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MOTTO 

 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah 

selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan yang 

lain).” 

-QS. Al-Insyirah: 6-7- 

 

“Kamu tidak harus menjadi hebat untuk memulai, tetapi kamu harus 

mulai untuk menjadi hebat.”  

-Zig Ziglar- 
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ABSTRAK 

 

 

IZZA ALFIYATIN NUR. Pengaruh Kualitas Produk dan Digital Marketing 

terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Konsumen sebagai Variabel 

Intervening (Studi Kasus pada Distro Jepot Cloth Kabupaten Batang). 

Persaingan konsumen di industri fashion menjadi masalah akibat daya beli 

yang meningkat pesat. Perusahaan harus mampu menghasilkan barang-barang 

berkualitas tinggi yang mempunyai nilai lebih daripada produk pesaing. Indikator 

lain yang mempengaruhi keberhasilan suatu usaha yaitu strategi pemasaran, 

dengan pesatnya perkembangan teknologi informasi menyebabkan perubahan 

pada teknik pemasaran yaitu menggunakan digital marketing. Setelah perusahaan 

mampu mempunyai kualitas produk yang baik dan mampu memasarkan produk 

melalui digital marketing sehingga menjangkau lebih luas obyek pasar serta dapat 

menciptakan kepuasan konsumen, lalu tahap selanjutnya yaitu mendapatkan 

loyalitas pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas produk dan digital marketing terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan konsumen sebagai variabel intervening pada distro Jepot Cloth 

Kabupaten Batang. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Teknik pengumpulan 

data dalam penelitian ini adalah metode kuesioner dengan menggunakan sampel 

sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel dengan metode purposive 

sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis data PLS-SEM dengan 

bantuan program SmartPLS 4. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, digital marketing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, digital marketing 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan 

konsumen berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap variabel loyalitas 

pelanggan, kepuasan konsumen dikatakan tidak mampu dalam memediasi 

pengaruh variabel kualitas produk terhadap variabel loyalitas pelanggan, kepuasan 

konsumen dikatakan tidak mampu dalam memediasi pengaruh variabel digital 

marketing terhadap variabel loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Digital Marketing, Loyalitas Pelanggan dan 

Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

 

 

IZZA ALFIYATIN NUR. The Influence of Product Quality and Digital 

Marketing on Customer Loyalty with Consumer Satisfaction as an Intervening 

Variable (Case Study at Jepot Cloth Distro, Batang Regency). 

Consumer competition in the fashion industry is a problem due to rapidly 

increasing purchasing power. Companies must be able to produce high-quality 

goods that have more value than competing products. Another indicator that 

influences the success of a business is marketing strategy, with the rapid 

development of information technology causing changes to marketing techniques, 

namely using digital marketing. After the company is able to have good product 

quality and is able to market its products through digital marketing so that it 

reaches a wider range of market objects and can create consumer satisfaction, 

then the next stage is to gain customer loyalty. The purpose of this study was to 

determine the effect of product quality and digital marketing on customer loyalty 

with consumer satisfaction as an intervening variable at the Jepot Cloth 

distribution, Batang Regency. 

This research is a type of quantitative research. The data collection 

technique in this study was a questionnaire method using a sample of 100 

respondents. Sampling technique with purposive sampling method. This study 

uses the PLS-SEM data analysis method with the help of the SmartPLS 4 

program. 

The results of this study indicate that product quality has a positive and 

significant effect on customer satisfaction, digital marketing has a positive and 

significant effect on customer satisfaction, product quality has a positive and 

significant effect on customer loyalty, digital marketing has a positive and 

insignificant effect on customer loyalty, consumer satisfaction has a positive effect 

and not significant to the customer loyalty variable, consumer satisfaction is said 

to be unable to mediate the effect of product quality variables on customer loyalty 

variables, consumer satisfaction is said to be unable to mediate the effect of 

digital marketing variables on customer loyalty variables. 

