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ABSTRAK 

 

Penelitian Ini Bertujuan Untuk Menguji Dan Menjelaskan Pengaruh Dari 3 Variabel 

Independent, Yaitu Marketing Strategy, Service Quality Dan Customer Experience 

Terhadap Variable Dependent Yaitu, Purchase Decisions Pada Produk Fashion Ayu Citra 

Fashion Store Kabupaten Jombang. Pengumpulan Data Dilakukan Melalui Metode 

Purposive Sampling Dengan Menyebar Kuesioner Berskala Likert, Jumlah Sampel Yang 

Berhasil Terkumpul Sebanyak 80 Responden. Data Yang Terkumpul Kemudian Dianalisis 

Menggunakan Metode Regresi Linier Berganda Dan Pengujian Hipotesis, Yang Meliputi 

Uji F (Uji Simultan) Dan Uji T (Uji Parsial), Dengan Bantuan Perangkat Lunak IBM SPSS 

Versi 25. Hasil Penelitian Secara Simultan / Secara Bersama-Sama Menunjukkan Bahwa, 

Ketiga Variable Independent Yaitu Marketing Strategy, Service Quality Dan Customer 

Experience Memiliki Pengaruh Yang Signifikan Terhadap Purchase Decisions Pada 

Produk Fashion Ayu Citra Fashion Store Kabupaten Jombang. Hasil Pengujian Secara 

Parsial / Secara Sendiri-Sendiri Menunjukkan Bahwasannya Marketing Strategy 

Berpengaruh Secara Signifikan Terhadap Purchase Decision, Service Quality Tidak 

Berpengaruh Secara Signifikan Terhadap Purchase Decision, Dan Customer Experience 

Berpengaruh Secara Signifikan Terhadap Purchase Decision 

 

Kata Kunci : Marketing Strategy, Service Quality, Customer Experience, Purchase 

Decisions 
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ABSTRACT 

 

This study aims to test and explain the influence of 3 independent variables, namely 

marketing strategy, service quality and customer experience on the dependent variable, 

namely, purchase decisions on fashion products at Ayu Citra Fashion Store, Jombang 

Regency. Data collection was carried out through a purposive sampling method by 

distributing Likert-scale questionnaires, the number of samples collected was 80 

respondents. The collected data was then analyzed using multiple linear regression 

methods and hypothesis testing, which included the F test (simultaneous test) and the T 

test (partial test), with the help of IBM SPSS version 25 software. The results of the 

study simultaneously / together showed that the three independent variables, namely 

marketing strategy, service quality and customer experience, had a significant influence 

on purchase decisions on fashion products at Ayu Citra Fashion Store, Jombang 

Regency. Partial/Single Test Results Show That Marketing Strategy Has a Significant 

Influence on Purchase Decisions, Service Quality Has No Significant Influence on 

Purchase Decisions, and Customer Experience Has a Significant Influence on Purchase 

Decisions. 

 

Keywords: Marketing Strategy, Service Quality, Customer Experience, Purchase 

Decisions 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

BAB I PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di masa sekarang, globalisasi telah memberikan perubahan terhadap dunia 

industri yang semakin lama semakin berkembang. Hal ini di akibatkan karena 

adanya arus globalisasi yang semakin terbuka lebar bagi setiap pelaku bisnis. 

Timbulnya persaingan yang sangat ketat tersebut menyebabkan kalangan usaha 

saling berlomba untuk dapat menghadapi persaingan dan mendapatkan keunggulan 

kompetitif (Setiabudi.,2023). Industri fashion Indonesia berkembang sangat pesat 

dan dipengaruhi oleh berbagai budaya dunia seperti Eropa dan Asia.. Tren busana 

di Indonesia mulanya lebih banyak mengikuti gaya busana Barat, baik dari segi 

desain maupun bahan. Orang tua Indonesia biasanya sudah terbiasa mengenakan 

busana tradisional seperti batik dan kebaya, terutama saat menghadiri acara-acara 

khusus. Berbeda dengan anak usia muda, mereka lebih suka menggunakan fashion 

modern atau gaya fashion dari luar. Meski demikian, gaya busana tradisional dan 

moderen berkembang sangat baik di Indonesia. Dunia fashion saat ini sudah 

berkembang beragam brand terkenal, dan tak jarang brand menjadi daya tarik 

dalam pemilihan sebuah produk. Salah satu brand tersebut adalah H&M yang telah 

lama dikenal oleh masyarakat indonesia (Denada Ababil.2022). Untuk 

meningkatkan penjualan produk atau jasa yang optimal, pemilik perusahaan 

berusaha mencari strategi bisnis dengan berbagai konsep pemasaran apa yang akan 

dilakukan untuk meningkatkan penjualan produk atau jasa mereka. Karena setiap 

pemilik ingin menguasai pasar dengan produk andalan mereka sampai memperoleh 

keuntungan yang besar dan produk mereka dapat dikenal lebih luas dan berusaha 

menjadi pemenang dalam persaingan pasar secara dinamis (Panjaitan., 2018.). 

