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MOTTO

Sesungguhnya sesudah ada kesulitan itu ada kemudahan

(Q.S. Al-Insyirah: 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 sejenis. 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 parsial maupun simultan. Jenis
penelitian yang digunakan adalah Field reseach dengan menggunakan metode
pendekatan kuantitatif.

Populasi dalam penelitian 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 parsial
berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang, kualitas pelayanan secara
parsial 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 Outlets in 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 questionnaires 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 Simultaneous have a significant effect on repurchase
intention.
Keywords: Brand Image, Service Quality, Store Atmosphere, and Repurchase

Interest
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ء hamzah ~ Apostrof

ي Ya Y Ye

II. Konsonan Rangkap
Konsonan rangkap yang disebabkan oleh syaddah ditulis rangkap.
Contoh :نزل = nazzala

بھنّ  = bihinna

III. Vokal Pendek
Fathah (o`_ ) ditulis a, kasrah (o_ ) ditilis I, dan dammah (o _ ) ditulis u.

IV. Vokal Panjang
Bunyi a panjang ditulis a, bunyi I panjang ditulis i, bunyi u panjang ditulis u,
masing-masing dengan tanda penghubung (~ ) diatasnya.
Contoh :
1. Fathah + alif ditulis a, seperti فلا ditulisfala.
2. Kasrah + ya’ mati ditulis I seperti :تفصیل, ditulis tafsil.
3. Dammah + wawu mati ditulis u, seperti .ditulisusul,أصول

V. Vokal Rangkap
1. Fathah + ya’ mati ditulis ai الزھیلي ditulis az-Zuhaili
2. Fathah + wawu ditulis au الدولة ditulis ad-Daulah

VI. Ta’ Marbuthah di akhir kata
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sebagainya kecuali bila dikendaki kata aslinya.

2. Bila disambung dengan kata lain (frase), ditulis h, contoh: ایة الھدایةبد ditulis
bidayah al-hidayah.

VII. Hamzah
1. Bila terletak diawal kata, maka ditulis berdasarkan bunyi vocal yang

mengiringinya, seperti أن ditulis anna.
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شیئ ditulis syai,un.
3. Bila terletak ditengah kata setelah vocal hidup, maka ditulis sesuai dengan

bunyi vokalnya, seperti ربائب ditulis raba’ib.
4. Bila terletak ditengah kata dan dimatikan, maka ditulis dengan lambang

apostrof (, ) seperti تاخذون ditulis ta’khuzuna.

VIII. Kata Sandang Alif + Lam
1. Bila ditulis huruf qamariyah ditulis al, seperti البقرة ditulis al-Baqarah.
2. Bila diikuti huruf syamsiyah, huruf ‘I’ diganti dengan huruf syamsiyah

yang bersangkutan, seperti النساء ditulis an-Nisa’.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Saat  ini  banyak  perusahaan  berkompetisi  untuk  menguasai  pangsa

pasar  yang  ada,  yaitu  dengan  cara membuat perencanaan pemasaran  yang

baik demi mendapat pencitraan yang positif di benak konsumen. Pihak

manajemen  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  perusahaan  mampu  untuk

berinovasi  agar  dapat  terus  bertahan  dan berkompetisi  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

selalu 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

mencapai keunggulan produk tersebut biasanya perusahaan akan menerapkan
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strategi tentang kebijakan apa yang perlu digunakan guna mendapatkan tujuan

tersebut.

Seperti halnya persaingan dalam bidang pakaian muslim saat ini

memaksa setiap produsen pandai dalam memilih produk untuk dihasilkan.

Dalam islam sendiri, menutup aurat yaitu salah satu kewajiban wanita Muslim.

Salah satu cara untuk menutupi aurat ini dengan mengenakan hijab maupun

busana muslim. Dalil tentang kewajiban berjilbab:

بیِبھِِنَّۚ ذَٰ  جِكَ وَبنَاَتكَِ وَنسَِاءِٓ ٱلۡمُؤۡمِنیِنَ یدُۡنیِنَ عَلیَۡھِنَّ مِن جَلَٰ زَۡوَٰ أٓیَُّھاَ ٱلنَّبيُِّ قلُ لأِّ لكَِ أدَۡنىَٰٓ أنَ یَٰ

حِیمٗا  ُ غَفوُرٗا رَّ َّ ٥٩یعُۡرَفۡنَ فلاََ یؤُۡذَیۡنَۗ وَكَانَ ٱ

“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-dallil
Alquran, 2021)

Salah 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 Jl. 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
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jauh konsumen mengetahui citra merek, kualitas pelayanan, dan store

atmoshpere pada produk rabbani.

Dalam kurun waktu satu tahun jumlah produk yang terjual di rabbani

Pemalang menyentuh angka 37234 pcs seperti yang ditunjukkan pada tabel

berikut:

Gambar 1.1 Data penjualan Rabbani di Pemalang tahun 2020

Sumber: Outlet Rabbani Pemalang

Pada gambar 1.1 di atas menunjukkan bahwa jumlah penjualan produk

Rabbani setiap 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)

1333 1787 1628 2080

13558

1333 1943 1403 1360
2475 3501

4833

Data Penjualan
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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



5

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 alasan

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)
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Faktor lainnya Store atmosphere juga mempengaruhi keadaan emosi

berbelanja, yang pada akhirnya mendorong peningkatan atau penurunan

belanja. Atmosfir toko yang disajikan 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 kuаliаs lаyаnаn memiliki pеngаruh

signifikan tеrhаdаp minаt pеmbеliаn 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
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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)”.

B. Rumusan  Masalah

1. Apakah Citra Merek (X1) secara parsial berpengaruh terhadap Minat Beli

Ulang (Y) produk Rabbani?

2. Apakah Kualitas Pelayanan (X2) secara parsial berpengaruh terhadap Minat

Beli Ulang (Y)  produk Rabbani?

3. Apakah Store Atmosphere (X3) secara parsial berpengaruh terhadap Minat

Beli Ulang (Y) produk Rabbani?

4. Apakah Citra Merek, Kualitas Pelayanan dan Store Atmosphere secara

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

C. Tujuan Penelitian

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

1. Untuk menjelaskan pengaruh Citra Merek (X1) terhadap Minat Beli Ulang

(Y) produk Rabbani

2. Untuk menjelaskan pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh

terhadap Minat Beli Ulang (Y) produk Rabbani

3. Untuk menjelaskan pengaruh store atmosphere (X3) terhadap Minat Beli

Ulang (Y) produk Rabbani
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4. Untuk menjelaskan pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan store

atmosphere 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 referensi atau studi

banding untuk riset selanjutnya mengenai Citra Merek (X1), Kualitas

Pelayanan (X2), 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), Kualitas 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.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

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. Citra merek secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat

beli ulang produk rabbani

2. Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan

terhadap minat beli ulang produk rabbani

3. Store atmoshpere secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap

minat beli ulang produk rabbani

4. 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

2. 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.

3. 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 maksimal sehingga

pelanggan atau konsumen tidak perlu  meggungu dan kesulitan untuk

mencari maupun memilih model produk yang diinginkannya.

4. Bagi peneliti 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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