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ABSTRAK 

 

Persaingan di industri vape di Malang semakin ketat dengan munculnya 

banyak vapestore baru yang menawarkan produk serupa dengan harga yang 

kompetitif. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui 

pengaruh Promosi, Shopping Experience, dan Trust Store secara simultan terhadap 

loyalitas customer pada customer Wilis VapeStore. Pendekatan penelitian ini 

Kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah Customer di Wilis VapeStore yang 

melakukan pembelian paling sedikit 2 kali atau lebih. Dalam penelitian ini, besarnya 

jumlah sampel ditetapkan dengan menggunakan rumus Slovin dan didapatkan 

sebesar 75 mahasiswa. Data dianalisis dengan regresi linier berganda dengan 

bantuan SPSS 25. Hasil penelitian menunjukan terdapat pengaruh baik secara 

simultan dan parsial variabel Promosi, Shopping Experience, dan Trust Store 

Terhadap Loyalitas Customer. 

 

Kata Kunci: Loyalitas Customer, Promosi, Shopping Experience, Trust Store 

 



 
 

ABSTRACT 

 

Competition in the vape industry in Malang is getting tighter with the 

emergence of many new vape stores offering similar products at competitive prices. 

The purpose of this study is to analyze and determine the effect of Promotion, 

Shopping Experience, and Trust Store simultaneously on customer loyalty in Wilis 

VapeStore customers. This research approach is Quantitative. The population of 

this study is Customers at Wilis VapeStore who make purchases at least 2 times or 

more. In this study, the number of samples was determined using the Slovin formula 

and obtained 75 students. Data were analyzed by multiple linear regression with the 

help of SPSS 25. The results of the study indicate that there is a simultaneous and 

partial influence of the variables Promotion, Shopping Experience, and Trust Store 

on Customer Loyalty. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan industri vape di Indonesia, termasuk di kota Malang, 

mengalami peningkatan yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. 

Menurut data dari Asosiasi Personal Vaporizer Indonesia (APVI), jumlah 

pengguna vape di Indonesia telah mencapai lebih dari 2 juta orang pada tahun 2023, 

dengan pertumbuhan pasar yang terus meningkat sebesar 15-20% per tahun 

(APVI, 2023). Hal ini didorong oleh perubahan gaya hidup masyarakat, terutama 

kalangan muda, yang mulai beralih dari rokok konvensional ke produk vape karena 

dianggap lebih modern, memiliki risiko kesehatan yang lebih rendah, dan 

menawarkan berbagai varian rasa yang menarik (Widyastuti, 2022). Kota Malang, 

sebagai salah satu kota pelajar dan pusat bisnis di Jawa Timur, menjadi salah satu 

pasar potensial bagi industri vape. Salah satu vapestore yang cukup terkenal di 

Malang adalah (Wilis Vapestore). Wilis Vapestore telah beroperasi sejak tahun 

2020 dan dikenal sebagai salah satu toko vape terbesar di Malang yang menawarkan 

berbagai produk vape, mulai dari alat, liquid, hingga aksesoris pendukung. Dengan 

lokasi strategis di pusat kota dan reputasi yang baik, Tonne Vapestore berhasil 

menarik perhatian banyak pelanggan, baik dari kalangan mahasiswa maupun 

masyarakat umum. 

Namun, persaingan di industri vape di Malang semakin ketat dengan 

munculnya banyak vapestore baru yang menawarkan produk serupa dengan harga 

yang kompetitif. Untuk mempertahankan posisinya sebagai salah satu vapestore 

terkemuka, Wilis Vapestore perlu memahami faktor-faktor yang dapat 



2 
 

2 
 

memengaruhi loyalitas pelanggan.  

Loyalitas pelanggan merupakan aspek krusial dalam bisnis karena dapat 

menentukan keberlangsungan usaha. Pelanggan yang loyal cenderung melakukan 

pembelian berulang, memberikan rekomendasi kepada orang lain, dan kurang 

sensitif terhadap perubahan harga. Loyalitas mudah dimengerti dalam aktivitas 

kegiatan konsumen yang dilakukan berulang oleh seorang pelanggan terhadap suatu 

produk (Wulf et al.,2011). Perusahaan yang dapat bertahan adalah perusahaan yang 

dapat mempertahankan konsumennya. Untuk itu suatu perusahaan perlu 

menciptakan loyalitas konsumen terhadap perusahaannya. Karena konsumen yang 

loyal akan mendatangkan profit tersendiri bagi perusahaan. Menurut Giffin yang 

dikutip oleh Sangadji dan Shopiah (2013:104) menyatakan bahwa loyalitas lebih 

mengacu pada wujud perilaku unit-unit pengambilan keputusan. 