Industri fashion di Indonesia tumbuh dan berkembang pesat, menciptakan 



 

 

ekosistem yang memberikan dampak positif bagi pertumbuhan ekonomi kreatif. 

Industri ini memiliki peluang besar memanfaatkan teknologi dan inovasi untuk 

meningkatkan efisiensi rantai pasok, memperluas jangkauan global, dan 

menciptakan pengalaman belanja yang lebih personal dan memuaskan bagi 

konsumen. Perkembangan industri fesyen disebut-sebut mampu memberikan 

kontribusi pada ekonomi kreatif terbesar kedua di Indonesia dengan kontribusi 

pendapatan sebesar 18% dari total PDB sektor ekonomi kreatif di Indonesia atau 

Rp 116 triliun dan menguasai 56% ekspor dari industri ekonomi kreatif. Hal ini 

menjadikan industri ini sebagai salah satu pilar dalam industri kreatif, di samping 

kuliner dan kriya. Sektor fesyen di Indonesia diperkirakan tumbuh rata-rata sekitar 

5-7% per tahun, didorong oleh peningkatan daya beli masyarakat, urbanisasi, dan 

berkembangnya tren mode di kalangan milenial dan Gen Z. (Nugrahani.2024) 

Penjual berusaha untuk menciptakan produk yang baik dalam kegiatan 

pemasaran yang menuntut suatu perusahaan agar dapat bersaing dengan 

perusahaan perusahaan lainnya, oleh karna itu perusahaan harus mencari sumber 

daya manusia yang berkualitas, Maka dari itu perusahaan dapat menawarkan 

bermacam macam produk dengan berbagai kualitas untuk berbagai macam 

kalangan. Produk pakaian yang paling bervariasi adalah pakaian remaja, karena hal 

tersebut tentu saja berhubungan dengan usia mereka cita cita dan imajinasi mereka, 

serta ingin tampil beda dengan yang lain, beberapa gaya dan perilaku remaja serta 

ucapan ucapan mereka sering kali menjadi trend, begitu pula berpakaian yang unik 

dan aneh-aneh sering menjadi sumber inspirasi bagi perancang pakaian 

(Asrar,2024.). 

 

 



 

 

Gambar 1.1 Survei Laman Pembelian Fashion 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
    Sumber : Snapcart 2025 

Menurut laporan yang dirilis oleh Snapcart yang dilakukan di awal tahun 

2025 yang melibatkan 4.989 responden ini secara umum. Hasil survei 

menunjukkan bahwa mayoritas responden lebih memilih metode belanja fashion 

yang fleksibel, yakni sebanyak 41% suara menyatakan bahwa mereka 

menggunakan kombinasi toko online dan offline untuk belanja produk fashion. 

Sementara itu, 39% responden mengaku lebih suka berbelanja melalui toko online 

saja. Hal ini mencerminkan pergeseran perilaku belanja masyarakat yang semakin 

nyaman dengan e-commerce untuk mendapatkan produk fashion secara lebih 

praktis dan efisien. Alasan lain dibalik preferensi masyarakat yang lebih 

mengandalkan platform online, terutama dalam belanja produk fashion, 

dipengaruhi berbagai faktor seperti promosi, diskon, serta kemudahan akses. Di 

samping itu, masih ada 17% responden yang setia berbelanja di toko offline. Meski 

jumlahnya relatif lebih kecil dibandingkan kategori lainnya. Adapun 3% responden 

lainnya memilih metode di luar kategori tersebut. Berdasarkan hasil survei ini, 

terlihat bahwa kombinasi online dan offline menjadi pilihan utama masyarakat 

dalam membeli produk fashion. Tren ini dapat mendorong para pelaku usaha untuk 



 

 

mengoptimalkan strategi variasi penjualan guna memenuhi kebutuhan konsumen 

yang semakin dinamis di era digital. (Fauzan.2025) 

Keberadaan bisnis ritel yang semakin banyak membuat konsumen memiliki 

lebih banyak pilihan tempat belanja. Salah satu bisnis ritel yang cukup terkenal di 

Kota Jombang adalah Ayu Citra Fashion Store. Ayu Citra Fashion Store 

merupakan bisnis ritel yang menjual berbagai macam produk yang erat kaitannya 

dengan wanita serta variasi produk yang lebih kompleks jika dibandingkan dengan 

beberapa pesaingnya, misalnya Panda Lovely dan Serboe 2. Konsumen akan 

cenderung memilih tempat yang menawarkan produk lebih bervariasi dan lengkap. 

