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ABSTRAK

Izzan Anindya Askara. Kualitas Pelayanan
Komunikasi dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Muslimah di  Online Shop Askara.hijub. Skripsi
Yogyakarta : Fakultas Dakwah dan Komunikasi,
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga, 2019.

Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan muslimah di online shop Askara.hijub.
dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode
penelitian kuantitatif. Teknik yang digunakan dalam
pengambilan sampel yaitu Non Probablity Sampling
dengan teknik sampling purposive yaitu teknik sampel
dengan pertimbangan tertentu, untuk pengumpulan data
menggunakan kuesioner, wawancara, dan dokumentasi.
Teknik analisis yang digunakan ‘adalah analisis data
deskriptif,” analisis’ statistik, uji- asumsi, analisis regresi
linier berganda, uji F dan uji T.

Hasil ‘penelitian dilakukan dengan program SPSS
versi 25.0 for windows menunjukkan bahwa nilai
Adjusted Square sebesar 0,241 menunjukkan bahwa
sumbangan pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
terhadap loyalitas pelanggan muslimah online shop

Askara.hijub sebesar 24,1% sedangkan sisanya 76,1%

Xi



dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan
dalam model ini.

Hasil Uji F menunjukkan kualitas pelayanan
komunikasi dan kepuasan pelanggan secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dimana
perhitungan  Fy;rn8,786 dengan tingkat signifikansi
0,001. Hasil Uji T menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
komunikasi (X1) tidak berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan. dibuktikan dengan  Tj¢yng 0,118 <
dari Tiqpe; 1,678. Kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan
dengan menunjukkan Tpip,ng 2,828 lebin besar dari

Ttaper 1,678.

Keyword : Kualitas Pelayanan Komunikasi, Kepuasan,
Loyalitas
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Komunikasi adalah pertukaran informasi
dari satu orang ke satu orang atau lebih, dan itu
adalah keniscayaan, semua orang melakukan
aktivitas  komunikasi dalam  kehidupannya.
Karena sejak kecil kita sudah mulai belajar
berkomunikasi, lantas komunikasi akan terdengar
sangat mudah untuk dilakukan. Akan tetapi pada
kenyataannya, sering kali kita temukan adanya
kesalahpahaman yang bermula dari proses
komunikasi.

Di era digitalisasi yang semakin maju,
teknologi komunikasi berkembang semakin pesat.
Tidak hanya dapat mengirimkan pesan tulis, suara,
atau' ~gambar - ‘melainkan’ bisa "“bertatap muka
layaknya /‘dua orang. yang. sedang . berbincang.
Kecanggihan. alat komunikasi yang sudah tidak
dibatasi ruang dan waktu membuat banyak
peluang, terutama bagi mereka yang berkecimpung
di dunia bisnis Online. Online shop salah satunya
adalah aktivitas jual beli produk atau jasa yang

ditawarkan melalui media internet. Hal ini juga di

1



kenal dengan fenomena e-commerce, di Indonesia
fenomena inilah yang merubah gaya hidup
masyarakat sehingga tidak bisa terlepas dari
internet dan aktifitas dunia maya. Pesatnya
perkembangan  industri  e-commerce  atau
perdagangan menggunakan elektronik khususnya
di Indonesia memicu persaingan antara pelaku
bisnis di dunia maya. Sehingga kehadiran Internet
telah membuka peluang bisnis model baru dengan
menciptakan lingkungan ekonomi global berbasis
online. Terlihat dari meningkatnya Pengguna
internet bertambah setiap tahunnya, menurut hasil
survei yang diselenggarakan Asoisasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJIN)!
mengungkapkan bahwa jumlah pengguna internet
di  Indonesia sepanjang tahun  mengalami
peningkatan yang pesat.
Gambar/1.1

Pengguna Internet Indonesia

Pangglina [nternét di INdonesid (1008/2018)

zzzzz

uuuuu

Jiwa

50 Juta

2000 2005 2010 2015

Jumlsh Pengguna Internet
=Yoo BATABRGNS COID

! www.apjii.com di akses pada tanggal 17 Juli 2018 pukul 13.03 WIB
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http://www.apjii.com/

Sumber : http://www.databoks.katadata.or.id?

Tabel 1.1
Perkembangan Pengguna Internet di Indonesia
2015 110.200.000
2016 132.700.000
2017 143.300.000
2018 171.000.000

Dari data tersebut APJII mencatat
pengguna internet untuk tahun 2018 mencapai
64,8% dari 264 juta jiwa penduduk Indonesia, dan
paling banyak diakses salah satunya adalah online
shop. Terdiri dari dua suku kata yakni Online yang
memiliki arti jaringan dalam bahasa Indonesia atau
disingkat daring yakni satu jaringan yang
terhubung ke jaringan yang lebih besar, dan shop
yang berarti toko dalam bahasa Indonesia. Dari dua
pengertian tersebut , dapat, diartikan, -bahwa toko
Onlines.adalah+toko «yang 'terhubung dalam satu
jaringan.yang disebut internet.

Dengan adanya internet, banyak manfaat

yang diperoleh oleh pemilik Online shop, selain

2 http://www.databoks. katadata.or.id di akses pada tanggal 28

November 2019 pukul 23.32 WIB


http://www.databoks.katadata.or.id/
http://www.databoks.katadata.or.id/

tidak adanya batas pemasaran , pelaku bisnis pun
tidak perlu menyewa, atau membangun toko yang
menghabiskan  biaya besar, hanya dengan
mengeluarkan biaya untuk mengaktifkan internet,
pelaku bisnis bisa membuat toko bayangan yang
bisa di akses oleh orang dari segala penjuru dunia.
Dalam aktivitasnya yang Online, tantangan yang
dihadapi semakin besar, akan banyak pelaku bisnis
yang berkecimpung di dunia Online, di mana
mereka juga menjual barang dan jasa yang serupa
seperti produk barang atau jasa yang kita tawarkan.
Di saat inilah Kita harus berperan aktif membangun
kepercayaan pelanggan, dengan memberikan
pelayanan komunikasi yang berkualitas. Sehingga
ini menjadi pembeda antara toko Online kita
dengan toko Online lainnya.. Meningkatnya
pengguna internet yang melakukan transaksi jual
bel 'sama dengan meningkatnya komplain belanja
online Yayasan: Lembaga Konsumen' Indonesia
(YLKI) = sebanyak 101 komplain salah satunya
seputar penipuan, lambatnya respon, dan tidak
kesesuaian produk yang dipesan.® Terdapat
Undang-undang No 8 Tahun 1999 tentang