Salah satu strategi yang digunakan oleh Wilis Vapestore untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan adalah melalui promosi. Program promosi, seperti 

diskon, bundling, atau hadiah, merupakan salah satu strategi pemasaran yang efektif 

untuk menarik minat pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016), program promo 

dapat memengaruhi keputusan pembelian konsumen dengan memberikan nilai 

tambah yang dirasakan. Namun, efektivitas program promo dalam membangun 

loyalitas pelanggan masih perlu diteliti lebih lanjut, terutama dalam konteks 

vapestore seperti Wilis Vapestore. Sebuah studi oleh Chen et al. (2019) 

menunjukkan bahwa program promo yang dirancang dengan baik dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan, tetapi jika tidak diimplementasikan dengan 

tepat, justru dapat menurunkan persepsi kualitas produk. 

Selain promosi, shopping experience atau pengalaman berbelanja juga 
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menjadi faktor penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Menurut Verhoef 

et al. (2009), pengalaman berbelanja yang positif dapat meningkatkan keinginan 

pelanggan untuk kembali berbelanja dan merekomendasikan toko kepada orang 

lain. Wilis Vapestore dikenal dengan suasana toko yang nyaman, staf yang ramah, 

dan kemudahan dalam proses transaksi. Namun, apakah faktor-faktor ini cukup 

untuk membangun loyalitas pelanggan masih perlu dibuktikan secara empiris. 

Penelitian oleh Lemon dan Verhoef (2016) menyebutkan bahwa pengalaman 

pelanggan yang positif dapat menciptakan emotional connection yang kuat antara 

pelanggan dan merek, sehingga meningkatkan loyalitas. 

Faktor lain yang tidak kalah penting adalah Trust Store atau kepercayaan 

pelanggan terhadap toko. Kepercayaan dapat terbentuk melalui kualitas produk 

yang konsisten, transparansi harga, serta reputasi toko yang baik. Menurut Morgan 

dan Hunt (1994), kepercayaan pelanggan merupakan faktor kunci dalam 

membangun hubungan jangka panjang antara pelanggan dan bisnis. Dalam konteks 

Wilis Vapestore, kepercayaan pelanggan sangat penting karena produk vape 

seringkali dikaitkan dengan isu kesehatan dan keamanan. Pelanggan perlu merasa 

yakin bahwa produk yang mereka beli aman dan berkualitas tinggi. Berdasarkan 

uraian di atas, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi, 

shopping experience, dan customer trust terhadap loyalitas pembeli pada Wilis 

Vapestore di Malang. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

bagi Wilis Vapestore dalam merancang strategi pemasaran yang efektif untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Pada tahun 2024, Wilis Vape Store memperluas jangkauan pasarnya dengan 

membuka cabang baru di kawasan Bunulrejo, sebuah wilayah yang dikenal padat 
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penduduk dan berkembang pesat di Kota Malang. Ekspansi ini merupakan bagian 

dari strategi pertumbuhan perusahaan untuk menjangkau segmen pasar yang lebih 

luas, khususnya di kalangan pengguna vape pemula hingga menengah yang semakin 

meningkat di daerah tersebut. 

Namun, sebagai pendatang baru di wilayah Bunulrejo, Wilis Vape Store 

menghadapi tantangan besar dalam membangun kepercayaan dan loyalitas 

pelanggan. Persaingan dari toko vape lokal yang sudah lebih dulu eksis, serta variasi 

preferensi konsumen terhadap merek, harga, dan layanan purna jual, menjadi faktor 

utama yang perlu dihadapi dengan strategi yang matang. 

Loyalitas pelanggan merupakan aspek kunci bagi kelangsungan bisnis ritel 

modern, terutama di industri vape yang sangat dipengaruhi oleh tren dan komunitas. 

Membangun loyalitas bukan hanya soal menawarkan produk yang kompetitif, tetapi 

juga tentang menciptakan pengalaman belanja yang personal, pelayanan yang 

responsif, dan keterlibatan aktif dengan komunitas pengguna. 

Dalam konteks ini, Wilis Vape Store perlu mengidentifikasi faktor-faktor 

utama yang dapat mendorong loyalitas pelanggan di cabang barunya, mulai dari 

kualitas produk, harga yang kompetitif, program loyalitas, hingga pendekatan 

pemasaran yang relevan dengan karakteristik konsumen lokal. Langkah ini penting 

agar kehadiran cabang Bunulrejo tidak hanya bersifat jangka pendek, tetapi mampu 

menjadi bagian integral dari ekosistem pasar vape di wilayah tersebut. 

Berdasarkan pemaparan teori dan data tentang perkembangan, pertumbuhan 

dan pengguna vape maka penelitian ini mengambil judul : “Pengaruh Promosi, 

Shoping Experience Dan Trust Store Terhadap Loyalitas Customer (Studi Kasus 

Pada Customer Wilis Vapestore)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

1) Apakah promosi, shopping experience, dan trust store berpengaruh 

signifikan secara simultan terhadap loyalitas pada customer Wilis 

VapeStore? 