Peneliti memilih objek Ayu Citra Fashion Store dikarenakan memiliki strategi 

pemasaran yang bervariasi mulai dari online maupun offline yang memiliki produk 

yang berkualitas, dan berbagai fasilitas dan kualitas pelayanan yang ditawarkan di 

Ayu Citra Fashion Store bukan semata-mata hanya sebagai alat promosi untuk 

menarik minat konsumen, tetapi juga sebagai identitas toko dan menjadi pembeda 

dari perusahaan pesaing sejenis sehingga menghasilkan keputusan pembelian dari 

para pelanggannya. 

Toko online yang terkenal saat ini adalah Ayucitra.Bymonokrom Jombang 

memiliki 133.000 follower pada instagramnya dan memiliki 330,300 pengikut 

pada akun Shoope Ayucitra Hijab, hal ini menunjukkan bahwa keputusan 

pembelian selama ini cukup baik dibandingkan toko online lain pada sekitar 

kabupaten jombang. 

Gambar 1.2 

Toko Fashion Ayu Citra 

 

 

 



 

 

 

    Sumber: Gambar Diolah, 2025 

Berdasarkan gambar di atas menunjukkan bahwa Ayu Citra Store  Jombang 

memiliki strategi pemasaran dan kualitas pelayanan yang baik dalam online 

maupun offline storenya. sehingga produk yang dimaksudkan dapat menarik hati 

konsumen sesuai dengan trend dan gaya hidup mereka selama ini sehingga mau 

melakukan pembelian. 

Keberhasilan marketing produk pakaian pada Ayu Citra Store berkaitan 

dengan strategi pemasaran yang digunakan manajer untuk mendorong minat 

konsumen untuk melakukan pembelian, kemungkinan selanjutnya konsumen akan 

merasakan kepuasan terhadap sebuah produk dan timbul niat untuk melakukan 

pembelian. Seorang konsumen akan menilai atribut-atribut yang ada pada sebuah 

produk. Pertimbangan konsumen terhadap keputusan pembelian untuk sebuah 

produk yaitu desain gambar, merek, dan kualitas produk itu sendiri. Konsumen 

cenderung tertarik pada produk yang memiliki desain gambar yang baik, merek 

yang terkenal atau sedang trend di masa tertentu, serta kualitas produk yang bagus, 

sehingga dapat memberikan komposisi secara lengkap di produk tersebut yang 

akan menimbulkan kepuasan. 

Konsumen memutuskan untuk membeli sebuah produk tidak lain adalah 

setelah mereka melihat beberapa aspek diantaranya adalah strategi pemasaran, 

kualitas pelayanan serta pengalaman pelanggan. Keputusan pembelian penting 

bagi perilaku pelanggan. Perilaku pelanggan adalah penyelidikan tentang 

bagaimana orang, asosiasi, dan asosiasi memilih, membeli, menggunakan, dan 

bagaimana produk, administrasi, pemikiran, atau pertemuan memenuhi keinginan 

dan kebutuhan mereka (Sudirjo et al., 2023). Keputusan pembelian konsumen 



 

 

dibentuk oleh minat, harapan, nilai, sikap, dan perilaku mereka. Penggunaan 

berbagai saluran pemasaran digital merupakan cara yang akan memengaruhi 

perilaku konsumen, dan karenanya, keputusan pembelian mereka dapat terinspirasi 

(Kurdi et al., 2022). Dalam keputusan pembelian, tingkat keterlibatan pelanggan 

dalam pengambilan keputusan pembelian mengacu pada perasaan relevansi pribadi 

terhadap objek atau tingkat minat terhadapnya. Sedangkan pembelian merek 

tertentu dapat mengurangi kemungkinan pelanggan untuk membeli merek dengan 

produk yang sama dalam situasi pembelian di masa mendatang (Sudaryanto et al., 

2020.). 