® www.pelayanan.ylki.or.id (Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia )
di akses pada tangal 17 Juli 2018 pukul 13.05
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perlindungan Konsumen, pada Bab Ill Bagian
Pertama Pasal 4; Hak Konsumen daitur sebagai
berikut 1) Hak atas kenyamanan, keamanan dan
keselamatan dalam mengkonsumsi barang dan
jasa, 2) hak untuk memilih barang dan jasa serta
mendapatkannya sesuai nilai tukar dan kondisi
serta jaminan yang dijanjikan, 3) hak atas
informasi yang benar, jelas, dan jujur mengenai
kondisi dan jaminan barang dan jasa, 4) hak untuk
didengar pendapat dan keluhannya atas barang dan
jasa yang digunakan, 5) hak untuk mendapatkan
advokasi, perlindungan konsumen, 6) hak untuk
mendapatkan pembinaan dan pendidikan ke
konsumen, 7) hak untuk diperlakukan dan dilayani
secara benar, jujur serta tidak deskriminatif, 8) hak
untuk mendapatkan kompensasi, ganti rugi,
pergantian, apabila barang tidak sesuai perjanjian.
Dalam'memberikan pelayanan, komunikasi
adalah kunci 'utama ‘yang akan menjadi penentu
bagi ( kel , putusan ‘¢ pelanggan. /' Hovland’
mendefinsikan ilmu komunikasi sebagai proses
yang memungkinkan seseorang komunikator
menyampaikan rangsangan berupa lambang-

lambang, verbal untuk merubah prilaku orang lain

* Mulyana,Deddy. llmu Komunikasi.(Bandung,PT Remaya
Rosdakarya,2009).hIm.68.
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atau dalam hal ini konsumen. Pembentukan prilaku
dan sikap tersebut dapat berupa timbulnya loyalitas
seseorang kepada suatu perusahaan atua bisnis
tertentu. Permasalahannya adalah pelanggan
Online yang tidak dibatasi ruang dan waktu, di
mana saja berada dan pada waktu yang sama
seorang bebas bertanya tentang produk atau barang
yang kita tawarkan, bahkan akan lebih dari satu
orang yang akan kita layani di waktu yang sama.
Maka perlu adanya pengalaman yang harus di
miliki perusahaan untuk memberikan pelayanan
yang berkualitas berupa kelengkapan informasi ke
pelanggan guna menciptakan hubungan yang
harmonis berupa.

Mengukur kualitas pelayanan komunikasi
perusahaan adalah hal penting, karena itu
merupakan kesan utama yang didapatkan oleh
pelanggan '-atau'V'calon '“pelanggan,” dan ia
mempengaruhi ke | putusan - pembelian. " Fandy
tjiptono ' menyatakan bahwa kualitas/ pelayanan
komunikasi mencerminkan perbandingan antara
tingkat pelayanan yang disampaikan perusahaan

dengan ekspektasi pelanggan.” Oleh sebab itu

® Muwafik Saleh.akh, Public Service Communication (Praktik
Komunikasi dan Layanan Publik ), (Malang,UMM
Press,2010),him.100.
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kualitas pelayanan komunikasi dan komunikasi
harus dapat porsi dan perhatian lebih dalam
perusahaan, karena jaminan suatu perusahaan yang
baik berada pada loyalitasnya pelanggan, dan
loyalitas pelanggan akan didapatkan jika pelayanan
komunikasi perusahaan itu berkualitas.

Diterimanya pelayanan yang baik akan
menciptakan rasa puas dari konsumen atau
pelanggan. Kepuasan akan tercipta jika konsumen
merasakan pelayanan yang jauh lebih baik dari
yang diharapkan, inilah yang menjadi output dari
kualitas pelayanan komunikasi yang perusahaan
berikan ke konsumen.

Loyalitas pelanggan tercipta karena adanya
pelayanan memuaskan dari yang perusahaan
berikan. Selain itu sisi loyalitas menunjukkan
kecenderungan pelanggan ‘untuk menggunakan
produk dan jasa secara berkelanjutan, hal ini sangat
menguntungkan tentunya "untuk ke. berlanjutan
perusahaan. Perniagaan dalam agama islam sudah
di atur secara sistematis, termasuk bagaimana
sikap dan prilaku dalam melakukan jual beli, mulai
dari penetapan harga sampai pada, pelayanan dan

kualitas produk.



Askara.hijab adalah salah satu brand
Online shop yang menjual busana muslimah. Awal
merintis toko Online di media sosial facebook, lalu
instagram dan shopee. Peneliti memilih onlineshop
Askara.hijub  karena,  Askara.hijub  bukan
merupakan nama sebuah toko yang kemudian
menjual produk dari berbagai macam label dan
brand produk, bukan juga reseller yang menjual
produk lain, tapi merupakan salah satu dari brand
yang menjual produk dari produksi sendiri dengan
memakai nama atau label Askara. Dalam hal ini
Askara adalah tangan pertama, tentunya ini
menjadi alasan peneliti  meneliti bagaiamana
pengaruh = pelayanan dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas langsung pada pengelolaan yang
diterapkan oleh Askara.hijub. Selain itu Askara
memberikan beragam - model hijab , pakaian
dengan Vvarian warna yang ‘bermacam-macam dan
model yang kekinian, juga ‘memperhatikan tata
letak gambar, di Instagram yang-menarik dan rapi,
sehingga pelanggan yang berkunjung ke instagram
tidak bingung dengan gambar dan pilihan produk
yang disediakan. Askara.hijub juga sudah
mengurangi penggunaan plastik, dengan

menggunakan tas spunbond.
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B. Rumusan Masalah

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan
komunikasi dan kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan muslimah online shop Askara.hijub ?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Untuk mengetahui  pengaruh  kualitas
pelayanan komunikasi dan kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan muslimah di online shop
askara.hijub.

Manfaat dari penelitian ini selain menjadi
referensi akademik, juga bisa menjadi referensi
bagi perusahaan yang bergerak di bisnis online
yaitu jasa atau produk barang, untuk mengetahui
sejauh mana peran penting suatu sistem pelayanan
yang ada dalam suatu perusahaan, baik perusahaan
baru “ataupun yang sudah lama berdiri untuk
menjaga kesetiaan pelanggannya.

D. Kajian Pustaka

Sebelum melakukan penelitian_ini, penulis
melakukan kajian pustaka. Kajian pustaka sangat
penting dalam sesuatu penelitian karya ilmiah,
karena melalui pengkajian terhadap pustaka
penulis mendapatkan beberapa literatur yang dapat
digunakan  dalam penelitian komunikasi.