 

Keywords: Product Quality, Digital Marketing, Customer Loyalty and Consumer 

Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah 

hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1997 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543 b/U/1987 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam kamus linguistik atau Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu 

adalah sebagai berikut: 

1. Konsonan 

Fenom konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di 

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagai dilambangkan dengan 

huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dengan huruf 

dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan transliterasinya dengan 

huruf Latin : 

Hurufarab Nama Huruflatin Nama 

 Alif tidakdilambangkan tidakdilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡa es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ Ha (dengan titik di ح

bawah) 

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د 

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش
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 Ṣad ṣ es (dengan titik di ص

bawah) 

 Ḍad ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain ‘ komaterbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ' Apostrof ء

 Ya Y Ye ى

 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

1) Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah A A 

  َ  Kasrah I I 

  َ  Dhammah U U 

 

2) Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 
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Tanda Nama Huruf Latin Nama 

ؘيْ  ...  fathah dan ya Ai a dan i 

ؘوْ  ...  fathah dan wau Au a dan u 

 

Contoh: 

 kataba -  كَتَبََ  

 fa’ala -  فَ عَلََ  

 ẑukira -  ذكُِرََ  

 yaẑhabu -  يذَْهَبَُ  

 su’ila -  سُئِلََ  

 kaifa -  كَيْفََ  

 haula -  هَوْلََ  

3. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

huruf 

Nama Huruf dan 

tanda 

Nama 

 Fathah dan alif atau ا ...ى    ...

ya 

A a dan garis di atas 

... ى     Kasrah dan ya I i dan garis di atas 

 Hammah dan wau U u dan garis di atas و    ...

 

Contoh: 

 qāla - قَلََ   

 ramā - رَمَى  

 qĭla - قِيْلََ  
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4. Ta’ marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah 

dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’marbutah mati 

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h). 

Contoh: 

 rauḍah al-aṭfāl -  رَوْضَةَُالأََطْفَالَُ 

    -- rauḍatulaṭfāl 

دِي  
َ
َرةََ الم نَ وَّ

ُ
نَةَُالم   - al-Madĭnah al-Munawwarah 

     - al-Madĭnatul-Munawwarah 

 talḥah -   طلَْحَةَْ   

5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah 

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddah itu. 
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Contoh: 

 rabbanā - ربََّناََ  

 nazzala - نَ زَّلََ  

 al-birr - البِرَ  

 al-ḥajj - الَحجرَ  

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan 

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.  

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sempang. 

Contoh: 
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 ar-rajulu - الرَّجُلَُ    

 as-sayyidu - السَّيرِدَُ    

 as-syamsu - الشَّمْسَُ    

 al-qalamu - القَلَمَُ    

 al-badĭ’u - البَدِيْعَُ    

 al-jalālu - الَجلََلَُ    

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, 

itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila 

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khuẑuna -  تََْخُذُوْننََ  

 ’an-nau -  الن َّوْءَُ  

 syai’un -  شَيْئَ   

 inna -  إِنََّ  

 umirtu -  أمُِرْتَُ  

 akala -  أَكَلََ  

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 
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maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain 

yang mengikutinya. 

Contoh: 

الرَّازقِِيََْوَإِنََّاللهََلََوََُخَيَُْْ  Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

 Wa auf al-kaila wa-almĭzān وَأوَْفُواَالكَيْلََوَالْمِي ْزاَنََ

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

 Ibrāhĭm al-Khalĭl إبِْ راَهِيْمَُالْْلَِيْل

Ibrāhĭmul-Khalĭl 

مََْراَهاََوَمُرْسَاهَابِسْمِاللهَِ  Bismillāhimajrehāwamursahā 

 Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti وَاللهَعَلَىَالنَّاسَِحِجَُّالْبَ يْتَِمَنَِاسْتَطاَعََإلِيَْهَِسَبِيْلًََ

manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu 

didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf 

awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

رَسُوْلَ   Wa mā Muhammadun illā rasl وَمَامَُُمَّد َإِلاََّ

عََلنَِّاسَِللََّذِىَببَِكَّةََإِنََّأوََّلََبَ يْتٍَوُضَِ

ركَاَمُبَا  

Inna 

awwalabaitinwuḍi’alinnāsilallażĭbibakkatamubārakan 



xxii 

 

 Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al-Qur’ānu شَهْرَُرَمَضَانََالَّذِىَأنُْزلََِفِيْهَِالْقُرْانَُ

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil Qur’ānu 

 Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn وَلَقَدَْراَهَُبِِلأفُْقَِالْمُبِيَِْ

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

َالْعَالَمِيََِْهللالَحمْدَُ رَبرِ  Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn 

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn 

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata 

lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak 

digunakan. 

Contoh: 

َمرِنََ وَفَ تْح َقَريِْبَ ََاللهنَصْر   Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb 

عَا ي ْ  Lillāhi al-amrujamĭ’an اللهَالَأمْرَُجََِ

Lillāhil-amrujamĭ’an 

بِكُلرَِشَيْئٍَعَلِيْمَ َاللهوَا  Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman 

Tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dari fenomena yang terjadi penjualan eceran secara tahunan di 

Indonesia terus mengalami peningkatan. Pertumbuhan penjualan ritel 

Indonesia berdasarkan survey penjualan eceran yang di lakukan Bank 

Indonesia (BI) yang terdapat di website www.bi.go.id pada bulan Januari 2023 

sebesar 1,7% dibandingkan tahun sebelumnya yaitu 0,7% pada bulan 

Desember 2022. Kinerja penjualan eceran secara tahunan diprakirakan tumbuh 

positif, terutama didorong oleh peningkatan subkelompok sandang, kelompok 

peralatan informasi dan komunikasi serta makanan, minuman dan tembakau. 

Dalam hal ini banyak perusahaan fashion yang terus melanjutkan ekspansi 

bisnis seiring dengan berlanjutnya trend peningkatan penjualan ritel sandang. 

Dunia fashion merupakan gaya hidup yang selalu berubah, mengikuti 

zaman yang up to date. Dengan munculnya trend mode baru di era canggih 

ini, banyak perusahaan produksi yang berkecimpung di bidang fashion terus 

mengambil langkah untuk tetap mengikuti trend terbaru untuk memastikan 

produk mereka laris di pasar. Persaingan konsumen di industri fashion 

menjadi masalah akibat daya beli yang meningkat pesat. Banyak perusahaan 

baru telah memasuki industri produksi fashion. Hal ini telah mendorong 

beberapa visioner bisnis industri mode untuk melangkah maju sehingga 

pelanggan mereka tidak berkurang serta mereka bisa mendapatkan pelanggan 

baru. Produk-produk fashion saat ini berkembang dengan begitu cepat sebagai 

http://www.bi.go.id/
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respons terhadap perubahan mode, kreativitas, dan gaya hidup. Kebutuhan 

akan fashion yang melebihi dari sekedar pakaian tetapi juga stylish serta 

kekinian sudah sangat dikenal di masyarakat saat ini (Nurwati, 2018). Dari 

pengaruh globalisasi tersebut banyak perusahaan yang beranjak pada bidang 

konveksi tidak hanya kaos saja, berbagai jenis pakaian dibuat seperti kemeja, 

jaket, celana dan aksesoris lainnya. 

Perusahaan harus mampu menghasilkan barang-barang berkualitas 

tinggi yang mempunyai nilai lebih daripada produk pesaing untuk mengikuti 

perkembangan pesat industri fashion. Kotler dan Armstrong (2008) dalam Sidi 

(2018) berpendapat bahwa kualitas dari suatu produk ialah berupa kapasitas 

yang melakukan beberapa fungsi, seperti halnya keawetan, dapat diandalkan, 

akurat, dan mudah digunakan. Produk dengan mutu terbaik akan memberikan 

kesan serta rasa puas, apabila produknya tidak sebanding dengan yang 

diinginkan, maka mereka tidak puas dan merasa kecewa. Selain dari kualitas 

produk yang mesti dipertahankan, indikator lain yang mempengaruhi 

keberhasilan suatu usaha yaitu strategi pemasaran yang berorientasi 

pelanggan. 