Strategi pemasaran adalah wujud dari suatu rencana yang terurai dibidang 

pemasaran. Secara umum, pemasaran adalah suatu proses sosial dimana individu 

dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 

menciptakan dan mempertukarkan produk dan nilai kepada individu dan kelompok 

yang lain. Dalam arti yang lebih luas, pemasaran berusaha untuk mendapatkan 

tanggapan terhadap suatu penawaran. Tanggapan tersebut mungkin lebih dari 

sekedar pembelian sederhana atau perdagangan produk jasa. Pemasaran terdiri dari 

tindakan-tindakan yang diambil untuk memperoleh tanggapan yang diharapkan 

dari sasaran atau audiens terhadap beberapa produk, jasa, gagasan, dan objek 

lainnya. Kegiatan pemasaran tidak sekedar menciptakan transaksi-transaksi jangka 

pendek, lebih dari itu pemasaran juga harus membangun hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan, distributor dan pemasok. Oleh karena itu strategi pemasaran 

dapat mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan, hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (Naninsih, 2019). yang menyatakan bahwa strategi 

pemasaran berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, namun 

berbanding terbalik dengan penelitian yang dilakukan oleh (Chou et al., 2020) yang 



 

 

menyatakan bahwa strategi pemasaran tidak berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian dari pelanggan 

yaitu kualitas pelayanan, kualitas pelayanan merupakan totalitas fitur dan 

karakteristik suatu produk atau jasa yang mempengaruhi kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat, kualitas pelayanan juga 

merupakan tingkat kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan sesuai 

dengan harapan konsumen (Chaerudin & Syafarudin, 2021). Kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru karena pembentukan sikap dan 

perilaku yang sesuai dengan keinginan perusahaan bukanlah pekerjaan mudah. 

Kualitas layanan yang diberikan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 

penerimaan bisnis ritel. Kualitas layanan telah muncul sebagai faktor terpenting 

dalam menentukan keberhasilan bisnis secara keseluruhan (Essardi et al., 2022).  

Service quality atau kualitas pelayanan juga termasuk salah satu faktor dari 

keputusan pembelian dan merupakan suatu hal yang penting karena pada dasarnya 

pelayanan merupakan suatu evaluasi atas pelayanan yang diterima oleh konsumen 

pada tingkat pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan (Oscar dan Irma, 

2021). Ketika service quality pada toko yang diberikan kepada konsumen 

meningkat, maka penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan tersebut juga 

meningkat.. Memberikan kualitas layanan yang lebih tinggi meningkatkan 

keputusan pembelian terhadap layanan yang ditawarkan (Ahmed et al., 2023). 

Kualitas layanan telah lama diakui sebagai aspek penting dalam memenuhi harapan 

pelanggan untuk layanan tertentu (Raza et al., 2020). Oleh karena itu kualitas 

pelayanan dapat mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan, hal ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Elsa et al., 2024.) dan (Septiani Patmala et 



 

 

al., 2021.) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian, namun berbanding terbalik dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Karina & Sari, 2023) dan (Fadillah et al., 2023) yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Pengalaman pelanggan dapat dikatakan juga menjadi faktor yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan, pengalaman pelanggan 

merupakan hasil dari gabungan persepsi emosional atau rasional pelanggan pada 

saat interaksi langsung atau tidak langsung dalam suatu bisnis. Pengalaman 

pelanggan merupakan pengalaman yang dapat menciptakan nilai pribadi 

menjadikan minat pelanggan pada produk atau jasa maupun perusahaan sehingga 

memiliki pengaruh dalam bisnis menjadi lebih sukses (Zare & Mahmoudi, 2020). 

pengalaman pelanggan yang baik dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dan 

menciptakan kepercayaan di ingatan pelanggan sehingga dapat membentuk 

perasaan senang, keterikatan dan perasaan emosional yang kuat terhadap 

perusahaan (Syahputra, 2019). semakin baik pengalaman pelanggan dalam 

menggunakan jasa perusahaaan dapat menciptakan semakin tinggi nya tingkat 

keputusan pembelian pelanggan (Pramita, 2019). Apabila konsumen mendapatkan 

pengalaman yang menyenangkan akan timbul perilaku positif dan terjadi suatu 

tindakan yaitu keputusan pembelian begitu juga sebaliknya, ketika konsumen 

mendapatkan pengalaman yang buruk maka kemungkinan tindakan pembelian 

tersebut tidak terjadi. Pengalaman konsumen (customer experience) memerlukan 

kontak dengan perusahaan baik kontak secara langsung maupun tidak langsung 

pada perusahaan kemudian timbulah respon internal dan subjektif dari konsumen, 

Mayer and Schwager dalam Rageh et al (2015). Ada lima jenis pembagian pada 

customer experience yang meliputi, Experience in product, Experience in 



 

 

environtment, Experience in loyalty communication, Exeperience in customer 

service and social exchanged, Experience in events, Robinette dan Brand dalam 

Aulia Nadya (2021). 

