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MOTTO

Sesungguhnya sesudah ada kesulitan itu ada kemudahan
(Q.S. Al-Ingyirah: 5-6)

“Never regret a day in your life. Good days give happinnes, bad days give

experience, wasted days give lessons and the best days give memories.”
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ABSTRAK

ITSNA ROFA SAKINNA. Pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Dan
Store Atmosphere Terhadap Minat Beli Ulang Produk Rabbani (Studi Kasus
Outlet Rabbani Di Pemalang)

Konsumen pada dasarnya lebih menginginkan produk yang memiliki
keunggulan tersendiri dari produk lain yang sgenis. Citra merek, kualitas
pelayanan dan Store Atmosphere merupakan variabel yang penting untuk menarik
minat konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan
Pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Dan Store Atmosphere Terhadap
Minat Beli Ulang Produk Rabbani baik secara parsid maupun simultan. Jenis
penelitian yang digunakan adalah Field reseach dengan menggunakan metode
pendekatan kuantitatif.

Populas dalam pendlitian ini adalah seluruh masyarakat Pemalang yang
sudah pernah melakukan pembelian di outlet Rabbani Pemalang. Sampel
berjumlah 97 orang, yang ditentukan menggunakan teknik insidental sampling.
Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada
responden, dengan analisis data menggunakan regresi linear berganda dengan
bantuan program SPSS 22.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel citra merek secara parsia
berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang, kualitas pelayanan secara
parsia berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang, dan store atmosphere
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang, dan citra merek,
kualitas pelayanan, dan store atmosphere secara simultan memiliki pengaruh
signifikan terhadap minat beli ulang.

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Store Atmosphere, dan Minat
Beli Ulang
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ABSTRACT

ITSNA ROFA SAKINNA. The Influence of Brand Image, Service Quality, and
Store Atmosphere on Rabbani Product Repurchase Interest (Case Study of
Rabbani Outletsin Pemalang).

Consumers basically want a product that has its own advantages over
other similar products. Brand image, service quality and Store Atmosphere are
important variables to attract consumer interest. This study aims to determine and
explain the influence of brand image, service quality, and store atmosphere on
Rabbani's product repurchase intention either partially or simultaneously. The
type of research used is Field research using a quantitative approach method.

The population in this study were all Pemalang people who had made
purchases at the Rabbani Pemalang outlet. The sample amounted to 97 people,
which were determined using incidental sampling technique. Data collection
techniques were carried out by distributing gquestionnaires to respondents, with
data analysis using multiple linear regression with the help of the SPSS 22.0
program.

The results showed that the brand image variable partially had a
significant effect on repurchase interest, service quality partially had a significant
effect on repurchase interest, and store atmosphere partially had a significant
effect on repurchase interest, and brand image, service quality, and store
atmosphere were partially Smultaneous have a significant effect on repurchase
intention.

Keywords: Brand I mage, Service Quality, Store Atmosphere, and Repurchase

I nterest
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PEDOMAN TRANSLITERAS
Berdasarkan surat keputusan bersama Menteri Agama RI dan Menteri Pendidikan
dan Kebudayaan Rl Nomor : 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 Januari
1998.

I. Konsonan Tunggal

l:\l:gg Nama Huruf Latin K eterangan

\ Alif

< ba’ B Be

< ta T Te

< sa S s (dengan titik diatas)

z Jm J Je

z ha’ h ha (dengan titik dibawah)
¢ Kha Kh ka dan ha

K Dal D De

3 Za z zet (dengan titik diatas)
5 ra R Er

5 z z Zet

U S S Es

o Sy Sy esdanye
U Sad S es (dengan titik dibawah)
L Dad d de (dengan titik dibawah)
L T t te (dengan titik dibawah)
L Za z zet (dengan titik dibawah)
¢ ‘ain ‘ komaterbalik (diatas)

¢ Gain G Ge

< Fa F Ef

S Qaf Q Qi

& Kaf K Ka

J Lam L El

. M M Em

O Nun N En

r Waw w We

o ha’ Ha Ha

Xiii



. hamzah ~ Apostrof
< Ya Y Ye

I1. Konsonan Rangkap
Konsonan rangkap yang disebabkan oleh syaddah ditulis rangkap.
Contoh :J » = nazzala
&&= bihinna

[11. Vokal Pendek
Fathah (0" _ ) ditulisa, kasrah (o_) ditilis|, dan dammah (o _) ditulis u.

