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MOTTO 

 

“Untuk memberikan pelayanan yang nyata, Anda harus menambahkan sesuatu 

yang tidak dapat dibeli atau diukur dengan uang, yaitu ketulusan dan integritas." 

-Don Alden Adams- 

 

“Perlakuan yang sopan akan membuat pelanggan menjadi iklan berjalan." - James 

Cash Penney- 

 

Aset terbesar kami adalah pelanggan! Perlakukan setiap pelanggan seolah-olah 

mereka adalah satu-satunya!" - Laurice Leitao- 
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ABSTRAK 

ANA JI’RONAH Pengaruh Testimoni, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 
dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Repeat Order Studi kasus Sakura Florist 
Jl Jlamprang Gg Makmur 2 Rawa Asri Krapyak Lor  Kec. Pekalongan Utara 
Kota Pekalongan 

Penelitin ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh testimoni, kualitas 
pelayanan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan terhadap repeat order atau 
pembelian ulang pada Sakura Florist di Jl. Jlamprang Gg. Makmur 2, Rawa Asri, 
Krapyak Lor, Kec. Pekalongan Utara, Kota Pekalongan. Jenis penelitian yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian lapangan atau field reseach yaitu, 
penelitian untuk survey pada suatu populasi kemudian data yang didapatkan dari 
sampel diolah oleh peneliti. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
pelanggan dari toko Sakura Florist dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang. 
Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik non probability 
sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data 
dilakukan dengan teknik analisis regresi berganda.  

Hasil penelitian yang didapatkan dengan mengolah data kuesioner responden 
menunjukkan bahwa (1) testimoni tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
repeat order di Sakura Florist sebesar 0,321. (2) kualitas pelayanan berpengaruh 
secara signifikan terhadap repeat order di Sakura Florist sebesar 0,028. (3) kualitas 
produk berpengaruh secara signifikan terhadap repeat order di Sakura Florist 
sebesar 0,000. (4) kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan sebesar 0,009. (5) testimoni, kualitas pelayanan, kualitas 
produk, dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap repeat 
order di Sakura florist sebesar 0,000.  
 
Kata kunci: Testimoni, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kualitas Produk, 
Kepuasan Pelanggan dan Repeat Order.
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ABSTRACT 

ANA JI’RONAH Pengaruh Testimoni, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 
dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Repeat Order Studi kasus Sakura Florist 
Jl Jlamprang Gg Makmur 2 Rawa Asri Krapyak Lor  Kec. Pekalongan Utara 
Kota Pekalongan 
The purpose of this study is to determine the influence of testimonials, service 
quality, product quality, and customer satisfaction on repeat orders at Sakura Florist 
located at Jl. Jlamprang Gg. Makmur 2, Rawa Asri, Krapyak Lor, North Pekalongan 
District, Pekalongan City. The type of research used in this study is field research, 
which involves surveying a population and processing the data obtained from the 
sample by the researcher. The population used in this study is the customers of 
Sakura Florist, with a sample size of 100 people. The sampling technique used is 
non-probability sampling. Data collection is done using questionnaires. Data 
analysis is conducted using multiple regression analysis. 
The results of the study, obtained by analyzing the questionnaire data from the 
respondents, indicate that (1) testimonials do not have a significant influence on 
repeat orders at Sakura Florist, with a coefficient of 0.321. (2) service quality has a 
significant influence on repeat orders at Sakura Florist, with a coefficient of 0.028. 
(3) product quality has a significant influence on repeat orders at Sakura Florist, 
with a coefficient of 0.000. (4) customer satisfaction has a significant influence on 
repeat orders at Sakura Florist, with a coefficient of 0.009. (5) testimonials, service 
quality, product quality, and customer satisfaction have a significant influence on 
repeat orders at Sakura Florist, with a coefficient of 0.000. 
 
Keywords: Testimonials, Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction, 
Repeat Orders. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Persaingan bisnis yang berkembang pesat pada saat ini mengharuskan para 

pelaku usaha untuk memutar strategi agar usahanya tetap berjalan dan berkembang 

menghadapi persaingan. Pembisnis yang tidak memiliki inovasi dan ide-ide yang 

cemerlang dalam mengembangkan usaha akan kalah saing dengan pelaku usaha 

yang selalu membuat inovasi dalam mengembangkan usahanya. Beberapa hal yang 

dapat mempengaruhi pelanggan untuk melakukan repeat order antara lain 

testimoni, kualitas pelayanan, kualitas produk/jasa dan kepuasan pelanggan 

(Yoeniargo & Dyatmika, 2020). 