Adanya Research gap yang melatar belakangi penelitian ini sebagaimana 

hasil penelitian yang dilakukan (Hayatul., 2024.) yang membuktikan bahwa 

strategi pemasaran, kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian secara positif dan signifikan. Namun 

berbanding terbalik sebagaimana penelitian yang dilakukan oleh (Handika., 2022.) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian. 

Fenomena tersebut menjadi daya tarik bagi peneliti untuk mencari tau serta 

menganalisis sebab akibat sebenarnya dari fenomena tersebut apakah benar 

terdapat pengaruh antara strategi pemasaran, kualitas pelayanan dan pengalaman 

pelanggan terhadap keputusan pembelian pada produk fashion Ayu Citra Fashion 

Store Kabupaten Jombang. serta mengadakan penelitian yang berjudul  “ 

Pengaruh Marketing Strategy, Service Quality dan Customer Experience 

Terhadap Purchase Decisions Pada Produk Fashion Ayu Citra Fashion Store 

Kabupaten Jombang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan penjabaran latar belakang diatas, peneliti membuat 

rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Apakah Marketing Strategy, Service Quality dan Customer Experience 

Berpengaruh Secara Simultan Terhadap Purchase Decisions Pada Produk 

Fashion Ayu Citra Fashion Store Kabupaten Jombang ? 

2. Apakah Marketing Strategy Berpengaruh Secara parsial Terhadap Purchase 



 

 

Decisions Pada Produk Fashion Ayu Citra Fashion Store Kabupaten 

Jombang ? 

3. Apakah Service Quality Berpengaruh Secara parsial Terhadap Purchase 

Decisions Pada Produk Fashion Ayu Citra Fashion Store Kabupaten 

Jombang ? 

4. Apakah Customer Experience Berpengaruh Secara parsial Terhadap 

Purchase Decisions Pada Produk Fashion Ayu Citra Fashion Store 

Kabupaten Jombang ? 

1.3 Tujuan & Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk Mengetahui dan Menganalisis Marketing Strategy, Service 

Quality dan Customer Experience Berpengaruh Secara Simultan 

Terhadap Purchase Decisions Pada Produk Fashion Ayu Citra Fashion 

Store Kabupaten Jombang. 

b. Untuk Mengetahui dan Menganalisis Marketing Strategy Berpengaruh 

Secara parsial Terhadap Purchase Decisions Pada Produk Fashion Ayu 

Citra Fashion Store Kabupaten Jombang. 

c. Untuk Mengetahui dan Menganalisis Service Quality Berpengaruh 

Secara parsial Terhadap Purchase Decisions Pada Produk Fashion Ayu 

Citra Fashion Store Kabupaten Jombang. 

d. Untuk Mengetahui dan Menganalisis Customer Experience 

Berpengaruh Secara parsial Terhadap Purchase Decisions Pada Produk 

Fashion Ayu Citra Fashion Store Kabupaten Jombang. 

2. Manfaat Penelitian 



 

 

Penelitian ini memiliki dua manfaat, yaitu manfaat teoritis dan 

manfaat praktis, berikut penjabarannya : 

a. Manfaat Teoritis 

Dimana manfaat teoritis dapat digunakan pembaca untuk mengetahui 

lebih jauh mengenai teori-teori yang berhubungan dibidang pemasaran 

khususnya mengenai pengaruh Marketing Strategy, Service Quality dan 

Customer Experience terhadap Purchase Decisions. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Konsumen 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi dan 

pertimbangan untuk pengambilan keputusan pembelian bagi 

konsumen. 

2) Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan 

dalam mengembangkan strategi bisnis agar tetap menjadi pilihan 

para konsumen. 

3) Bagi Peneliti 

Penelitian ini sebagai latihan dan pengembangan kemampuan 

dalam bidang penelitian dan penerapan teori yang telah 

diperoleh di perkuliahan. 

4) Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan informasi yang 

bermanfaat bagi peneliti selanjutnya yang mana hasil penelitian 

ini bisa menjadi referensi penelitian yang sejenis dan bisa lebih 

disempurnakan lagi.  