Dengan pesatnya perkembangan teknologi informasi menyebabkan 

perubahan dalam segala aspek kehidupan manusia. Hal ini menyebabkan 

terjadinya perubahan pada erabaruyaitu era digital, termasuk pada teknik 

pemasaran. Secara alami, kemampuan beradaptasi diperlukan untuk operasi 

bisnis di era yang didominasi oleh teknologi. Selain pemasaran tradisional, 

pelaku bisnis harus mengikuti perkembangan teknologi yang selalu berubah. 



 

 

3 

 

 

Menurut Rachmadi (2020) pemasaran produk dan jasa yang memanfaatkan 

media digital dikenal dengan digital marketing. Situs web, media sosial, email 

marketing, video marketing, periklanan, SEO, dan bentuk media lainnya 

sering digunakan. Semua media yang digunakan bertujuan untuk menarik 

calon konsumen secara cepat dan memperkuat hubungan dengan konsumen 

serta meningkatkan loyalitas pelanggan. Perusahaan juga dituntut untuk 

mampu memasarkan produk sehingga dapat menjangkau target pasar secara 

luas serta dapat mewujudkan kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen adalah tingkat penting dari sentimen pelanggan 

terhadap pelayanan maupun nilai produk yang dapat ditentukan dengan 

mengkomparasi apa yang diperoleh dengan apa yang diekspetasikan 

didasarkan pada kebutuhan pembeli (Irwansyah & Mappadeceng, 2018). Salah 

satu indikator keberhasilan perusahaan yang akan berpengaruh terhadap 

tingkat penjualan adalah kepuasan pelanggan. Pelanggan lebih cenderung 

bertahan dengan produk yang dijual dan mengembangkan loyalitas merek 

ketika mereka puas. Ketika pelanggan senang dengan suatu produk, mereka 

lebih cenderung untuk membelinya lagi, menghasilkan loyalitas pelanggan 

(Thungasal & Siagian, 2019). 

Setelah perusahaan mampu mempunyai kualitas produk yang baik dan 

mampu memasarkan produk melalui digital marketing sehingga menjangkau 

lebih luas obyek pasar serta dapat menciptakan kepuasan konsumen, lalu tahap 

selanjutnya yaitu mendapatkan loyalitas konsumen. Menurut Widayatma & 

Lestari(2018) loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan. Loyalitas ini berasal 
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dari ingatan sadar kita akan masa lalu dan tidak memerlukan paksaan. Sikap 

konsumen lebih mungkin dipengaruhi oleh upaya yang dilakukan untuk 

memuaskan konsumen tersebut. Disisi lain, penjelasan tentang konsep 

loyalitas konsumen cenderung banyak menjelaskan sikap dari pembeli 

tersebut. Komitmen atau keinginan konsumen untuk datang dengan pembelian 

ulang terjadi ketika pelanggan menolak untuk beralih meskipun produk atau 

jasa tersebut sulit ditemukan di pasar dansecara sukarela menyarankannya 

kepada rekan kerja, kerabat atau pembeli lainnya. 

Produsen memproduksi produknya untuk dijual kembali kepada usaha 

kecil dan menengah, termasuk salah satunya distribution outlet atau sering 

disebut sebagai distro. Distro merupakan tempat menjual produk fashion yang 

mempunyai ciri khas remaja. Kata “distro” berasal dari kata “distribution 

store”yang dapat berarti toko khusus yang menjual barang dari suatu 

community. Sebaliknya, perusahaan yang memproduksi pakaian dengan 

mereknya sendiri disebut sebagai clothing company. Dengan demikian bisa 

disimpulkan bahwa distro merupakan toko atau outlet yang berfungsi sebagai 

saluran distribusi produk clothing dari suatu komunitas (Widya, 2012). 

