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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis online marketing, 

e-service quality,dan loyalitas pelanggan store online shop Yoya Outfit Malang 

baik secara parsial  maupun bersama-sama. Populasi adalah pengikut instagram 

kosnumen online shop Yoya Outfit Malang yang berjumlah 276. Dan sempel yang 

di ambil sebanyak 73. Responden pada penelitian ini adalah konsumen produk 

Yoya Outfit yang dipilih melalui metode purposive sampling dan teknik pengujian 

data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji hipotesis dan koefisien 

determinasi penelitian. Hasil analisis menunjukan bahwa (1) variabel online 

marketing di uji parsial daengan menggunakan uji t memiliki nilai statistik uji t 

sebesar 2,223 dan nilai signifikan t sebesar 0,029 Nilai signifikan t lebih kecil dari 

tarif signifikansi yaitu 0,05 dari hasil tersebut menunjukan  bahwa variabel online 

marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. (2) 

Variabel e-service quality di uji parsial menggunakan uji t memiliki nilai statistik 

uji t sebesar 3,873 dan nilai signifikan t sebesar 0,000 Nilai signifikan t lebih kecil 

dari tarif signifikansi yaitu 0,05. Uji ini memperlihatkan bahwa variabel e-service 

quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata kunci : online marketing, e-service quality dan loyalitas pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 



This study aims to test and analyze online marketing, e-service quality, and 

customer loyalty at the Yoya Outfit Malang online store, both partially and 

together. The inhabitants are Instagram followers of Yoya Outfit Malang's online 

shop customers. There were 73 samples taken. Respondents in this study were 

consumers of Yoya Outfit products who were selected through a purposive 

sampling method. Data testing techniques used in this study included validity 

testing, reliability testing, the classical assumption test, multiple linear regression 

analysis, hypothesis testing, and the coefficient of determination of the study. The 

results of the analysis show that (1) the online marketing variable in the partial 

test using the t test has a t test statistical value of 2.223 and a significant t value of 

0.029. The significant value of t is smaller than the significance rate of 0.05. 

positive and significant effect on customer loyalty. (2) The e-service quality 

variable in the partial test using the t test has a t test statistical value of 3.873 and 

a significant t value of 0.000. The significant t value is smaller than the 

significance rate of 0.05. This test shows that the e-service quality variable has a 

positive and significant effect on customer loyalty. 

Keywords: online marketing, e-service quality and customer loyalty 

 

 

 

 

 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kementrian Komunikasi dan Informatika (Kominfo) 

menyatakan jumlah pengguna internet di Indonesia terus tumbuh 

meningkat dari tahun ke tahun. Sebanyak 171 juta jiwa pengguna atau 

64,07%  dari 266.911.900 juta populasi Indonesia pada tahun 2019, dan 

pada tahun 2020 terercatat sebanyak 175,5 juta jiwa pengguna atau 

65,75%  dari jumlah populasi sebanyak 268.583.016 penduduk di 

Indonesia tahun 2020, dari hasil riset Kominfo tersebut dapat 

disimpulkan bahwa adanya peningkatan pengguna internet di Indonesia 

sebesar (1,68 %). 

Peningkatan penggunaan internet di Indonesia juga terpengaruh 

oleh perkembangan teknologi dan informasi yang dapat memberikan 

kemudahan bagi masyarakat dalam mengakses informasi secara cepat 

dan akurat. Kemampuan mengakses informasi ini dapat di lakukan 

dengan menggunakan telpon seluler atau smartphone sebagai alat bantu. 

Karena di dalam smartphone  di sajikan berbagai fasilitas berupa Web, 

Google, Instagram, Facebook, Email dan masih banyak lainnya. 

Oleh sebab itu banyak perusahaan maupun perseorangan yang 

menggunakan strategi online marketing atau online shop untuk 

memasarkan  produk atau jasa melalui internet dengan harapan dapat di 

akses oleh calon pembeli dengan lebih mudah.   

Online shop merupakan suatu proses pembelian barang atau jasa 

dari mereka yang menjual melalui internet, dimana antara penjual dan 

pembeli tidak bisa berkomunikasi dua arah atau melakukan kontak secara 

fisik. Dengan adanya online shop penjual dapat menjangkau konsumen 

secara luas dan pembeli dapat menghemat waktu serta tenaga, untuk 

membandingkan harga dengan berbagai variasi barang atau jasa yang 

dibutuhkan. Namun,  kekurangan dari online shop yaitu produk yang 

tidak sesuai, keterlambatan dalam pengiriman, risiko penipuan, serta 

pelayanan yang buruk. Oleh sebab itu dengan adanya kualitas layanan 



yang baik pelanggan pun akan puas dan loyal terhadap suatu online shop. 

Loyalitas konsumen adalah kesetiaan konsumen terhadap perusahaan, 

merek maupun produk. Menurut Engel (2020), loyalitas juga 

didefinisikan sebagai komitmen mendalam untuk membeli ulang atau 

mengulang pola prefensi produk atau layanan di masa yang akan datang, 

yang menyebabkan pembelian berulang merek yang sama atau suatu set 

merek yang sama, walaupun ada keterlibatan faktor situasional dan 

upaya-upaya pemasaran yang berpotensi menyebabkan perilaku 

berpindah merek. Untuk mendapatkan kepuasan konsumen, online shop 

harus menjaga E-Service Quality.  

E-Service Quality atau yang juga di kenal sebagai E-Servqual 

merupakan bagian dari service quality (servqual) atau kualitas pelayanan. 

