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ABSTRAK 

 

 

ANDINI, ‘’PENGARUH KUALITAS PRODUK, CITRA MEREK, DAN 

PROMOSI TERHADAP KEPUASAN PELAGGAN TOKO BAJU KEISHA 

COLLECTION PANGKALAN BALAI’’, ( dibawah bimbingan Ibu Dr. M. 

Ima Andriyani, S.E.,M. Si dan Ibu Dr. Yolanda Veybitha, S.E., M.M ) 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk, 

Citra Merek dan Promosi terhadap kepuasan Pelanggan Toko Baju Keisha 

collection Pangkalan Balai. 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kualitas Produk (X1), 

Citra Merek (X2), Promosi (X3), Kepuasan Pelanggan (Y) populasi dari penelitian 

ini adalah pelanggan Toko Baju keisha Collection Pangkalan Balai yang 

berjumlah 330 orang, sampel penelitian ini berjumlah 77 orang. Jenis penelitian 

yang digunakan adalah kuantitatif, teknik analisis yang digunakan yaitu regresi 

linier berganda, uji hipotesis menggunakan uji F dan uji t. 

Hasil regresi memperoleh persamaan Y= 1,335 + 0,412 X1 + 0,320 X2 + 

0,243 X3. Yang artinya Kepuasan Pelanggan dipengauhi oleh Kualitas Produk, 

Citra Merek dan Promosi. Hasil uji F memperoleh Fhitung (86,000) artinya ada 

pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek dan Promosi secara simultan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Hasil uji t variabel Kualitas Produk memperoleh thitung 

(4,717), variabel Citra Merek memperoleh thitung (3,525) dan variabel Promosi 

memperoleh thitung (2,685) artinya Kualitas Produk, Citra Merek dan Promosi 

berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Baju Keisha 

Collection Pangkalan Balai. 

Kata kunci : Kualitas Produk, Citra Merek, dan Promosi terhadap Kepuasan 

Pelanggan 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Saat ini kondisi persaingan sangat ketat, persaingan tersebut dapat dilihat dari 

semakin banyaknya macam produk yang diluncurkan perusahaan untuk dapat 

mempertahankan eksistensinya dalam dunia usaha. Pada dasarnya setiap usaha 

bertujuan untuk mencari keuntungan, dimana tujuan tersebut tidak terlepas dari 

kegiatan pemasaran. Para pemasar harus memperhatikan indikator – indikator apa 

saja yang dapat mendukung hasil usaha dalam mencapai tujuan yang diinginkan 

diantaranya adalah kualitas produk, citra merek, dan promosi dari usaha yang 

dijalankan. Pemasaran itu sendiri harus dipikirkan jauh hari sebelumnya agar tepat 

menentukan strategi dan tepat dalam menarik pelanggan yang akan dituju sebagai 

sasaran penjualan. perusahaan dapat berkembang serta dapat terus mengupayakan 

pemberian tingkat kepuasan yang lebih besar kepada pelanggan. 

Dengan memberikan kepuasan terhadap pelanggan, sehingga dalam 

perusahaan dapat bisa menyiapkan atau memasarkan barang yang kualitas 

produknya baik dan utama sesuai pada nilai harapan pelanggan. Mengenai kinerja 

produk atau jasa dan juga harapan maka konsumen dapat membandingkannya dan 

juga akan menimbulkan Perasaan puas pelanggan Rahayu, Masita, Wahjono, & 

Hidayat.(2017), oleh karena itu Perusahaan mulai membuat strategi untuk 

mendapatkan perhatian dari konsumen. 

Pemasaran dipandang penting oleh Perusahaan sebagai salah satu usaha 

terintegritas dalam membuat produk yang dibutuhkan konsumen, pemasaran 
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meliputi beberapa proses perencanaan dalam pengelolaan barang dan jasa, 

penetapan bandrol harga, dari barang dan jasa tersebut hingga proses promosi 

maupun pendistribusian yang semuanya memiliki tujuan untuk memenuhi 

kebutuhan dan memperoleh keuntungan dari proses pemasaran tersebut. Basudan 

Hani, (2004;4). Berdasarkan tingkat kehidupan masyarakat yang semakin 

meningkat, maka kebutuhan masyarakat terhadap barang juga akan semakin 

meningkat. Hal ini membawa pengaruh terhadap perilaku mereka dalam memilih 

barang yang akan mereka beli ataupun yang merek anggap paling sesuai dan 

benar – benar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. 

Kualitas produk mengacu pada seberapa baik suatu produk memenuhi 

kebutuhan pelanggan, memenuhi tujuannya dan memenuhi standar industri yang 

ada. Kualitas produk adalah karakteristik dari suatu produk atau layanan yang 

bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan baik 

yang dinyatakan secara langsung maupun tersirat Kotler & Armstrong (2018: 

261). Produk – produk baru toko keisha collection yang dipasarkan kurang 

mampu menarik minat konsumen untuk membeli pakaian yang ditawarkan 

tersebut. Kurang berhasilnya produk – produk tersebut tersebut membuat market 

shere toko keisha collection pangkalan balai menurun sebagai toko yang paling 

digemari. 

Citra merek menurut Kotler dan Keller (2016) merupakan persepsi konsumen 

tentang suatu merek sebagai refleksi dari asosiasi yang ada pada pikiran 

konsumen. Kekhawatiran produsen yang terjadi akibat kondisi persaingan yang 

semakin ketat dan beragamnya merek produk yang ditawarkan, dan disatu sisi 
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yang lain konsumen tidak mampu mengingat merek produk yang ditawarkan, 

sehingga hanya produk yang memiliki ciri khas ataupun yang memiliki merek 

yang kuat saja yang mampu membedakan dengan produk yang lainnya yang akan 

mudah diingat oleh konsumen. 