Dengan perkembangannya, sekarang distro juga disebut sebagai distributor 

dan clothing dikarenakan distro tidak hanya sekedar toko yang mengambil 

beberapa produk dari clothing tapi menjual produk-produk clothing dan 

menjualnya dengan merk toko itu sendiri. 

Salah satu toko distro yang terdapat di Kabupaten Batang yakni Jepot 

Cloth, berdiri sejak tahun 2015. Distro ini menggunakan sistem penjualan 
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grosir dan ecer yang menyediakan berbagai produk antara lain kaos, hoodie, 

jaket, celana panjang/pendek, kemeja, topi, sepatu, sandal dan tas. Distro Jepot 

Cloth menjual produknya secara offline di toko yang beralamat di Dk. Krajan 

RT04/RW02, Ds. Sengon, Kec. Subah, Kab. Batang, Jawa Tengah 51262. 

Toko distro ini menerima customer langsung ditempat setiap hari mulai pukul 

09.00 sampai pada pukul 21.00 WIB dan terdapat karyawan yang melayani 

konsumen ditoko. 

Cara mempromosikan produknya menggunakan digital marketing 

melalui whatsapp, facebook, instagram, dan youtube. Pemasaran yang 

dilakukan dengan mengunggah postingan setiap hari di sosial media dengan 

menyertakan gambar asli (realpict) bukan gambar yang diambil dari produk 

orang lain dan caption menarik serta keterangan harga, sehingga dengan 

harapan dapat menarik konsumen untuk melakukan pembelian serta 

memberikan rasa kepuasan konsumen adanya gambar asli produk yang dijual 

agar tidak menimbulkan rasa kecewa. 

Produk yang dijual harganya kisaran Rp25.000,00 hingga 

Rp200.000,00 tergantung dari jenis produknya. Kualitas produknya juga 

diperhatikan oleh distro Jepot Cloth karena apabila produk tidak sebanding 

dengan harapan dari konsumen, besar kemungkinan konsumen tersebut tidak 

melakukan pembelian kembali karena kecewa. Distro Jepot Cloth termasuk 

toko distro yang hampir dikenal banyak orang khususnya kaum remaja hingga 

orang dewasa, konsumennya tidak hanya dari daerah setempat tetapi dari desa 
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lain bahkan kabupaten atau kota lain. Jika ada pelanggan yang jauh, distro ini 

melayani sistem jual beli online dengan dikirim langsung ke alamat pembeli. 

Peneliti mendapatkan data di lapangan yang menunjukkan penjualan 

pada distro Jepot Cloth tahun 2019 – 2022 diuraikan dalam tabel berikut ini : 

Table 1.1 Jumlah Penjualan Distro Jepot Cloth 
No Bulan 

                   Tahun  

2019 2020 2021 2022 

1 Januari 17 14 35 41 

2 Februari 21 29 37 48 

3 Maret 25 31 30 54 

4 April 19 38 28 51 

5 Mei 29 23 39 57 

6 Juni 27 26 43 50 

7 Juli 23 30 49 59 

8 Agustus 14 28 38 55 

9 September 26 32 42 53 

10 Oktober 21 37 40 60 

11 November 25 35 46 62 

12 Desember 18 31 47 59 

Total 265 354 474 649 

       Sumber : Laporan penjualan distro Jepot Cloth 

Terdapat fenomena yang terjadi penjualan produk distro Jepot Cloth 

sebagaimana pada tabel di atas menunjukkan bahwa jumlah penjualan pada 

distro Jepot Cloth dari tahun 2019 – 2022 mengalami kenaikan. Padahal pada 

tahun 2019 - 2020 terjadi pandemi Covid-19 yang berpengaruh pada 

perekonomian masyarakat sehingga terpuruk serta mengakibatkan konsumsi 

rumah tangga yang melemah atau melemahnya daya beli masyarakat secara 
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meluas. Menjadikan masyarakat cenderung menghemat pengeluaran untuk 

kebutuhan sehari-hari, tetapi jumlah pembeli pada distro Jepot Cloth tetap 

stabil bahkan mengalami kenaikan. Kemudian pada tahun 2021 dan 2022 

jumlah nilai penjualan tetap mengalami kenaikan, sehingga peneliti tertarik 

melakukan analisis mengenai faktor-faktor kualitas produk, digital marketing 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening. 