V. Vokal Panjang
Bunyi apanjang ditulis a, bunyi | panjang ditulisi, bunyi u panjang ditulis u,
masing-masing dengan tanda penghubung (~ ) diatasnya.
Contoh :
1. Fathah + alif ditulis a, seperti >é ditulisfala.
2. Kasrah + ya’ mati ditulis I seperti :J»=, ditulis tafsil.
3. Dammah + wawu mati ditulis u, seperti J s, ditulisusul.

V. Vokal Rangkap
1. Fathah + ya’ mati ditulis ai <l ) ditulis az-Zuhaili
2. Fathah + wawu ditulis au 415 ditulis ad-Daulah

VI. Ta’ Marbuthah di akhir kata
1. Biladimatikan ditulis ha. Kata ini tidak diperlakukan terhadap arab yang
sudah diserap kedalam bahasa Indonesia seperti shalat, zakat dan
sebagainya kecuali biladikendaki kata aslinya.
2. Biladisambung dengan katalain (frase), ditulis h, contoh: 4l L ditulis
bidayah al-hidayah.

VII. Hamzah

1. Bila terletak diawa kata, maka ditulis berdasarkan bunyi voca yang
mengiringinya, seperti ¢ ditulis anna.

2. Bilaterletak diakhir kata, maka ditulis dengan lambing apostrof,(, ) seperti
& ditulis syai,un.

3. Bilaterletak ditengah kata setelah vocal hidup, maka ditulis sesuai dengan
bunyi vokalnya, seperti <L, ditulis raba’ib.

4. Bila terletak ditengah kata dan dimatikan, maka ditulis dengan lambang
apostrof (, ) seperti o523 ditulis ta’khuzuna.

VIII. Kata Sandang Alif + Lam
1. Biladitulis huruf gamariyah ditulis al, seperti 3_2d! ditulis al-Bagarah.
2. Bila diikuti huruf syamsiyah, huruf ‘I’ diganti dengan huruf syamsiyah
yang bersangkutan, seperti <Ll ditulis an-Nisa’.
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I X. Penulisan Kata-kata Sandang dalam Rangkaian Kalimat
Dapat ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dan menurut penulisannya,
seperti : 258 s 5> ditulis zawi al-furud atau 4 Jal ditulis ahlu as-sunnah.
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BAB |
PENDAHULUAN
A.Latar Belakang Masalah

Saat ini banyak perusahaan berkompetis untuk menguasai pangsa
pasar yang ada, yaitu dengan cara membuat perencanaan pemasaran yang
baik demi mendapat pencitraan yang positif di benak konsumen. Pihak
mangjemen di masing-masing perusahaan juga dituntut agar dapat
meningkatkan dan mempertahankan pelanggan yang ada. Selain itu
keberhasilan perusahaan dalam mencapai kinerja yang optimal secara
terus-menerus ditentukan oleh seberapa besar perusshaan mampu untuk
berinovas agar dapat terus bertahan dan berkompetiss dalam dunia bisnis.

Produk atau merek yang selalu diingat pelanggan adalah merek yang
memungkinkan pelanggan untuk menentukan pilihan tanpa beralih ke merek
atau produk lain lain. Upaya harus dilakukan agar brand pada produk dapat
seladu melekat dan diingat di benak pelanggan. Menurut Aaker, merek adalah
nama atau simbol (seperti logo) yang digunakan untuk mendeskripsikan sebuah
barang atau produk kepada individu atau sekelompok penjual dan
membedakannya dari produk pesaing. (Kasmir, 2006)

Pada dasarnya pelanggan lebih menginginkan produk yang memiliki
keunggulan produk. Perusahaan akan berusaha untuk mencapai keunggulan
produk agar pelanggan tidak beralih ke produk lain atau produk pesaing. Guna

mencapal keunggulan produk tersebut biasanya perusahaan akan menerapkan



strategi tentang kebijakan apa yang perlu digunakan guna mendapatkan tujuan
tersebut.