Berdasarkan hasil pencarian, maka penelitian ini
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menggunakan beberapa kajian pustaka sebagai
berikut :

Pertama, penelitian yang dilakukan
Muhamad Azkal Faiz, mahasiswa jurusan
Manajemen Dakwah, Universitas Islam Negeri
Sunan Kalijaga Yogyakarta, berjudul ‘“Pengaruh
Kualitas pelayanan komunikasi dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas Berbelanja Online Di olx.co.id
(Studi Pada Mahasiswa Manajemen Dakwah
Fakultas Dakwah Dan Komunikasi Universitas
Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta)”.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
dampak positif kualitas pelayanan dan kepuasan
terhadap loyalitas konsumen  yang berbelanja
Online di olx.co.id. penulis memaparkan indikator
yang mempengaruhi kualitas pelayanan
komunikast, indikator yang mempengaruhi
kepuasan' dan - indikator" 'yang: -mempengaruhi
loyalitas. Peneliti menggunakan metode penelitian
kuantitatif dengan teknik sampling purpasive , dari
penelitian  ini  menunjukkan hasil  kualitas
pelayanan komunikasi berpengaruh positif (0,793

> (0,05) terhadap loyalitas. Sedangkan kepuasan
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tidak memiliki pengaruh kuat (0,002 < 0,05)
terhadap loyalitas berbelanja Online di olx.co.id.®

Perbedaan antara penelitian tersebut dengan
penelitian yang penulis lakukan terletak pada
obyek Penelitian di atas meneliti olx.co.id,
sedangkan peneliti akan melakukan penelitian pada
Online shop Askara.hijab dengan perbedaan
intrumen.

Kedua penelitian yang dilakukan Muchlis
Ardian  jurusan llmu Komunikasi, Universitas
Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta berjudul
“Fungsi Komunikasi Kelompok dalam Menjaga
Loyalitas Anggota (Studi Deskriptif Kualitatif
pada Juventus Club Indonesia Chapter Jogjakarta
(JCICY))”.

Penelitian ini dilakukan atas dasar masalah
yang didapatkan * peneliti  tentang  fungsi
komunikasi' ~kelompok “ JCICJ" ‘dalam’ menjaga
loyalitas: anggota komunitasnya. Sehingga hasil
yang ‘didapatkan melalui ~ teknik pengambilan
observasi, wawancara dan studi dokumentasi

bahwa JCICJ memiliki nilai-nilai dalam menjaga

® Azkal Faiz, “Pengaruh Kualitas pelayanan komunikasi dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas Berbelanja Online Di olx.co.id (Studi Pada
Mahasiswa Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah Dan Komunikasi
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta)”, Skripsi
(Fakultas Dakwah Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga, 2017
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loyalitas yakni : 1) Bekerja Sama 2) Rasa Memiliki
dan 3) Sikap Kerja. Nilai-nilai itu didapatkan dari
beberapa faktor, pertama, kelompok ini membuat
komunikasi yang kekeluargaan, lebih modern dan
uptodate dalam media sosial mereka. Kedua,
adanya inovasi setiap ada anggota baru. Dan
Ketiga, sebagai komunitas penggemar sepak bola
tidak hanya berfokus pada hal olahraga akan tetapi
pada kegiatan sosial, juga pendidikan.’

Perbedaan antara penelitian tersebut dengan
penelitian yang penulis lakukan terletak pada
fungsi komunikasi yang akan diteliti, penelitian di
atas memfokuskan pada fungsi komunikasi
kelompok' terhadap loyalitas, sedangkan peneliti
fokus kepada kualitas pelayanan komunikasi
komunikasi guna menciptakan loyalitas pelanggan
dalam berbelanja Online shop di Askara.hijab.

Ketiga, ‘penelitian ' 'yang: -dilakukan Siti
Kusmiati, mahasiswa jurusan Manajemen Dakwah,
Universitas , Islam™, Negeri <Sunan’, Kalijaga
Yogyakarta, berjudul  “Pengaruh  Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen (Studi

’ Muchlis Ardian, “Fungsi Komunikasi Kelompok dalam Menjaga
Loyalitas Anggota (Studi Deskriptif Kualitatif pada Juventus Club
Indonesia Chapter Jogjakarta (JCICJ))”, Skripsi (Fakultas Sosial dan
Humaniora Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga, 2017)
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Pada Koperasi (Koppi Maniez) Pondok Pesantren
Nurul Ummah Putri Yogyakarta”.

Fokus penelitian saudari Siti Kusmiati yaitu
pada seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan
di Koppi Maniez terhadap kepuasan pelanggan.
Perbedaan antara penelitian tersebuat dengan
penelitian penulis terletak pada sejauh mana
kualitas pelayanan komunikasi yang dijalin
perusahaan demi menciptakan kepuasan dan
loyalitas.®

E. Kerangka Teori

Dalam penelitian , teori bermanfaat untuk
membuat konsep yang akan memfokuskan peneliti
dalam  menginterpretasi data .  peneliti
menggunakan teori yang relevan dan sesuai dengan
yang peneliti butuhkan.

1. Tinjauan  tentang  kualitas  pelayanan
komunikasi
a.. Pengertian kualitas pelayanan
Definisi menurut-American Society

For Quality Control, mutu atau kualitas

adalah keseluruhan fitur dan sifat produk

8 Siti Kusmiati, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen (Studi Pada Koperasi (Koppi Maniez) Pondok Pesantren
Nurul Ummah Putri Yogyakarta”. Skripsi (Fakultas Dakwah dan
Komunikasi Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga, 2015)
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atau pelayanan yang berpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau Yyang
tersirat.’ Dari pengertian tersebut kualitas
pelayanan komunikasi dipandang secara
luas, tidak hanya menekankan pada hasil
akhir dari proses jual beli, melainkan juga
suatu proses di dalam penilaian suatu
produk atau jasa yang akan dirasakan
langsung oleh pelanggan atau si penerima
pelayanan itu sendiri.

Dikatakannya kualitas pelayanan
komunikasi itu baik bila produk atau
pelayanan penjual tersebut memenuhi atau
melebihi harapan pelanggan.'® Direktur
utama GE. Jhon F. Welch Jr, juga
memberikan  pengertian bahwa mutu
adalah “jaminan - terbaik " atas' kesetiaan
pelanggan, 'pertahanan = terbaik ‘melawan
pesaing, dan satu-satunya jalan untuk
mempertahankan pertumbuhan dan

pendapatan.  Jadi, pelayanan  yang

% Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran,
(Jakarta,PT Indeks,2009),him.207

9 1bid, him.
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berkualitas akan memberikan rasa nyaman
dan kepuasan bagi pelanggan.