Terdapat beberapa research gap yang didapat dari penelitian terdahulu, 

mengenai variabel kualitas produk salah satunya riset yang dilakukan oleh 

Rosyihuddin (2020) dengan hasil riset menunjukkan kualitas produk 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen. Begitu pula 

penelitian Setiawan & Nurtjahjani (2021) mengenai variabel digital marketing 

dimana hasil penelitiannya yaitu digital marketing berpengaruh positif serta 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun terdapat temuan berbeda 

untuk variabel kualitas produk dari riset yang dilakukan oleh Haris (2018) dan 

Amryyanti & Sukaatmadja (2012) yang menunjukkan kualitas produk 

berpengaruh negatif serta tidak signifikan terhadap kesetiaan pelanggan. 

Disebabkan adanya gap (celah penelitian) mengenai kualitas produk 

dan digital marketing, dengan demikian terdapat beberapa riset memberikan 

saran dengan cara menambahkan variabel kepuasan konsumen sebagai 

intervening. Dalam riset Mulyana, (2019) menunjukkan secara parsial ataupun 

bersama-sama digital marketing dan kualitas produk mempengaruhi secara 

signifikan pada kepuasan pelanggan pada e-commerce. Selanjutnya penelitian 

Osman & Ilham, (2013) menunjukkan kepuasan pelanggan tersebut 
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berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan. Tujuan akhir dari riset ini ialah 

untuk meningkatkan persepsi konsumen terhadap dirinya sendiri sehingga 

merasa puas, yang akan berujung pada peningkatan loyalitas konsumen. 

Dengan demikian, peneliti akan menelusuri bagaimana dan seberapa besar 

pengaruh kualitas produk, digital marketing, kepuasan konsumen dan 

kesetiaan pelanggan, menggunakan metode dasar path analysis guna 

mengetahui hubungan antara faktor-faktor ini. 

Berdasarkan penjelasan permasalahan yang disebutkan di atas dan 

adanya gap yang terjadi, penulis tertarik guna melakukan sebuah penelitian 

denganjudul: “PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN DIGITAL 

MARKETING TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN 

KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

(Studi Kasus Pada Distro Jepot Cloth Kabupaten Batang)”. 

B. Rumusan Masalah 

Berikut adalah beberapa rumusan masalah yang disusun berdasarkan 

latar belakang penelitian. Rumusan masalah tersebut, antara lain : 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

distro Jepot Cloth Kabupaten Batang? 

2. Apakah digital marketing berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

distro Jepot Cloth Kabupaten Batang? 

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

distro Jepot Cloth Kabupaten Batang? 
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4. Apakah digital marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

distro Jepot Cloth Kabupaten Batang? 

5. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

pada distro Jepot Cloth Kabupaten Batang? 

6. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan konsumen sebagai variabel intervening? 

7. Apakah digital marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening? 

C. Tujuan Penelitian 

Melihat rumusan masalah yang tertera diatas, maka penelitian ini 

bertujuan untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen pada distro Jepot Cloth Kabupaten Batang 

2. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing terhadap kepuasan 

konsumen pada distro Jepot Cloth Kabupaten Batang 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

pada distro Jepot Cloth Kabupaten Batang 

4. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan pada distro Jepot Cloth Kabupaten Batang 

5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

pelanggan pada distro Jepot Cloth Kabupaten Batang 

6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening 
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7. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat secara Praktis 

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan nantinya bisa 

memberikan masukan serta data perkembangan keilmuan terkait digital 

marketing dan kualitas produk bagi perusahaan serta data tentang faktor 

paling dominan yang mempengaruhi terhadap loyalitas pelanggan dan 

kepuasan konsumen terhadap produk pada distro Jepot Cloth, sehingga 

perusahaan dapat meningkatkan mutu perusahaan dalam dunia bisnis. 