Menurut Tjiptono (2019:02) promosi merupakan bentuk komunikasi 

pemasaran artinya aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, 

mempengaruhi atau membujuk dan mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan 

dan produknya agar bersedia menerima, membeli dan loyal pada produk yang 

ditawarkan perusahaan yang bersangkutan. Toko keisha collection pangkalan balai 

lebih mengutamakan promosi penjualan baju Muslimah. Banyak sekali hambatan 

dalam melakukan promosi ialah masalah kepercayaan konsumen terhadap 

pengusaha, dan apa yang diinginkan dengan konsumen kadang tidak bisa 

diwujudkan oleh pengusaha. Dan kurang komunikasi dengan konsumen juga bisa 

menjadi hambatan pengusaha dalam melakukan promosi. 

Menurut  Kotler  &  Amstrong  (2018:39)  kepuasan  pelanggan 

atau customer satisfaction merupakan salah satu pendorong utama yang 

menghubungkan antara perusahaan dan pelanggan dalam jangka panjang. Ditoko 

keisha collection kepuasan pelanggan sangat lah diutamakan, namun terkadang 

konsumen meresa kurang puas karena barang yang dicari atau yang diinginkan 

tidak dapat mereka miliki 
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Tabel 1.1 

Data Kepuasan Pelanggan ditoko keisha collection pangkalan balai 

 

Barang Dibeli Komentar 

Jilbab Pasmina Kualitasnya Lumayan 

Sarung Rabbani Produknya oke 

Dress Muslim Produk Standar 

Tas wanita Sesuai kebutuhan 

Gelang Titanium Kualitas sesuai harga 

Kemeja batik Kualitas oke 

Peci Nyaman dipakai 

Celana wanita Kualitas sesuai harga 

Mukenah Sesuai dengan harga 

 

 

Berdasarkan wawancara dengan custumer toko keisha collection pangkalan 

balai diduga bahwa toko keisha harus meningkatkan kepuasan pelanggannya agar 

dapat meningkatkan minat beli custumer dengan kompetitor lainnya. Dan juga 

kualitas produk agar sesuai dengan harga yang diberikan Perlunya peningkatan 

kepuasan pelanggan tersebut terjadi karena banyaknya pelanggan beralih ke toko 

lain. Beberapa kompetitor ini dituturkan langsung oleh beberapa custumer yang 

peneliti temui, terlebih adanya komplen soal harga, serta kualitas lainnya yang 

dirasa masih perlu peningkatan sehingga konsumen belum puas terhadap kualitas 

di toko keisha collection pangkalan balai. 

Toko keisha collection pangkalan balai merupakan sebuah toko fashion busana 

muslim yang berdiri sejak tahun 2018. Toko keisha collection terletak dijalan 

Merdeka No.06, Pangkalan Balai, Kec. Banyuasin III, Kab. Banyuasin, Sumatera 

Selatan. Toko tersebut memiliki lokasi yang strategis yang berada di pinggir jalan 
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raya. Toko keisha collection menyediakan berbagai produk fashion muslim seperti 

baju koko, jilbab, busana muslim, mukenah dan masih banyak lagi yang selalu up 

to date dengan trend fashion muslim saat ini dan juga berbagai aksesoris lainnya 

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis paparkan diatas, maka penulis 

tertarik untuk mengadakan penelitian mengenai kepuasan pelanggan di toko 

keisha collection kisaran dengan judul ‘’pengaruh kualitas produk, citra merek, 

dan promosi terhadap kepuasan pelanggan toko keisha collection’’ 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Kualitas Produk, Citra Merek, dan Promosi berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan toko keisha collection. 

2. Apakah Kualitas Produk, Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Toko Keisha Collection. 

3. Apakah Citra Merek, Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Toko Keisha Collection 

4. Apakah Promosi Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Toko Keisha Collection 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pembahasan dari latar belakang dan perumusan masalah yang 

diatas, maka tujuan penelitian yang ingin diperoleh dalam meneliti ini adalah : 
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1. Mengetahui Apakah Ada Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek, dan 

Promosi Secara Simultan Terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Keisha 

Collection. 

2. Mengetahui Apakah Ada Pengaruh Kualitas Produk Secara Parsial 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Keisha Collection 

3. Mengetahui Apakah Ada Pengaruh Citra Merek Secara Parsial Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Toko Keisha Collection 

4. Mengetahui Apakah Ada Pengaruh Promosi Secara Parsial Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Toko Keisha Collection 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Segala hal yang diteliti oleh peneliti selalu terdapat manfaat yang diharapkan 

oleh peneliti kepada pengusaha, maupun pihak – pihak yang terkait, yaitu : 

1. Bagi Toko Keisha 

 

Sebagai bahan pertimbangan dalam memperhatikan mutu keamanan dan 

kepuasan pelanggan 

2. Bagi peneliti 

 

Peneliti berharap dapat memberikan kontribusi terhadap kalangan 

akademis yang akan melakukan penelitian ini, serta menambah 

pengalaman, wawasan dan mengaplikasikan pengetahuan teori yang 

diperoleh selama studi di Prodi Manajeman Fakultas Ekonomi Universitas 

Tridinanti. 
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