Lee (2018) menjelaskan E-Service Quality sebagai evaluasi customer 

secara keseluruhan serta penilaian terhadap kualitas dari pelayanan 

pengiriman dalam virtual marketplace. Maka dari itu E-service Quality 

secara tidak langsung menjadi faktor yang berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan yang akan menciptakan komitmen pelanggan atau 

konsumen untuk mengguakan produk atau jasa di masa yang akan datang 

atau yang di sebut loyalitas pelanggan. 

Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan 

secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian 

ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, 

meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran oliver (dalam 

sangadji dan sopiah, 2019). 

Tidak kalah penting dalam menjalakan bisnis online, 

internet marketing dapat memudahkan penjual dalam pengelolaan bisnis. 

Jika menggunakan website atau aplikasi online. Ada banyak contoh dari 

penjualan melalui aplikasi online seperti shopee, lazada, tokopedia, 

tiktok, instagram dan masih banyak lagi. keunggulan penjual dapat 

menampilkan produk secara online, mempermudah kegiatan 

penghitungan secara fisik atas persediaan barang di gudang yang akan di 

jual atau disebut stock opname dan menjualnya berdasarkan pesanan. 



Dengan kemudahannya penjual mampu meyakinkan dan menarik 

perhatian banyak konsumen terhadap suatu produk atau jasa yang 

dipasarkan. Begitu juga dengan Oline shop Yoya Outfit malang yang 

dimana menjual produk menggunakan internet marketing seperti tiktok 

instagram dan shopee, ada berbagai macam produk yang di jual oleh 

Yoya Outfit contohnya celana, baju, tas, topi, kaos, kemeja, sepatu, kaos 

kaki, sampai skin care dan masih banyak lagi produk yang di tawarkan. 

Hal ini di lakukan untuk menarik perhatian berbagai golongan calon 

pembeli dari usia muda sampai usia tua dari wanita sampai pria. Dengan 

harga yang cukup bersaing dengan kompetitor, banyaknya produk yang 

di tawarkan serta teknik penjualan yang memudahkan calon pembeli 

memberikan penilaian tersendiri bagi Yoya Outfit. meningkatkan 

keuntungan dalam memasarkan suatu produk atau jasa di bandingkan 

secara offline maupun dan dari  kompetitor lainnya . 

 

Berdasarkan uraian di atas, maka saya tertarik untuk 

mengajukan penelitian dengan judul “PENGARUH ONLINE 

MARKETING DAN E-SERVICE QUALITY TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN ONLINE SHOP YOYA OUTFIT 

MALANG’’ 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang, maka rumusan masalalah yang di 

peroleh pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah online marketing dan e-service quality berpengaruh secara 

simultan terhadap loyalitas pelanggan online shop pada konsumen wanita 

di Kota Malang. 

2. Apakah online markting berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan online shop pada konsumen wanita di Kota Malang? 

3. Apakah e-service quality berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan online shop pada konsumen wanita di Kota Malang? 

 



1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dengan perumusan masalah tersebut, maka tujuan 

dari penulisan skripsi ini adalah berikut: 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh strategi online 

marketing dan e-service quality terhadap loyalitas pelanggan online 

shop pada konsumen wanita di Kota Malang. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh strategi online 

marketing terhadap loyalitas pelanggan online shop pada konsumen 

wanita di Kota Malang. 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh e-service quality 

terhadap loyalitas pelanggan  online shop pada konsumen wanita di 

Kota Malang. 

 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan dengan latar belakang dan rumusan masalah yang 

telah di uraikan, maka pneliatian ini memiliki beberapa manfaat yaitu 

sebagai berikut : 

a. sebagai masukan atau perbandingan bagi pihak penjual melalui online 

shop, untuk di jadikan saran atau masukan dalam pemilihan strategi 

online shop dan peningkatan e-service quality untuk mendapatkan 

loyalitas pelanggan. 

b. Sebagai hasil karya tulis untuk menambah wawasan pengetahuan yang 

dapat memperluas pola pikir pembaca khususnya pada strategi 

pemasaran online shop, e-service quality dan loyalitas pelanggan. 

c. Hasil penelitin ini dapat dijadikan tambahan rujukan atau referensi 

bagi peneliti selanjutnya dan sebagai pertimbangan untuk organisasi 

yang menghadapi masalah serupa. 

 



BAB V   

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

 

Penelitian ini bermaksud menjelaskan dampak variabel independen yakni 

online marketing dan e-service quality terhadap variabel dependen loyalitas 

pelanggan. Dari hasil pengujian dengan menggunakan model regresi linier 

berganda, dapat di simpulkan sebagai berikut: 

Dari hasil pengujian yang telah dilakukan dapat di simpulkan sebagai berikut:  

1. Variabel online marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

2. Variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

3. Variabel online marketing dan e-service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

5.2 Keterbatasan 

 

Adapun kekurangan peneliti pada penelitian yang dilakukan yaitu : 

1. Variabel yang dipakai pada penelitian ini hanya dua yakni online 

marketing dan e-service quality. 

2. Responden pelaku usaha pada penelitian ini mayoritas adalah usaha 

Mikro. 

3. Metode yang digunakan adalah dengan menyebar kuisioner tanpa 

wawancara. 

5.3 Saran 

Dari ringkasan dan kekurangan penelitian tersebut, jadi peneliti menyarankan : 

1. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk menggunakan variabel 

tambahan yang mampu mempengaruhi variabel dependen seperti e-

trust, harga dan produk . 



2. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variasi responden pada 

pelanggan online shop untuk mengetahui pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen. 

3. Peneliti berikutnya juga bisa menggunakan metode lainnya dalam 

meneliti loyalitas pelanggan. 
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