2. Manfaat secara Teoritis 

Temuan riset ini diharapkan bisa membagikan kontribusi terhadap 

perkembangan ilmu pengetahuan, serta bisa dijadikan selaku bahan 

rujukan guna riset berikutnya khususnya yang ada kaitannya dengan 

pengaruh kualitas produk dan digital marketing terhadap loyalitas 

pelanggaan melalui kepuasan konsumen.  

E. Sistematika Pembahasan 

Penulis menyusun pembahasan secara sistematis ke dalam lima bab 

berikut untuk menentukan deskripsi dan topik penelitian: 

1. BAB I: PENDAHULUAN 

Pendahuluan antara lain latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat penelitian dan sistematika pembahasan. 

2. BAB II: LANDASAN TEORI 
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Menjelaskan mengenai teori yang digunakan, riset-riset terdahulu, 

kerangka penelitian dan hipotesis. 

3. BAB III: METODE PENELITIAN 

Menjelaskan secara rinci metode penelitian yang digunakan beserta 

justifikasi/alasan peneliti, jenis penelitian, desain, lokasi, populasi dan 

sampel, metode pengumpulan data, definisi konsep dan variabel, serta 

analisis data yang digunakan. 

4. BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berisi : (1) Hasil penelitian, pengelompokan pembahasan yang sesuai 

dengan pendekatan, sifat penelitian, serta rumusan masalah ataupun 

fokus penelitiannya, (2) Pembahasan, Sub bahasan (1) dan (2) bisa 

digabung jadi satu kesatuan, atau dipisah menjadi sub bab bahasan 

sendiri. 

5. BAB V: PENUTUP 

Di bagian penutup memuat kesimpulan hasil penelitian dan saran yang 

akan diberikan. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Didasarkan dari hasil analisi data dan pembahasan di atas maka 

simpulan dari penelitian ini dijelaskan di bawah ini : 

1. Variabel kualitas produk mempengaruhi secara positif dan signifikan 

terhadap variabel kepuasan konsumen. Keadaan ini disebabkan, kualitas 

produk distro Jepot Cloth yang baik menjadikan konsumen merasakan 

kepuasan dalam membeli. Semakin tinggi kualitas produk maka akan 

meningkatkan kepuasan konsumen distro Jepot Cloth. 

2. Variabel digital marketing mempengaruhi secara positif dan signifikan 

terhadap variabel kepuasan konsumen. Konsumen merasa puas karena 

melalui digital mempermudah konsumen dalam melihat dan membeli 

produk, lebih efisien bisa melakukannya dimanapun dan kapanpun, serta 

penyampaian promosi juga mudah dipahami. Dengan meningkatnya 

aktivitas penggunaan digital marketing maka akan meningkatkan 

kepuasan konsumen distro Jepot Cloth. 

3. Variabel kualitas produk mempengaruhi secara positif dan signifikan 

terhadap variabel loyalitas pelanggan. Kualitas produk distro Jepot Cloth 

yang dapat diandalkan kualitasnya serta tidak ada kecacatan pada produk 

yang ditawarkan berpengaruh pada bagaimana pelanggan menjadi loyal. 

Semakin tinggi kualitas produk maka loyalitas pelanggan juga 

meningkat. 
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4. Variabel digital marketing mempengaruhi secara positif serta tidak 

signifikan pada variabel loyalitas pelanggan. Artinya digital marketing 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada distro Jepot Cloth, 

tinggi rendahnya aktivitas penggunaan digital marketing tidak 

mempengaruhi terjadinya loyalitas pelanggan. Ada atau tidaknya 

promosi melalui digital bukan yang menyebabkan pelanggan tersebut 

loyal akan tetapi loyalitas pelanggan dikarenakan faktor lain. 