Ketika perusahaan memberikan
kualitas pelayanan komunikasi yang
memuaskan maka, selanjutnya pelanggan
lah yang akan menarik calon konsumen
lainnya untuk bergabung. Ini yang
dimaksudnya share marketing. Semua itu
dapat terwujud dengan adanya keselarasan
dari dimensi pelayanan.

b. Kesenjangan Kualitas pelayanan

Dalam proses pelayanan tidak bisa
di pungkiri bahwa akan ada saja kendala
yang berpengaruh pada proses pelayanan.
kesenjangan ini tidak lain karena adanya
perbedaan dari pelanggan dan penyedia
barang atau jasa. Parasuraman, Valeria A.
Zeihatmi ‘dan’ Berry "Y' ményatakan dalam
jurnal’ marketing berjudul A._Conceptual
Madel of Service Quality and Implication
for Future Research ada lima yang
menimbulkan kesenjangan tersebut :

1) Kesenjangan antara harapan konsumen

dengan persepsi manajemen. Di mana

11 Bychari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa,
(Bandung,Alfabeta,2011),hIm.283.
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2)

3)

4)

kesenjangan  ini  timbul  karena
manajemen perusahaan yang tidak
mengetahui  sepenuhnya  keinginan
konsumen.

Kesenjangan  persepsi  manajemen
dengan kualitas jasa. Pada posisi ini
manajemen sudah mengetahui
keinginan konsumen, akan tetapi pihak
manajemen tidak sepenuhnya melayani
keinginan konsumen, hal ini
dikarenakan masih kurangnya
pengetahuan terkait spesifikasi jasa
yang ditawarkan oleh manajemen.
Kesenjangan kualitas jasa dengan
penyampaian jasa. Pada kasus ini
kualitas jasa menurut spesifikasinya
sudah  baik, ‘tapt karena cara
penyampaian  dalam™ melayani kurang
baik * sehingga . ‘tidak. “.memuaskan
konsumen.

Kesenjangan penyampaian jasa dengan
komunikasi eksternal terjadi akibat
perbedaan antara jasa yang diberikan

dengan janji-janji yang di obral melalui

16



iklan. Promosi terlalu muluk dan tidak
sesuai dengan kenyataan.

5) Kesenjangan jasa yang di alami dengan
jasa yang diharapkan. Ini permasalahan
yang banyak terjadi yaitu jasa yang
diterima konsumen tidak sesuai dengan
yang dibayangkan. Pengaruh iklan yang
berlebihan dan tidak sesuai kenyataan.

c. Tujuan dan Fungsi Pelayanan

Kualitas pelayanan  komunikasi
diberikan  kepada  konsumen  harus
berfungsi memberikan kepuasan yang
maksimal. Menjalankan pelayanan yang
sesuai fungsinya membawa perusahaan
pada tujuan perusahaan. Dalam bisnis
online, kualitas pelayanan komunikasi
berbeda dengan pelayanan di toko offline
yang bedara'di dalam'toko: Barang yang
diperjual belikan juga tidak dapat diraba
secara langsung ‘sehingga ‘dibutuhkan
pelayanan yang baik yang dapat
menimbulkan kepercayaan yang tinggi.

Untuk menampilkan barang yang akan

dijual, melakukan pemotretan yang ahli

pada foto produk sehingga menciptakan
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hasil foto yg memuaskan. Pembeli akan
tertarik karena detail barang yang jelas
disertai keterangan jelas tentang barang
tersebut meliputi harga, ukuran, jumlah,
dan semua informasi yang akan
meyakinkan pembeli. Kepercayaan yang
diberikan konsumen kepada produsen harus
dijaga dengan baik karena kredibilitass
produsen sangat dipertarunkan disini.
Produsen harus menjaga nama baik, tepat
waktu dalam pengiriman, sifat ramah,
ramah dalam membalas atau merespon
pesan yang dikirim oleh konsumen serta
barang yang dijanjikan haruslah sama'?.
Dimensi kualitas pelayanan

Kotler** mengungkapkan ada lima
faktor dominan yang menjadi penentu
kualitas jasa. Kelima ‘faktor itu disingkat
TERRA, yaitu..
1) (Tangible'(berwujud)

12 Lutfiana, Astri Ayu, Saryadi dan Andi Wijayanto.2014. Pengaruh
Citra Merek Dan Kualitas Produk dengan Kepuasan Konsumen
Sebagai Variabel Antara Terhadap Loyalitas Konsumen Air Minum
Merek Aqua. Jurnal IImu Administrasi Bisnis.

3 1bid,him.284.
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2)

3)

Berupa penampilan fasilitas fisik atau
berwujud untuk membuktikan
kemampuan perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Hal ini meliputi
fasilitas fisik yang dimiliki perusahaan,
seperti tempat produksi, teknologi yang
digunakan dan penampilan.

Empathy (empati)

Kesediaan ~ untuk  lebih  peduli
memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual kepada konsumen
dalam upaya memahami kebutuhan
konsumen  secara  spesifik, dan
memiliki waktu pengoperasian yang
nyaman bagi konsumen agar terjalin
hubungan  'yang  harmonis dengan
perusahaan.

Responsiveness (daya tanggap)

Daya tanggap ‘adalah kesiapan dan
kemauan  dari  karyawan  atau
perusahaan untuk memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat dengan
penyampaian informasi yang jelas

kepada  konsumen, serta  cepat
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4)

mengakomodasi keluhan dari
konsumen.  "Sesungguhnya  Allah
menyuruh (kamu) berlaku adil dan
berbuat kebajikan, memberi kepada
kaum kerabat, dan Allah melarang dari
perbuatan keji, kemungkaran dan
permusuhan. Dia memberi pengajaran
kepadamu agar kamu dapat mengambil
pelajaran.” (QS. An-Nahl : 90).
Reliability (keandalan)

Keandalan mencakup dua hal pokok
yaitu konsistensi kerja (performance),
dan kemampuan untuk dipercaya
(dependbility) hal ini berarti penyedia
jasa sudah seharusnya memberikan
pelayanan ~ sesuai dengan  yang
dijanjikan, " tepercaya, akurat dan
konsisten. "Muslim itu adalah saudara
mushim. " Tidak _boleh " bagi  seorang
muslim, apabila“ia berdagang dengan
saudaranya dan menemukan cacat,
kecuali diterangkannya.” (HR. Ahmad
dan  Thobrani).  "Sempurnakanlah
takaran dan janganlah kamu merugikan

orang lain; dan timbanglah dengan
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timbangan yang benar. " (QS. Asy-
Syu'araa’ : 181-182).

5) Assurances (jaminan)
Jaminan yaitu pengetahuan, kesopanan
dan kemampuan pelayanan yang
menimbulkan keyakinan dan
kepercayaan terhadap janji yang telah
dikemukakan kepada konsumen. Hal
ini meliputi komunikasi, kreadibilitas,
keamanan, kompetensi dan sopan
santun.

Beberapa pakar pemasaran seperti
parasuraman dkk, menambahkan lima
dimensi yang menjadi penentu kualitas
pelayanan, yaitu :

1) Competence (kompeten)
Kompeten berarti perusahaan memiliki
keterampilan - dan " pengetahuan yang
fuas “akan' kebutuhan/ konsumen saat
memberikan jasa tertentu.