Seperti halnya persaingan dalam bidang pakaian muslim saat ini
memaksa setigp produsen pandai dalam memilih produk untuk dihasilkan.
Dalam islam sendiri, menutup aurat yaitu salah satu kewgjiban wanita Muslim.
Salah satu cara untuk menutupi aurat ini dengan mengenakan hijab maupun
busana muslim. Dalil tentang kewajiban berjilbab:

OF (A0 &l Sends g Gadle (il Gl (U Sl a5y J8 AT L0
0% s 15 i (IS5 B3 Y 0%

“Hai Nabi, katakanlah kepada istri-istrimu, anak-anak perempuanmu dan

istri-istri orang mukmin”: “Hendaklah mereka mengulurkan jilbabnya ke

seluruh tubuh mereka, yang demikian itu supaya mereka lebih mudah
untuk dikenal, karena itu mereka tidak diganggu. Dan Allah adalah Maha

Pengampun lagi Maha Penyayang.” (QS Al Ahzab : 59). (Dalil-dalil

Alquran, 2021)

Sdlah satu pakaian muslim yang memiliki merek tersendiri yaitu
Rabbani. Rabbani sudah menjadi brand top pertama dan telah memiliki banyak
cabang di Indonesia Dengan berpusat di Bandung sampai sekarang rabbani
sudah mempunyai 186 outlet yang tersebar diseluruh wilayah Indonesia
(Rabbani.co.id) Salah satunya adalah di Pemalang. Bertempat di J. A. Yani
No. 4B-C Kebondalem Pemalang. Rabbani di Pemalang sangat familiar di
kalangan masyarakat, karena mereknya dibandingkan degan merek lainnya.
Busana muslim Rabbani dapat di pakai mulai dari usia anak-anak sampai orang

tua juga sangat menyukai merek rabbani. Pada penelitian ini melibatkan

konsumen sebagai subjek dalam penelitian karena untuk mengukur seberapa



jauh konsumen mengetahui citra merek, kualitas pelayanan, dan store

atmoshpere pada produk rabbani.

Daam kurun waktu satu tahun jumlah produk yang terjua di rabbani
Pemalang menyentuh angka 37234 pcs seperti yang ditunjukkan pada tabel

berikut:

Gambar 1.1 Data penjualan Rabbani di Pemalang tahun 2020

Data Penjualan
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Sumber: Outlet Rabbani Pemalang

Pada gambar 1.1 di atas menunjukkan bahwa jumlah penjualan produk
Rabbani setigp bulan mengalami naik turun. Berdasarkan hasil wawancara
peneliti dengan store maneger Rabbani Pemalang yaitu Pak Raditya Bahwa
penjualan memang mengalami naik turun karena adanya ketertarikan pada citra
merek rabbani yang terkenal, namun pada kenyataanya ada sebagian konsumen
yang merasa belum puas pada pelayanan dan store atmoshperenya sehingga
berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen menyebabkan menurunkan

tingkat pembelian yang dilakukan konsumen. (Raditya, 2020)



Berdasarkan tabel di atas, Rabbani terus berinovasi menciptakan produk
yang memenuhi kebutuhan konsumen. Beberapa faktor mempengaruhi minat
beli kembali pakaian muslim adalah pengaruh citra merek, kualitas pelayanan
dan store atmosphere, yang berperan penting dalam tingkat penjualan produk.
Kesenjangan store atmosphere dalam data penjualan termasuk pada suasana
toko yang dapat menyebabkan minat beli ulang, seperti aroma, desain ruangan,
penataan tempat, dsb.

Perusahaan sangat perlu menciptakan minat beli kembali yang tinggi agar
dapat meningkatkan penghasilan perusahaan. Ketika konsumen menggunakan
kembali produk atau layanan untuk menjaga loyalitas konsumen kepada
perusahaan, minat beli kembali tinggi. Minat membeli kembali adalah perilaku
yang terjadi sebagai respons terhadap objek tersebut. Niat membeli kembali
menunjukkan niat beli konsumen di masa depan. Perilaku pembelian kembali
biasanya terkait dengan minat loyalitas merek. Keduanya dapat dibedakan:
Loyalitas merek menggambarkan komitmen psikologis terhadap merk tertentu,
sebaliknya sikap pembelian kembali hanyalah pembelin berulang atas merk
tertentu yang sama. (Mutami, 2018) Konsumen melakukan pembelian berulang
karena perilaku pembelian yang impulsif dan berulang dapat menumbuhkan
loyalitas yang menurut mereka pantas. karenanya, minat beli kembali dapat
mewakili tren pembelian berulang dan respons positif terhadap perilaku masa
lalu. (Lestari, 2020)