Menurut ernayanti dalam safira menghadapi ketatnya persaingan usaha 

seperti sekarang ini, perusahaan diharuskan mampu memberikan sesuai yang 

diingunkan para konsumen. Adapun yang dapat dilakukan oleh perusahaan atau 

pengusaha untuk bersaing dengan para pesaingnya adalah dengan cara 

meningkatkan kualitas untuk mehhasilkan produk atau jasa yang berkualitas dengan 

begitu maka akan menambah peminat terhadap produk atau jasa kita (Safira, 2019). 

Repeat order sendiri merupakan sebagian dari sikap perilaku konsumen 

dalam mengkonsumsi suatu produk. Minat order tercipta dari suatu persepsi yang 

bisa didapatkan dari proses dan proses pemikiran konsumsi. Menurut peter dan 

olsen yang dikutip oleh Aufa dan Kamal order ulang adalah kegiatan konsumen 

yang melakukan pemebelian atau order yang lebih dari satu kali (Aufa & Kamal, 

2015). 
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Menurut Sullistiono “ kualitas merupakan semua bentuk upaya pelayanan 

yang dihidangkan pihak retail kepada konsumen” (sulistiono, 2010). 

Karangan bunga adalah salah satu kesenian berupa menyusun bunga-

bunga segar menjadi suatu kesatuan yang indah. Karangan bunga biasanya 

digunakan untuk menyampaikan pesan tertentu, seperti perayaan, pernikahan, 

hingga suasana duka. Di kota Pekalongan sendiri banyak usaha yang bergelut 

dibidang pembuatan karangan bunga seperti: Lili Florist, Mekarsari Florist, Sarjana 

Florist, Sakura Florist dan lain-lain. 

Sakura florist adalah salah satu usaha dalam bidang pembuatan karangan 

bunga di Kota Pekalongan yang dibangun sejak tahun 2018. Sakura florist 

menerima jasa pembuatan papan karangan bunga untuk berbagai ucapan seperti 

duka cita, pernikahan, khitan, perayaan hari jadi, grand opening dan lain 

sebagainya. 

Usaha pembuatan karangan bunga termasuk usaha yang mempunyai 

peluang bagus, disamping bahan pembuatannya yang bisa dikatakan minimal dana, 

karangan bunga juga masih banyak diminati dikalangan tertentu untuk memberikan 

ucapan kepada rekan bisnis, tokoh-tokoh masyarakat dan lain-lain. Dikuatkan dari 

data omset karangan bunga Sakura Florist dari tahun 2020-2023 yang cukup tinggi. 

 

  

https://id.wikipedia.org/wiki/Seni
https://id.wikipedia.org/wiki/Bunga
https://id.wikipedia.org/wiki/Bunga
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Tabel 1.1  

Grafik Data Fluktuasi Orderan Karangan Bunga Sakura Florsit Pekalongan 
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Sumber: Data orderan karangan bunga Sakura Florist Pekalongan 

Dari grafik bisa dilihat untuk tahun 2020 puncak pesanan berada di bulan 

Desember dan puncak orderan tahun 2021 berada pada bulan juli sedangkan pada 

tahun 2022 tidak terjadi lonjakan yang cukup besar.  Lonjakan pesanan tersebut 

berakibat overload yang menjadikan pesanan terlambat dikirim, oper order bahkan 

sampai ada pesanan yang ditolak. 

Hal yang menjadikan layanan Sakura Florist menarik untuk kami teliti, 

selain jasa pembuatan karangan bunga tersebut buka 24 jam dalam pemesanannya 

biasanya melalui layanan whatsapp maupun kontak yang tercantum di link 

googlemap, tidak menyediakan jasa kirim dengan biaya yang terjangkau sampai 

gratis biaya pengiriman untuk wilayah Pekalongan Kota dan Batang Kota namun 

juga bertanggung jawab atas kesalahan yang tidak diingin seperti salah dalam 

penulisan nama baik nama pengirim maupun nama yang akan dinerikan ucapan. 

Disitu juga mengedepankan kualitas agar pelanggan tetap merasa puas dan bisa 
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menarik minat bagi orang-orang yang melihat karangan bunga tersebut sehingga 

berniat untuk memesan ketika membutuhkan. 

Dari kejadian yang ada tersebut apakah berakibat kepada berkurangnya 

kepuasan pada pelanggan sehingga akan memberikan testimoni yang buruk dan 

berpengaruh kepada calon pelanggan yang mencari refrensi pembuatan karangan 

bunga. Bagaimana dengan adanya fakta di lapangan yang tidak sesuai dengan 

rencana pihak pemilik usaha Sakura Florist terhadap kepuasan pelanggan. Dari latar 

belakang yang sudah dideskripsikan maka diangkat topik “Pengaruh Testimoni, 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Barang, Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Repeat 

Order di Sakura Florist (Studi kasus Sakura Florist Jl Jlamprang Gg Makmur 2 

Rawa Asri Krapyak Lor  Kec. Pekalongan Utara Kota Pekalongan)”. 