 

 

BAB V 

SIMPULAN & SARAN 

5.1 Hasil Pembahasan 

    Berdasarkan data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner maka dilakukan 

pengujian validitas untuk mengukur sah tidaknya suatu kuesioner dan dilakukan 

pengujian reliabilitas untuk mengetahui tingkat kestabilan suatu alat pengukur dalam 

mengukur suatu gejala atau kejadian. Hasil dari uji validitas dan reliabilitas menunjukan 

bahwa seluruh pernyataan dalam kuesioner valid dan reliabel. Dari pembahasan yang 

telah diuraikan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Simpulan dari implementasi deskripsi yaitu : 

a. Strategi pemasaran diukur dengan 4 indikato yaitu: pemilihan pasar, 

perencanaan produk, penetapan harga, sistem distribusi. Variabel strategi 

pemasaran direfleksikan oleh indikator penetapan harga merupakan owner 

dari pemilik perusahaan yang memberikan harga yang terjangkau dan sesuai 

dengan kualitas yang diberikan  terhadap pelanggan. 

b. Service quality diukur dengan 4 indikator yaitu: tangibles, reliability, 

responsiveness, emphaty. variabel service quality direfleksikan oleh indikator 

responsiveness merupakan  karyawan fashion ayu citra fashion store melayani 

dengan tanggap dan responsif terhadap pelanggan. 

c. Customer experience diukur dengan 4 indikator yaitu: sense, feel, think, relate. 

variabel customer experience direfleksikan oleh indikator think merupakan 

pelayanan yang ada di fashion ayu citra fashion store lebih mementingkan 

kepuasan pelanggan. 

d. Purchase decision diukur dengan 4 indikato yaitu: pilihan produk, pilihan 

merek, waktu pembelian, dan jumlah pembelian. Variabel purchase decision 

direfleksikan oleh indikator jumlah pembelian merupakan pelanggan yang 



 

 

lebih memilih untuk membeli produk yang berada di fashion ayu citra fashion 

store 

2. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan menunjukkan bahwasannya Marketing 

Strategy (X1), Service Quality (X2) dan Customer Experience (X3) secara simultan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Purchase Decisions (Y). 

3. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan menunjukkan bahwasannya Marketing 

Strategy (X1), secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Purchase Decisions (Y). 

4. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan menunjukkan bahwasannya Service 

Quality (X2), secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Purchase Decisions (Y). 

5. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan menunjukkan bahwasannya Customer 

Experience (X3) secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Purchase Decisions (Y). 

5.2 Keterbatasan 

Penelitian ini tidak terlepas dari keterbatasan yang dimiliki, namun demikian diharapkan 

dapat menjadi bahan pertimbangan dalam praktek dan pengembangan berikutnya. 

Beberapa keterbatasan penelitian ini antara lain:  

1. Penelitian ini hanya difokuskan pada pelanggan fashion ayu citra fashion store 

kabupaten jombang dengan jumlah responden yang terbatas, yaitu sebanyak 80 

responden. Oleh karena itu disarankan agar peneliti selanjutnya agar mencakup 

wilayah yang lebih luas dan melibatkan jumlah sampel yang lebih besar.  

2. Dalam proses pengambilan data, informasi yang diberikan responden melalui 

kuesioner terkadang tidak menjukkan pendapat responden yang sebenarnya. Hal ini 

dapat disebabkan oleh perbedaan dalam pemikiran, anggapan dan pemahaman antar 

responden, faktor lain juga seperti tingkat kejujuran dalam pengisian kuesioner. 



 

 

3. Keterbatasan waktu dalam melakukan penelitian sehingga mengakibatkan peneliti 

tidak bisa mendapatkan hasil yang maksimal. 

5.3 Saran 

   Dari hasil penelitian dan kesimpulan yang sudah dijelaskan, maka penulis 

memberikan saran sebagai berikut : 

1. Bagi Objek Penelitian 

Pihak manajemen Citra Ayu Fashion Store harus terus meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada sehingga keputusan pembelian pelanggan bisa 

menjadi lebih baik.  

2. Bagi Pembaca 

Bagi pembaca, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

pengetahuan terkait dengan Marketing Strategy, Service Quality dan Customer 

Experience  yang mempengaruhi Purchase Decisions. 

3. Bagi Peneliti Berikutnya 

Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian dalam hal yang sama 

diharapkan dapat terus mengembangkan penelitian ini. Sebaiknya tidak hanya 

melihat pengaruh saja melainkan hubungan antar variabel dan menambahkan 

variabel lainnya. 
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