Citra merek juga merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi

minat beli ulang yang berkaitan dengan psikologi konsumen. Alasannya karena



merek sendiri erat kaitannya dengan alam pikir manusia. Seorang konsumen
lebih mempercayai produk merek tertentu daripada produk merek lain
berdasarkan persepsi yang dimilikinya terhadap merek tersebut. Dalam hal ini
brand image adalah persepsi tentang merek yang merupakan refleksi memori
konsumen akan asosiasinya pada merek tersebut. Brand image dapat juga
dikatakan sebagai konsep yang diciptakan oleh konsumen karena aasan
subyektif dan emosi pribadinya. (Ferrinadewi, 2008)

Brand image terbentuk karena adanya penilaian positif seseorang terhadap
suatu produk. Penilaian positif biasanya didapatkan berdasarkan pengalaman
langsung konsumen terhadap merek tersebut. Bagi perusahaan brand image
atau citra merek berperan penting dalam keberlangsungan usahanya, karena
ketika suatu merek sudah mempunyai citra tersendiri dimata konsumennya
maka akan lebih mudah bagi para perusahaan dalam meluncurkan produk-
produk baru mereka.

Selain citra merek, kualitas layanan juga sangat penting bagi perusahaan.
Kualitas layanan adalah isi utama dari strategi pemasaran untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Timbulnya bermacam kompetitor menuntut industri untuk
terus mempertahankan eksistensinya pada produk-produk milik perusahaan
lain dengan mempertahankan pelanggan. Dengan menanamkan konsep
subjektif kepada konsumen ketika mereka mengonsumsi barang ataupun jasa,
konsumen dapat tertarik untuk melaksanakan pembelian berulang, dan
konsumen yang puas mampu menginspirasi atensi untuk kembali membeli.

(Ramadhan, 2017)



Faktor lainnya Store atmosphere juga mempengaruhi keadaan emosi
berbelanja, yang pada akhirnya mendorong peningkatan atau penurunan
belanja. Atmosfir toko yang disgjikan retailer akan berdampak bagi emosional
konsumen. Suasana toko yang baik akan membuat pelanggan semakin nyaman
serta mudah berlama-lama di dalam toko. Hal itu tentu dapat mempengaruhi
seseorang secara emosional untuk melakukan minat beli ulang. Tidak hanya
itu, atmosfir toko yang positif juga dapat merangsang perasaan seseorang untuk
kembali lagi ke toko tersebut suatu hari nanti. (Mowen dan minor, 2002)

Kemudian pada aspek research gap. Pada penelitian sebelumnya, namun
terdapat perbedaan hasil yang dilakukan oleh Sydney Grashelita Mendrika
(2017) menunjukan bahwa variabel Brand Image berpengaruh terhadap minat
beli ulang dan pengaruhnya positif. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan
oleh Wibawa Prasetya, Careen Yulius (2018) menunjukan bahwa variabel
citra merek terhadap minat beli ulang Tidak terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan dari citra merek terhadap minat beli ulang.

Selanjutnya Penelitian yang telah dilakukan oleh Fandi dan Supriono
(2017) menunjukan bahwa variabel kualias layanan memiliki pengaruh
Signifikan terhadap minat pembelian ulang. Berbeda dengan penelitian yang
dilakukan oleh Septi Aji Prabowo (2018) menunjukan bahwa variabel kualitas
pelayanan tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap minat beli ulang.

Selanjutnya Penelitian yang telah dilakukan oleh Wayan yogi satyawan
(2019) menunjukan bahwa variabel store atmosphere memiliki pengaruh

signifikan terhadap minat beli ulang. Berbeda dengan penelitian yang



dilakukan oleh Isra Ul Huda, dkk (2020) menunjukan bahwa variabel Store

Athmosphere tidak berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang.

Berdasarkan dari permasalahan fenomena serta perbedaan hasil dari riset

yang telah dilakukan, maka perlu dilakukan riset dengan judul “Pengaruh Citra

Merek, Kualitas Pelayanan, Dan Store Atmosphere Terhadap Minat Beli Ulang

Produk Rabbani (Studi Kasus Outlet Rabbani Di Pemalang)”.

.Rumusan Masalah

1

Apakah Citra Merek (X1) secara parsial berpengaruh terhadap Minat Beli
Ulang (Y) produk Rabbani?

Apakah Kualitas Pelayanan (X2) secara parsial berpengaruh terhadap Minat
Beli Ulang (Y) produk Rabbani?

Apakah Store Atmosphere (X3) secara parsia berpengaruh terhadap Minat
Beli Ulang (Y) produk Rabbani?

Apakah Citra Merek, Kualitas Pelayanan dan Store Atmosphere secara

simultan berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang (Y) produk Rabbani?