B. Rumusan Masalah 

Upaya yang sudah diberikan oleh pemilik usaha kepada pelanggan 

diharpakan akan mendongkrak untuk terjadinya penambahan omset sampai repeat 

order. Fakta yang terjadi dilapangan ketika terjadi lonjakan pesanan akan terjadi 

kualahan dalam proses pembuatan yang berakibat pesanan selesai secara tepat 

waktu. 

Dengan uraian rumusan masalah diatas maka penelitian ini merumuskan 

sebagai berikut: 

1. Apakah faktor testimoni, kualitas pelayanan, kualitas barang, dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap repeat order di Sakura 

Florist? 

2. Apakah faktor testimoni, kualitas pelayanan, kualitas barang, dan kepuasan 
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pelanggan berpengaruh secara simultan terhadap repeat order di Sakura 

Florist?  

C. Tujuan  dan Manfaat Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh faktor testimoni, kualitas pelayanan, kualitas 

barang, dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap repeat 

order di Sakura Florist. 

2. Untuk mengetahui pengaruh faktor testimoni, kualitas pelayanan, kualitas 

barang, dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara simultan terhadap repeat 

order di Sakura Florist. 

Diharapkan penelitian ini mampu memberi manfaat teoritis maupun praktis antara 

lain: 

1. Manfaat teoritis 

a. Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumber 

informasi atau referensi yang dapat digunakan untuk 

mengembangkan ilmu. 

b. Untuk sarana peningkatan pengalaman meneliti serta pemahaman 

dan penerapan ilmu pengetahuan.  

2. Manfaat praktis 

a. Bagi pihak Sakura Florist diharapkan bisa menjadi dasar 

pengambilan keputusan bagi pelaku bisnis dalam mengetahui 

pengaruh testimoni, kualitas pelayanan, kualitas barang &  rasa puas 
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konsumne terhadap repeat order konsumen di Sakura Florist 

Pekalongan. 

b. Bagi pihak akademik diharapkan dapat dipergunakan untuk 

menambah Pustaka UIN Gus Dur  Pekalongan. 

 

D. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini penulis membatasi permasalahan mengenai: 

1. Pengaruh testimoni, kualitas pelayanan, kualitas jasa, dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap pemesanan ulang. 

2. Subyek penelitian merupakan pelanggan di kerajinan karangan bunga Sakura 

Florist. 

3. Tempat penelitian di Kerajinan karangan bunga Sakura Florist. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Dari hasil analisis serta pembahasan yang sudah dipaparkan dari bab 

sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Variabel Testimoni (X1) nilai signifikansi 0,321 > 0,05 maka Ho diterima dan 

Ha ditolak artinya variabel testimoni (X1) tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap repeat order (Y) di Sakura florist. 

2. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) memiliki nilai signifikansi 0,028 < 0,05 

maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

berpengaruh secara signifikan terhadap repeat order (Y) di Sakura florist. 

3. Variabel kualitas produk (X3) memiliki nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka 

Ho ditolak dan Ha diterima artinya variabel kualitas produk (X3) berpengaruh 

secara signifikan terhadap repeat order (Y) di Sakura florist. 

4. Variabel kepuasan pelanggan (X4) memiliki nilai signifikansi 0,009 < 0,05 

maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya variabel kepuasan pelanggan (X4) 

berpengaruh secara signifikan terhadap repeat order (Y) di Sakura florist. 

5. Berdasarkan tabel uji F (uji simultan) diperoleh nilai signifikan variabel 0.000, 

yang berarti nilai signifikan sebesar 0.000 < 0.05, maka Ho ditolak dan Ha 

diterima, artinya factor testimoni, kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap repeat order 

di Sakura florist. 
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B. Saran 

Kepada pihak Sakura florist: factor testimoni tidak memiliki pengaruh 

terhadap  repeat order. Namun, alangkah baiknya tetap menjaga komunikasi dan 

pelayanan yang baik demi menciptakan kesan positif terhadap pengalaman 

pelanggan melakukan order di Sakura florist. 

Sedangkan untuk factor kualitas pelayanan, kualitsa produk, dan kepuasan 

pelanggan masing-masing mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

repeat order. Namun, alangkah lebih baiknya tetap diperhatikan untuk factor 

kuallitas pe;ayanannya, kualitas produknya untuk menghasilkan rasa puas kepada 

pelanggan. Jangan sampai kedua kualitas tersebut menurun, lalau bisa 

dipertahankan ataupun bertambah lagi menjadi lebih baik dan selalu lebih baik lagi. 

Kepada Peneliti selanjutnya: Untuk bisa mengembangkan dan mengkaji 

lebih dalam penelitian tentang pengaruh testimoni, kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan kepuasan pelanggan terhadap repeat order. 
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