2) Courtesy (kesopanan)
Memiliki sikap sopan, respek, perhatian
dan keramahan.

3) Communication (komunikasi)

¥ Muwafik Saleh.Akh, Public Service Communication (Prakti
Komunikasi Dan Layanan Publik),him.103
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Komunikasi berarti perusahaan
memberikan informasi pada konsumen
dalam bahasa yang dapat dipahami,
serta perusahaan selalu mendengarkan
masukan dalam bentuk saran dan
kritikan pelanggan.

4) Accesibility (kemudahan akses)
Kemudahan akses berarti adanya
kemudahan yang konsumen dapatkan
untuk  menjangkau fasilitas yang
perusahaan berikan sehingga konsumen
tidak menunggu lama jika terdapat
keluhan  terhadap  produk  yang
perusahaan tawarkan.

5) Security (keamanan)

Keamanan meliputi keamanan secara
fisisk, finansial, kerahasiaan, sehingga
pelanggan' merasa ‘aman ' dari bahaya,
resiko atau-keragu-raguan.

Apabila <lima dimensi tersebut
diperhatikan, maka akan memberikan
kepuasan ke konsumen atas kualitas
pelayanan komunikasi yang perusahaan
berikan. Jika jasa atau barang yang dibeli

sesuai dengan yang diharapkan oleh
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konsumen, maka akan timbul rasa puas.
Terlebih jika kenikmatan dalam proses
pelayanan yang diperoleh konsumen
melebihi harapannya, maka konsumen akan
merasa sangat puas terhadap kinerja yang
diberikan perusahaan. Dari kualitas yang
baiklah yang akan menciptakan citra
perusahaan yang baik dan kepuasan

pelanggan.

2. Tinjauan Tentang komunikasi

a. Pengertian komunikasi

Komunikasi berasaldari bahasa latin
communis®® yang berarti sama, secara
sederahana  komunikasi ~ dapat terjadi
apabila ada kesamaan antara penyampaian
pesan dan orang yang menerima pesan.
Komunikast ~ tidak ‘dapat terlepas dari
kehidupan, walaupun * komunikasi sudah
dipelajari sejek lama, dan banya dikaji oleh
para pakar ‘komunikasi,. topik“ini masih
tetep penting khususnya di abad 21, saat
komunikasi mengalami revolisioner besar-
besaran, hal ini terjadi karena pesatnya

perkembangan  teknologi  komunikasi

5 Agus Hermawan, Komunikasi Pemasaran, (Jakarta, Erlangga,

2012),hIm.4.
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seperti telepon seluler dan internet. Seiring
dengan perkembangan modern sehingga
sekarang dunia sudah tidak ada batas lagi.
Komunikasi menjadi aspek
terpenting dalam kehidupan, salah satunya
dalam bidang pelayanan. Komunikasi
adalah cara yang dilakukan manusia untuk
bertukar informasi, ide, gagasan, serta
megekspresikan perasaannya, aktivitas ini
lumrah dilakukan, tetapi akan bernilai baik
tidaknya tergantung pada bagaimana cara
berkomunikasi. Komunikasi merupakan
keterampilan yang harus dimiliki oleh
setiap orang , dan . ini menjadi fokus utama
dalam sebuah perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang berkualitas
yaitu dengan menempatkan pelanggan pada
posisi yang terhormat, bentuk
penghormatan ini tidak berarti
merendahkan diri pada -orang /ain, tetapi
sikap ini  ditujukan dalam  upaya
menyampaikan rasa kepedulian perusahaan
dalam memaksimalkan kinerja
pelayanannya. Ada beberapa proses

komunikasi
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b. Indikator komunikasi
Menurut Effendy’® ada lima

indikator yang mempengaruhi komunikasi,

yaitu :

1) Komunikasi tepat waktu dan tepat
sasaran
Ketepatan waktu dalam menyampaikan
informasi saat berkomunikasi harus
diperhatikan. Karena jika terlambat
informasi yang disampaikan tidak ada
lagi manfaatnya.

2) Komunikasi harus lengkap
Selain  komunikasi harus mudah
dimengerti penerima informasi, maka
komunikasi harus lengkap sehingga
tidak menimbulkan keraguan dalam diri
penerima informasi tersebut.

3)- Komunikasi memperhatikan situasi dan
kondisi
Pemberi informasi« penting untuk
memperhatikan situasi kondisi saat
akan memulai komunikasi, terlebih jika
komunikasi tersebuat bersifat

mendalam.

!¢ Hardiansyah, Komunikasi Pelayanan Publik (Konsep Dan Aplikasi),
Yogyakarta, Gava Media, 2015),him.14.
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4)

5)

Komunikasi dengan kata yang baik
Setiap komunikasi menekankan untuk
tidak berkata kasar, selain harus bisa
dimengerti, bahasa yang digunakan
tidak membuat penerima komunikasi
tersinggung.

Komunikasi yang memiliki pengaruh
Adanya persuasi dalam komunikasi
dapat menggiring sikap dan prilaku
sesuai yang diinginkan.

Kelima indikator ini juga diterapkan
dalam bidang pelayanan, sebuah
perusahaan memiliki tanggung jawab
penuh untuk -memberikan pelayanan
terbaiknya. Karena faktor komunikasi
menjadi pembuka sekaligus penutup
dari  keputusan = dalam pelayanan.
Baiknya' komunikasi yang berlangsung
antara perusahaan dan konsumen, akan
memberikan <dampak. yang/besar dan
berkesinambungan. Keberhasilan
komunikasi muncul dari penyimak yang
baik"’.

7 1bid,him.23
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Pada prosesnya, komunikasi akan
melibatkan dua orang atau lebih, prosesnya
penyampian pesan dapat dilakukan dengan
lisan, tulisan maupun sinyal-sinyal verbal,
Laswell dan Mulyana mengatakan bahwa
cara terbaik untuk  menggambarkan
komunikasi adalah dengan menjawab
pertanyaan Who Says What In Which To
Whom With What Effect? Atau siapa
mengatakan Apa Dengan Saluran Apa
Kepada  Siapa Dengan Pengaruh
Bagaimana ?. Sehingga dapat di artikan
bahwa  komunikasi ~ adalah  proses
penyampaian pesan oleh komunikator
kepada komunikan melalui media yang
menimbulkan efek tertentu.

Menurut - komunikasi pemasaran,
komunikasi ‘adalah  ‘proses ' penyampaian
pesan 'yang dilakukan oleh “komunikator
atau pengirim pesan kepada ‘komunikan
atau penerima pesan melalui saluran
tertentu untuk mempengaruhi sisi kognitif,
afektif dan psikomotor penerima pesan.

Menurut  The  American  Marketing
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Assosiation'®, yang dimaksud dengan
pemasaran adalah kegiatan, sekumpulan
perintah, dan  serangkaian proses
membentuk : mengkomunikasikan,
mengirim, dan menukarkan penawaran
yang bernilai kepada konsumen, Kklien,
rekanan, dan masyarakat.