5. Variabel kepuasan konsumen mempengaruhi positif serta tidak 

signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. Artinya kepuasan 

konsumen tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada distro 

Jepot Cloth, tinggi rendahnya tingkat kepuasan konsumen tidak 

mempengaruhi terjadinya loyalitas pelanggan pada distro Jepot Cloth. 

6. Variabel kepuasan konsumen dikatakan tidak mampu dalam memediasi 

pengaruh variabel kualitas produk terhadap variabel loyalitas pelanggan. 

Hal ini membuktikan bahwa kualitas produk yang dimediasi oleh 

kepuasan konsumen tidak memberikan pengaruh kepada pelanggan 

distro Jepot Cloth menjadi loyal. Meskipun kepuasan konsumen 

pelanggan tinggi, tetapi hal tersebut tidak mampu memberikan pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dapat diketahui bahwa 

kemungkinan pelanggan tidak merasakan puas pada waktu pembelian 

dan tidak merasa puas dengan produk yang diperoleh sebab tidak sesuai 

dengan ekspetasi mereka. 
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7. Variabel kepuasan konsumen dikatakan tidak mampu dalam memediasi 

pengaruh variabel digital marketing terhadap variabel loyalitas 

pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa digital marketing yang 

dimediasi oleh kepuasan konsumen tidak memberikan pengaruh kepada 

pelanggan distro Jepot Cloth menjadi loyal. Meskipun kepuasan 

konsumen pelanggan tinggi, tetapi hal tersebut tidak mampu 

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kemungkinan pelanggan tidak merasa puas dengan penggunaan digital 

marketing pada distro Jepot Cloth yang kurang memaksimalkan cara 

promosi pada media sosial dengan baik. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menyadari berdasarkan penelitian yang dilakukan, bahwa 

hasil yang diperoleh belum sempurna dan memiliki keterbatasan. Berikut 

adalah beberapa kendala dari penelitian  ini: 

1. Sampel dalam penelitian ini bisa dikatakan masih relatif sedikit 

dikarenakan keterbatasan waktu, biaya serta tenaga. Maka dari itu perlu 

dilakukan untuk penelitian selanjutnya menggunakan sampel dengan 

jumlah yang relatif banyak. 

2. Keterbatasan variabel yang diteliti hanya pada kualitas produk, digital 

marketing, loyalitas pelanggaan dan variabel intervening yaitu kepuasan 

konsumen. 

3. Objek yang diteliti pada penelitian ini hanya salah satu toko distro yang 

terdapat di Kabupaten Batang. 
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C. Saran 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan, dengan demikian 

beberapa saran yang dapat diberikan antara lain sebagai berikut: 

1. Bagi pihak distro Jepot Cloth Kabupaten Batang 

Pada Distro Jepot Cloth diharapkan penelitian ini bisa dijadikan 

sebagai bahan evaluaasi guna meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Seharusnya distro Jepot Cloth mempertahankan kualitas produk agar 

tetap baik dan dapat bersaing dengan toko distro lain, serta dapat lebih 

meningkatkan kepuasan konsumen sehingga pelanggan akan menjadi 

loyal. Distro Jepot Cloth juga harus memaksimalkan atau meningkatkan 

aktivitas penggunaan digital marketing, baik dari segi iklan yang 

dilakukan melalui media sosial menghibur dan menarik perhatian, admin 

merespon pertanyaan maupun transaksi pada media digital marketing 

dengan ramah, cepat dan tanggap, serta penyampaian promosi digital 

marketing yang mudah dipahami. Apabila penggunaan digital marketing 

sudah baik maka kepuasan konsumen meningkat dan pelanggan akan 

menjadi loyal. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Diharapkan peneliti selanjutnya yang akan meneliti dengan topik 

satu jenis sebaiknya tidak hanya menggunakan variabel kualitas produk 

dan digital marketing tetapi juga menambah variabel lainnya yang dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Peneliti mengharapkan peneliti 

selanjutnya untuk digunakannya sampel yang relatif banyak sehingga 
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data yang dihasilkan lebih akurat serta menambah objek penelitian agar 

lebihluas.
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