.

Secara umum sebuah perusahaan menginginkan produk yang dipasarkan laku dan memberi
keuntungan, dengan hal ini sebuah perusahaan akan membuat upaya agar pelanggan yang
sudah diciptakan dapat dipertahankan selamanya atau mempertahankan loyalitas pelanggan.
Loyalitas pelanggan merupakan hal yang tidak mudah, mengingat beberapa perubahan yang
dapat terjadi saat ini. Loyalitas pelanggan dapat di artikan sebagai kesetiaan konsumen pada
suatu jasa maupun barang yang digunakan.

Berdasarkan wawancara pra penelitian bersama salah satu pelangggan Ranggayo Vapor
bahwasannya alasan mengapa pelanggan tersebut merasa puas ketika bertransaksi disana
adalah pelayanan yang sangat baik seperti menjelaskan kepada pelanggan dengan sabar, juga
harga yang relative murah dibandingkan dengan store yang lain, di samping itu tempat dari
Ranggayo Vapor juga terdapat coffeshop sebagai tempat pelengkap untuk pelanggan yang
ingin bersantai sejenak.

Namun pada kenyataanya store Ranggayo Vapor tidak melakukan promosi karena
keterbatasan modal, melainkan hanya melakukan Promosi lewat media sosial seperti,
Intagram dan Facebook.

Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan terdapat beberapa hal yang
mempengaruhi minat beli konsumen dalam membeli E-liquid VVapor diantaranya Ranggayo
Vapor kurang memiliki kepercayaan kepada konsumen dalam menciptakan inovasi produk

variasi rasa E-liquid pada Ranggayo Vapor yang kurang begitu lengkap dibandingkan dari



Vape Store lainnya dan kurangnya Informasi mengenai promosi yang dilakukan oleh
Ranggayo Vapor.
Dengan promosi yang baik diharapakan akan menjadi komunikasi antara produsen

dengan konsumen. Kemudian dengan adanya komunikasi tersebut diharapkan dapat
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menambah konsumen baru dan juga mempertahankan konsumen lama, tak hanya itu produsen
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juga harus dapat memberikan kepuasan pelayanan yang memikat serta memahami kebutuhan
konsumen. Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “ Pengaruh Inovasi Produk, Promosi Media Sosial,Kualitas Pelayanan, Dan
Harga Terhadap Loyalitas Pelangan E-likuid Pada Ranggayo Vapor Sawojajar

Malang”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang diatas maka rumusan masalah yang diambil sebagai

berikut :

1. Apakah inovasi produk, promosi media sosial, kualitas pelayanan dan harga berpengaruh

secara silmutan terhadap loyalitas pelanggan pada Ranggayo Vapor Sawojajar Malang ?

2. Apakah inovasi produk berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada

Ranggayo Vapor Sawojajar Malang ?

3. Apakah promosi media sosial berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada

Ranggayo Vapor Sawojajar Malang ?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada

Ranggayo Vapor Sawojajar Malang ?

5. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada Ranggayo

ak Cipta Milik UNISMA
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Vapor Sawojajar Malang ?

1.3 Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian menentukan sebuah tujuan

dari penelitian ini sebagai berikut :

1. Untuk menguji inovasi produk, promosi media sosial, kualitas pelayanan dan harga secara
silmutan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Ranggayo Vapor Sawojajar

Malang

2. Untuk menguji inovasi produk secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

pada Ranggayo Vapor Sawojajar Malang

3. Untuk menguji promosi media sosial secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan pada Ranggayo Vapor Sawojajar Malang

4. Untuk menguji kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

pada Ranggayo Vapor Sawojajar Malang

5. Untuk menguji harga secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada

Ranggayo Vapor Sawojajar Malang

1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi pembahasan dalam bidang ilmu
manajemen, Khususnya mengenai pengaruh inovasi produk, promosi media sosial,
kulitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, diharapkan dapat
bermanfaat sebagai rujukan penelitian berikutnya yang relevan sehingga dapat

menambah nilai dan manfaat dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan suatu



perusahaan.
2. Manfaat Praktis
a) Bagi perusahaan dapat dijadikan sebagai masukan dan pertimbangan dalam

meningkatkan loyalitas pelanggan

REPOSITORY

b) Bagi pengusahan lain dapat dijadikan sebagai bahan masukan atau referensi
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

1.1 Simpulan
Penelitian ini bertujuan untuk menguji tentang pengaruh Inovasi
Produk, Promosi Media sosial, Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan E-liquid Pada Ranggoyo Vapor Sawojajar Malang.
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 95 responden
pelanggan Ranggoyo Vapor. Berdasarkan analisis data dan pembahasan
yang telah dilakukan, kesimpulan dari penelitian ini adalah:

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel pengaruh Inovasi
Produk, Promosi Media sosial, Kualitas Pelayanan dan Harga
berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan E-liquid
Pada Ranggoyo Vapor

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Inovasi Produk
berpengaruh secara parsial terhadap terhadap Loyalitas Pelanggan E-
liquid Pada Ranggoyo Vapor. Semakin baik Variabel Inovasi Produk
maka Loyalitas Pelanggan akan meningkat.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Promosi Media Sosial
tidak berpengaruh secara parsial terhadap terhadap Loyalitas
Pelanggan E-liquid Pada Ranggoyo Vapor. Semakin buruk Variabel
Promosi Media Sosial maka Loyalitas Pelanggan akan menurun.

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan

berpengaruh secara parsial terhadap terhadap Loyalitas Pelanggan E-
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liguid Pada Ranggoyo Vapor. Semakin baik Variabel Kualitas
Pelayanan maka Loyalitas Pelanggan akan meningkat.

5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Harga berpengaruh
secara parsial terhadap terhadap Loyalitas Pelanggan E-liquid Pada
Ranggoyo Vapor. Semakin baik Variabel Harga maka Loyalitas
Pelanggan akan meningkat.

1.2 Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan penelitian sebagai berikut :

1. Hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasi bahwa empat variable
bebaslah (Inovasi Produk, Promosi, Kualitas Pelayanan dan Harga)
yang mempengaruhi variabel Loyalitas Pelanggan hal ini dikarenakan
masih terdapat variabel bebas lain yang diduga dapat mempengaruhi

variabel Loyalitas Pelanggan

2. Keterbatasan observasi menggunakan kuesioner online biasanya
tanggapan responden yang diberikan tidak sesuai dengan keaadan
sesungguhnya.

1.3 Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, disadari masih terdapat
banyak keterbatasan, sehingga diberikan beberapa saran untuk pengembangan
penelitian berikutnya:
1. Pada Variabel Promosi memiliki jawaban Responden yang sangat kecil dari
variabel lainnya vyaitu 4,18 Disarankan untuk pihak terkait lebih

memperhatikan dalam hal memberikan tawaran promosi di tiap pilihan baju
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yang dijual guna mendorong minat beli konsumen agar melakukan

pembelian

. Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian selanjutnya dapat

diperluas atau menambah variabel lain seperti Brand image, fashion
Involvement, dan shopping Lifestyle yang mungkin dapat mempengaruhi
Loyalitas Pelanggan

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah jumlah sampel
perusahaan agar dapat memprediksi pengaruh faktor-faktor yang
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan

Penelitian selanjutnya dapat menambahkan data serta informasi yang
relevan guna menunjang analisis pembahasan hasil penelitian secara

mendalam dan komprehensif berdasarkan kajian teroris dan empiris.
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