Dalam proses komunikasi
antarpribadi yang diterapkan dalam proses
pelayanannya, yaitu bagian admin dengan
pelanggan berkomunikasi secara langsung,
ini sangat berpotensi untuk mempengaruhi
indra dan emosi pelanggan dalam
menentukan barang yang diinginkan. Salah
satu teori komunikasi antarpribadi yang
digunakan adalah Teori Pertukaran Sosial
(Social Exchange Theory)™, dimana pada
prosesnya 'mengasumsikan -bahwa prilaku
seseorang ditentukan. ‘oleh hasil /interaksi
sosial. dengan orang lain yang ‘herdampak
pada tahap untung-rugi. Salah satu gagasan

teori ini adalah asumsi bahwa orang

18 Kotler dan killer ,Marketing Management (2016),him 27.

19 Jhon Thibaut W,W harold,H Kelly, The Social Psychology of
Groups (New York,Jhon Wiley and Sons,Inc,1959) dalam Romylus
Tamtelahitu, Pertukaran Antara Bandar Narkoba dan Warga.HIm.30
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cenderung akan mengulang prilakunya
apabila prilaku sebelumnya mendapat
penghargaan (reward) sebagai hasil dari
proses interaksi dengan orang lain.
Sebaliknya, seseorang cenderung tidak
akan mengulangi prilakunya jika pada
proses komunikasinya tidak mendapat
penghargaan (reward).

Kaitan antara teori pertukaran sosial
dengan penelitian ini dapat dilihat dari sisi
pelanggan. Pelanggan pasti ingin mendapat
penghargaan salah satunya dalam aspek
pelayanan, jika pelanggan merasa mendapat
penghargaan berupa pelayanan yang baik
tersebut maka pelanggan akan merasa puas,
kemudian ini akan menentukan prilaku
selanjutnya “berupa = sitkap loyal atau
meneruskan ‘hubungannya.

3."._Tinjauan Tentang Kepuasan
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan menjadi aspek
terpenting dalam aktivitas bisnis dengan
segala  bentuk  kontribusi  dibidang
pemasaran seperti terciptanya loyalitas

pelanggan, meningkatnya reputasi

29



perusahaan dan menjadi salah satu
indikator terbaik untuk keuntungan masa
depan perusahaan. Kata kepuasan atau
satisfaction berasal dari bahasa latin
“satis” yang artinya cukup baik, dan
“facio” berarti membuat atau melakukan.
Secara sederhana kepuasan dapat diartikan
sebagai upaya pemenuhan akan sesuatu
hal, karena kepuasan menyangkut apa yang
di ungkapkan oleh pelanggan. Menurut
kotler”® kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah melalui proses
membandingkan Kinerja dengan
harapannya pada suatu perusahaan.

Hal ini kemudian menjadi pemicu
persaingan antar pelaku bisnis untuk
mampu  menempatkan orientasi kepada
kepuasan pelanggan sebagai’ tujuan utama
perusahaan. ' Kepuasan berkenaan dengan
perasaan suka atau tidak-suka yang bersifat
subjektif, kepuasan tidak hanya diperoleh
saat mendapatkan suatu barang yang

dibeli, antara lain melalui proses pelayanan

0 Fandy Tjiptono,Pemasaran Jasa
(‘Yogyakarta,Bayumedia,2011),him.434
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dan tindakan yang yang ditawarkan oleh
perusahaan juga dapat akan menciptakan
kesan yang berbeda kepada konsumen.
Menurut Wilki®* kepuasan berasal dari
tanggapan emosional, akan ada dua sikap
yaitu puas dan tidak puas. Kepuasan
konsumen akan menciptakan citra yang
baik  kepada  perusahaan,  dengan
memberikan  testimoni  produk atau
testimoni pelayanan yang baik, sedangkan
tidak puasnya konsumen akan
menimbulkan pemberhentian pembelian,
keluhan, atau peringatan berupa hukum
yang berefek pada turunnya citra
perusahaan, karena dasarnya kepuasan
adalah rasa yang tidak berwujud.
Faktor — faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan

Kotler® /- 'menjelaskan “The
company /ican_ /lincrease /' customer

satisfaction by lowering its price, or

21 |bid,hlm.432

22 Kotler, Philip.1997. Manajemen Pemasaran: Analisis,
Perencanaan, Implementasi, dan Kontrol. Jilid 1 (Edisi Bahasa
Indonesia dari Principles of Marketing 9e). Jakarta : Penerbit PT

Prenhalindo.
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increasing its service, and improving
product quality ”. Maksudnya, perusahaan
dapat meningkatkan kepuasan konsumen
dengan memberikan harga  yang
terjangkau, meningkatkan kualitas
pelayanan komunikasi dan kualitas produk
yang dihasilkan. Terdapat tiga poin penting
yang mengacu pada faktor-faktor yang
dapat memengaruhi kepuasan pelanggan
yaitu :
1) Harga
Harga adalah keputusan mendasar
perusahaan saat akan memasarkan
produk atau jasa, harga yang berupa
uang merupakan jumlah yang
dibebankan perusahaan karena
adanya nilai tukar berupa manfaat
memiliki atau - menggunakan
produk atau jasa kepada konsumen.
2) Kualitas pelayanan komunikasi
Kualitas pelayanan komunikasi
adalah kemampuan untuk
memenuhi kebutuhan internal atau
ekternal ke pelanggan secara

konsisten. Dalam hal ini
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C.

perusahaan dituntut untuk mengerti

dan  memahami  apa  yang

diinginkan pelanggan sesuai
harapan.
3) Kualitas produk

Kualitas produk adalah kemampuan

produk untuk melaksanakan

fungsinya, termasuk keawetan dan
kemudahan dalam penggunaannya.
Mengukur Kepuasan Pelanggan

Mengukur  kepuasan pelanggan
dilakukan ~ setelah ~ melewati  tahap
pembelian, pada tahap ini pelanggan akan
melakukan penilaian apakah merasakan
kepuasan atau tidak puas, perasaan ini akan
berpengaruh  pada sikap dan prilaku
selanjutnya.