2) Apakah promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas customer pada 

customer Wilis VapeStore? 

3) Apakah shopping experience berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

customer pada customer Wilis VapeStore? 

4) Apakah trust store berpengaruh signifikan terhadap loyalitas customer pada 

customer Wilis VapeStore? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1) Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh promosi, shopping 

experience, dan trust store secara simultan terhadap loyalitas customer pada 

customer Wilis VapeStore 

2) Untuk menganalisis  dan mengetahui pengaruh  promosi terhadap 

loyalitas customer pada customer Wilis VapeStore 

3) Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh shopping experience terhadap 

loyalitas customer pada customer Wilis VapeStore 

4) Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh trust store terhadap loyalitas 

customer pada customer Wilis VapeStore 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Secara Praktis 

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber 

tambahan referensi bagi Wilis Vapestore untuk mengolah Store menjadi 

lebih inovatif serta mampu meningkatkan loyalitas customer terhadap Wilis 

Vapestore. Untuk konsumen, penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

sumber tambahan referensi dalam menilai faktor apa saja yang dapat 

dijadikan pertimbangan dalam memilih toko untuk menjadi loyal. 

2) Secara Teoritis 

Manfaat serta hasil dari penelitian ini di harapkan mampu menjadi sarana 

dalam penerapan ilmu yang telah didapat selama kuliah pada bidang 

manajemen pemasaran terkait teori pemasaran dan teori perilaku konsumen, 

serta dapat menjadi acuan atau referensi dalam pengembangan ilmu 

pengetahuan tentang hubungan antara program promo, shopping experience, 

dan trust store terhadap loyalitas customer. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Hasil penelitian dan pembahasan pengaruh promosi, shoping experience 

dan trust store terhadap loyalitas pada customer wilis vapestore yang telah 

dilakukan, dengan hasil kesimpulan adalah sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukan terdapat pengaruh secara simultan 

(bersama-sama) Promosi, Shopping Experience, dan Trust Store 

Terhadap Loyalitas Customer. Hal ini menunjukkan kesinambungan 

antara promosi yang dilakukan, pengalaman berbelanja yang dirasakann 

konsumen dan kepecayaan yang didapat berkontribusi pada terbentuknya 

loyalitas pelanggan di Wilis Vapestore 

2. Promosi yang dilakukan Wilis VapeStore berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Customer. Dalam hal, ini hasil penelitian juga 

menunjukkan Wilis VapeStore melakukan promosi dengan baik dalam 

hal periklanan, promosi penjualan, penjualan personal maupun hubungan 

masyarakat 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Shopping Experience yang 

dirasakan customer Wilis VapeStore berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Customer. Dalam hal, ini hasil penelitian juga menunjukkan 

responden pada penelitian ini merasa Wilis VapeStore memberikan 

Shopping Experience yang baik melalui atmosfer toko, customer service, 

kemudahan transaksi dan interaksi sosial yang mereka ciptakan
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4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Trust Store yang dirasakan 

customer Wilis VapeStore berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Customer. Dalam hal, ini hasil penelitian juga menunjukkan responden 

pada penelitian ini merasa Wilis VapeStore merupakan toko yang dapat 

dipercaya karena kehandalan, kejujuran, kredibilitas dan keahlian yang 

pramuniaga mereka miliki. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian yang telah dilakukan tidak terlepas dari keterbatasan. Adapun yang 

menjadi keterbatasan dalam penelitian ini adalah penentuan jumlah sampel pada 

rumus Slovin yang masih menggunakan rentang kesalahan 10%. Diharapkan pada 

penelitian selanjutnya keterbatasan ini dapat diatasi dengan penentuan rentang 

kesalahan 5% agar memperoleh hasil yang lebih akurat.  

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, berikut ini 

beberapa saran antara lain  

1. Hasil dapat menjadi bahan masukan untuk pihak yang terkait dalam hal ini 

Wilis VapeStore untuk dapat meningkatkan terhadap Loyalitas Customer 

pelanggannya di media sosial Instagram dan Tik-Tok dengan lebih 

memaksimalkan fitur yang tersedia di media sosial Instagram dan Tik-Tok 

agar memperoleh timbal balik yang postif.  

2. Perusahaan perlu menerapkan cara strategis dengan memperhatikan hasil 

penelitian terkait beberapa faktor lain diluar penelitian ini yang dapat 

mempengaruhi konsumen agar semakin loyal untuk membeli produk yang 

ditawarkan Wilis VapeStore. 



67  

 
 

3. Diharapkan pada penelitian selanjutnya keterbatasan dapat diatasi dengan 

penentuan rentang kesalahan 5% pada penentuan jumlah sampel agar 

memperoleh hasil yang lebih akurat 
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