. Tujuan Pendlitian

Berdasarkan uraian di atas, maka tujuan riset yang ingin dicapa adalah:

1

Untuk menjelaskan pengaruh Citra Merek (X1) terhadap Minat Beli Ulang
(Y) produk Rabbani

Untuk menjelaskan pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh
terhadap Minat Beli Ulang (Y) produk Rabbani

Untuk menjelaskan pengaruh store atmosphere (X3) terhadap Minat Beli

Ulang (Y) produk Rabbani



4. Untuk menjelaskan pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan store
atmospher e secara simultan terhadap Minat Beli Ulang (Y) produk Rabbani
D.Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat teoritis
Diharapkan riset ini dapat dijadikan sebagai referens atau studi
banding untuk riset selanjutnya mengenai Citra Merek (X1), Kualitas
Pelayanan (X 2), dan Store Atmosphere (X3).
2. Manfaat praktis

a. Bagi IAIN Pekalongan : Diharapkan riset ini dapat menjadi salah satu
referensi serta sumber informasi mengenai Pengaruh Citra Merek (X1),
Kualitas Pelayanan (X2), dan Store Atmosphere (X3) terhadap Minat
Beli Ulang (Y).

b. Bagi perusahaan Rabbani: Diharapkan riset ini dapat membantu
perusahan untuk mengetahui seberapa besar tingkat Pengaruh Citra
Merek (X1), Kuaitas Pelayanan (X2), dan Store Atmosphere (X3)
terhadap Minat Beli Ulang (Y), pada product Rabbani dan juga dapat
dijadikan pedoman perusahaan dalam pengambilan keputusan pemasaran

dimasa mendatang.



BABV

PENUTUP

A. Kesmpulan

Penelitian ini untuk mengetahui apakah pengaruh citra merek, kualitas

pelayanan dan store atmoshpere terhadap minat beli kembali produk rabbani

(studi kasus outlet rabbani di Pemalang). Dalam riset ini Sampel yang dipilih

adalah 97 responden yang sudah pernah melaksanakan pembelian di rabbani

Pemalang.

Hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan uji t dan uji f dapaat

disimpulkan sebagai berikut:

1

Citramerek secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
beli ulang produk rabbani

Kualitas pelayanan secara parsia berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat beli ulang produk rabbani

Store atmoshpere secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang produk rabbani

Citra merek, Kualitas pelayanan dan store atmoshpere secara Simultan

berpengaruh terhadap minat beli ulang produk rabbani

B. Saran

1

Variabel store atmosphere memiliki pengaruh besar terhadap minat beli
ulang produk Rabbani. Oleh sebab itu, perusahaan harus bisa
mempertahankan atau bahkan meningkatkan dari sisi atmosfir tokonya

dengan mempertimbangkan aspek-aspek terkait seperti pintu masuk, tata
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letak rak, tata letak barang-barang, pencahayaan, musik yang dinyalakan
serta aspek lain yang dapat menimbulkan rasa nyaman sehingga dapat
mempengaruhi psikologi seorang supaya melaksanakan pembelian

. Variabel citra merek memiliki pengaruh kedua terhadap minat beli ulang
produk Rabbani. Oleh sebab itu, perusahaan hendaknya mempertahankan
bahkan menaikkan kualitas dan model produknya agar citra merek yang
melekat dibenak konsumen tidak hilang seiring dengan berjalannya waktu
dan persaingan di industri busana muslim.

. Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh kecil terhadap minat beli
ulang produk Rabbani. Oleh sebab itu, Perusahaan dapat dipertahankan
dengan memberikan kualitas pelayanan setinggi mungkin secara cepat,
tepat, ramah dan lebih penuh perhatian. Supaya konsumen merasa
terpuaskanatas pelayanan yang diberikan juga lebih maksima sehingga
pelanggan atau konsumen tidak perlu meggungu dan kesulitan untuk
mencari maupun memilih model produk yang diinginkannya.

. Bagi pendliti selanjutnya

Untuk penelitian selanjutnya dengan tema yang sama, dianjurkan untuk
memperluas pembahasan dengan menambah variabel lainnya variabel gaya
hidup, motivasi, kepribadian, emosi dan sikap atau variabel dimungkinkan
mempunyai pengaruh besar pada minat pembelian ulang. Selain itu, untuk
mendapatkan hasil analisis yang tepat dan akurat, sampel penelitian juga
harus diperbanyak serta objeknya lebih dari satu agar kemanfaatannya lebih

banyak.
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