Menurut ‘Kotler®® ‘ada’ empat alat
yang digunakan untuk melacak kepuasan
pelanggan, yaitu:sebagai-berikut;

1) Sistem keluhan dan saran

2) Survey kepuasan pelanggan

3) Belanja siluman

2 Kaotler, Philip (2005), Manajemen Pemasaran, PT. Prenhallindo,

Jakarta.
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4) Analisi pelanggan yang hilang

Menurut Tjiptono® konsumen yang
merasa tidak puas akan berinteraksi dengan
cara yang berbeda, ada yang mendiamkan
saja dan tidak kembali melakukan
pembelian, dan ada pula yang melakukan
komplain. Berkaitan dengan hal ini, ada
tiga macam komplain ketidakpuasan
sebagai berikut :

a) \oice response
Menyampaikan keluhan secara
langsung atau meminta ganti
rugi kepada perusahaan yang
bersangkutan.

b) Private response
Menyampaikan keluhan dengan
memperingati, memberitahu
teman, saudara -atau keluarga
mengenai pengalamannya
dengan produk perusahaan yang
bersangkutan.

c) Third-party response
Menyampaikan keluhan dengan

usaha meminta ganti rugi secara

24 Tjiptono, Fandy. 2000. Manajemen Jasa. Yogyakarta: Andi Offset.
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hukum, mengadu melalui media
massa. Tahap keluhan ini sudah
mencapai tingkat paling atas
karena  sudah melibatkan
instansi hukum dan sebagainya.
Terciptanya kepuasan pelanggan
menjadi tujuan perusahaan yang harus
ditekankan,  karena  kepuasan  akan
menumbuhkan citra baik perusahaan,
menjadi aset berharga perusahaan dalam
memenangkan persaingan dalam dunia
bisnis yang ada. Dengan terciptanya
kepuasan akan menumbuhkan huungan
yang harmonis antara perusahaan dan
pelanggan, sehingga pelanggan akan
dengan sukarela ~membesarkan citra
perusahaan.
4. 5Tinjauan tentang loyalitas
a.. Pengertian loyalitas
Loyalitas: secara harfiah berarti
kesetiaan, di mana kesetiaan itu ditujukan
pada suatu obyek. Oliver” mendefinisikan
loyalitas sebagai komitmen yang dipegang

kuat untuk  membeli lagi, atau

% philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen, him.243
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berlangganan produk atau jasa tertentu di
masa depan meskipun ada pengaruh situasi
kondisi dan usaha pemasaran Yyang
berpotensi menyebabkan peralihan prilaku.
Loverlock  dan  Wright®  juga
mengemukakan hal yang serupa, loyalitas
adalah kesediaan pelanggan untuk terus
berlangganan pada suatu perusahaan dalam
jangka waktu yang panjang, membeli dan
sukarela  merekomendasikan  produk
perusahaan kepada teman atau kerabat.
Dari terbentuknya loyalitas akan
memberikan  banyak  manfaat  bagi
perusahaan, salah satunya hubungan yang
erat antara perusahaan dan pelanggan.
Kedekatan ini akan menjadi kerja sama
yang saling ~menguntungkan, karena
pelanggan telah' sukarela  untuk menjadi
bagian dari perusahaan, serta.membangun
perusahaan ~ dengan. memberikan kritik

saran dan menyebarkan hal-hal positif dari

% Farida Jasfar, Teori Dan Aplikasi Sembilan Kunci Keberhasilan
Bisnis Jasa : Sumber Daya Manusia, Inovasi, Kepuasan Pelanggan,
(Jakarta Selatan, Salemba Empat,2012),him.22.
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perusahaan sehingga menarik konsumen

untuk ikut serta.

Faktor-faktor yang mempengaruhi

loyalitas

Marconi menyebutkan ada beberapa
alasan yang membuat pelanggan tetap loyal
yaitu:*’

1) Nilai, berhubungan dengan harga dan
kualitas, pelanggan akan tetap loyal dan
menghargai  kualitas  produk yang
diyakininya meski dengan harga yang
tinggi, justru akan kecewa jika terjadi
penurunan harga demi mempertahankan
harga.

2) Citra, berhubungan dengan kepribadian
yang dimiliki serta - reputasi dari
perusahaan yang baik. Perusahaan yang
memiliki''“.citra~ ' yang->' baik  akan
menciptakan prilaku yang loyal.

3) Meyakinkan dan /mudah diperoleh. Jika
terjadi kesulitan dalam proses pembelian
produk, maka pelanggan akan mencari
alternatif ke perusahaan pesaing yang

lebih mudah mendapatkan produk.

27 1bid,him.137
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4) Kepuasan, menurut Philip Kotler %,

kepuasan adalah pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan antara Kkinerja yang
dirasakannya  dibandingkan  dengan
harapannya.

5) Pelayanan berarti penjelasan pada saat
pembelian atau pasca pembelian
pembelian dengan baik, sehingga
berdampak pada meningkatnya persepsi
kualitas yang kuat pada pelanggan.

6) Jaminan adalah nilai tambah pada
produk  yang  dihasilkan,  untuk
menandakan bahwa perusahaan peduli
pada pelanggan.

Indikator loyalitas pelanggan

Griffin®® menyatakan ada beberapa
karakteristik pelanggan yang loyal, sebagai
berikut :

1) ‘Melakukan ‘pembelian ulang secara
teratur ~ (makes  reguler  repeat

purchase),adalah  bentuk kesetiaan

28 1bid,him.138

» Muwafik Saleh.akh, Public Service Communication (Praktik
Komunikasi dan Layanan Publik ),hIm.135.

38



2)

3)

yang di ekspresikan dari waktu ke
waktu  olenh  pelanggan  dalam
mengambil ke  putusan  untuk
melakukan pembelian terus menerus
berupa barang atau jasa dari salah satu
perusahaan yang dipilih. Pembelian
kembali ini menunjukkan apresiasi dari
pelanggan terhadap kepuasan yang
diberikan oleh perusahaan.

Membeli antar lini produk dan layanan
(purcase across products and service
lines). Membeli antar lini produk
dimaksudkan  sebagai keinginan
pelanggan untuk membeli lebih banyak
produk atau jasa yang telah ditawarkan
oleh = perusahaan. Pelanggan sudah
percaya terhadap perusahaan, dan akan
cenderung mempercayakan perusahaan
juga pada urusan_lainnya.

Mereferensikan / kepada orang lain
(referrals), pelanggan yang loyal akan
dengan sukarela merekomendasikan
produk yang sama dan tempat yang

sama ke teman-temannya atau kerabat.
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4) Menunjukkan  kekebalan  terhadap
tarikan  pesaing (demonstrate an
immunity the pull of the

competition), tidak mudah beralih ke

produk saingan.
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terhadap loyalitas, maka hipotesis penelitian

sebagai berikut :

1.

Hipotesis Minor

Adalah pecahan dari hipotesis mayor,
hipotesis minor pertama yaitu terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan kualitas pelayanan
komunikasi  terhadap loyalitas pelanggan
muslimah di online shop asakara.hijub (H1),
yang kedua, terdapat pengaruh positif dan
signifikan ~ kepuasan  terhadap loyalitas
pelanggan muslimah online shop Askara.hijub.
Hipotesis Mayor

Adalah  terdapat pengaruh  yang
signifikan kualitas pelayaan komunikasi dan
kepuasan  terhadap  loyalitas  pelanggan
muslimah di online shop Askara.hijub.

Gambar 1.3
Hipotesis Penelitian
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G. Sistematika Pembahasan

Untuk mempermudah memahami maksud
dan tujuan penulisan skripsi ini, penulis akan
menjabarkan menjadi empat bab yaitu :

Bab pertama memuat tentang ruang lingkup
penelitian dari skripsi ini, yang terdiri dari latar
belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, kerangka teori, hipotesis
penelitian dan sistematika pembahasan yang
digunakan sebagai langkah awal untuk melakukan
tahapan-tahapan selanjutnya dalam penyusunan
skripsi.

Bab kedua memuat uraian tentang metode
penelitian, yaitu gambaran umum tentang jenis
penelitian, subyek dan obyek penelitian, populasi
dan sampel penelitian, jenis sumber data, teknik
pengumpulan data, skala pengukuran, variabel
penelitian- dandefinisi- operasional, ‘instrument
penelitian dan teknik analisis.data;

Bab ketiga memaparkan-tentang gambaran
umum dari lembaga yang diteliti yaitu online Shop
Askara.hijub meliputi pemilik perusahaan, mitra
kerja, agen dan reseller.

Bab keempat merupakan isi pokok dari

skripsi,  berisikan  tentang  penelitian dan
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pembahasan yang merupakan hasil analisis data
yang telah dilakukan.

Bab kelima berisi kesimpulan yang didapat
dari hasil penelitian, selanjutnya diuraikan saran-

saran dan terakhir penutup dari penelitian.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk menguji kualitas
pelayanan komunikasi dan kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan muslimah online di Askara.hijub.

Berdasarkan hasil pengujian yang diperoleh dari 50

sampel konsumen yang telah dilakukan pada

penelitian ini dengan bantuan SPSS 25.0 for windows
maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut :

1. Karakteristik responden berjenis kelamin wanita
sebanyak 50 (100%), berdasarkan usia yang
mendominasi usia maksimal 25 tahun sebanyak
39 (78%), berdasarkan pendidikan terakhir yang
mendominasi lulusan sarjana sebanyak 33 (66%),
berdasarkan  pekerjaan ‘'yang mendominasi
pelajar/mahasiswa ' 19 ' (38%), dan 'berdasarkan
pendapatan. | “yang mendominasi dengan
pendapatan < 1:000.000 yaitu 31 (62%).

2. Hasil Uji F menunjukkan kualitas pelayanan
komunikasi dan kepuasan pelanggan secara
bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan, dimana perhitungan Fpj¢yng8,786

dengan tingkat signifikansi 0,001.
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3. Hasil Uji T menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan komunikasi (X1) tidak berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
dibuktikan dengan  Thjryng 0,118 lebih kecil

dari  Tigper 1,678. Hal ini menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan komunikasi yang diterapkan
pada pelayanan onlineshop Askara.hijub tidak
berpengaruh positif, karena kurang mencakup
keseluruhan komponen dalam memaksimalkan
kualitas pelayanan yang diberikan.

4. Kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan
dengan menunjukkan Tpjt,ng 2,828 lebih besar
dari  Ti4pe; 1,678. Hal ini menjelaskan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh positif, hal ini
karena dikarenakan ada tiga komponen yang
seimbang, vyaitu kualitas pelayanan, harga
terjangkau, dan kualitas barang yang bagus.

B. Saran
Setelah-melakukan' penelitian pada pelanggan
online shop Askara.hijub tentang kualitas pelayanan
komunikasi dan kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan muslimah di online shop Askara.Hijub,
maka peneliti memberikan beberapa saran-saran

sebagai berikut :
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1.

Dari hasil penelitian diketahui bahwa kepuasan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas. Artinya layanan yang
diberikan oleh online shop Askara.hijub mampu
menumbuhkan  kepuasan  pelanggan  yang
dirasakan sesuai dengan harapan dan ekspektasi
melihap kepuasan dari harga, produk dan
pelayanan.sehingga hal tersebut mendorong
konsumen menjadi loyal. Untuk itu, Askara.hijub
perlu mempertahankan kepuasan yang telah
dibangun pada konsumen dengan memperbaiki
beberapa aspek seperti memahami kebutuhan dan
harapan, kemudahan dan keamanan untuk
pelanggan.

Diharapkan Askara.hijub dapat meningkatkan
kualitas pelayanan komunikasi yang hendak
diberikan pada konsumen. Karena dari hasil
penelitian, kualitas pelayanan ‘tidak ‘berpengaruh
secara - signifikan,  ‘maka disimpulkan. kualitas
pelayanannya belum optimal <dilaksanakan dan
dirasakan oleh konsumen.

Diketahui pada penelitian ini bahwa uji R atau
yang dikenal dengan uji determinasi terdapat
perentase varbel kualitas pelayanan komunikasi

(X1) dan kepuasan pelanggan (X2) adalah
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sebesar 0,241 atau 24,1%, sedangkan 0,759 atau
75,9%. Maka peneliti selanjutnya sebaiknya
menambahkan atau meneliti lagi variabel lain
yang ada untuk dapat mempengaruhi loyalitas

pelanggan.
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KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth :
Pelanggan Muslimah Online Shop Askara.hijub
Di Tempat

Dengan hormat

Saya Izzan Anindya Askara, mahasiswi S1 jurusan
Komunikasi Penyiaran Islam Fakultas Dakwah dan
komunikasi Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga. Saat
ini saya sedang melakukan penelitian akhir (skripsi)
dengan judul “ Kualitas Pelayanan Komunikasi dan
Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan Muslimah
Online Shop Askara.hijub”.

Penelitian ini merupakan salah satu syarat
kelulusan di jenjang S1. Berkaitan dengan hal itu, saya
mohon ketersediaan Pelanggan Muslimah Online Shop
Askara.hijub untuk meluangkan waktu ‘mengisi kuesioner
dengan masuk ke link ini
https://goa.glfforms/I9L59D1Km5amgVNv2 sehingga
dapat membantu melengkapi data yang saya perlukan.
Atas Ketersediaan dan waktunya saya ucapkan terima
kasih.



A. Identitas Responden

1.

Nama

2. Usia
3.
4. Pernahkah anda berbelanja di online

No Hp

Askara.hijub ?
a. Pernah
b. Tidak pernah

. Pedidikan Terakhir :

a. SD

b. SMP

c. SMA

d. Sarjana/Diploma

. Pekerjaan :

a. Pelajar/Mahasiswa
b. Pegawai Negeri

c. Pegawai Swasta
d. Wiraswasta

e. lainnya

. Pendapatan

a. <Rp 1.000.000
b. Rp 1.000.000 — Rp 2.000.000
c. > Rp 2.000.000
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B. Petunjuk Pengisian

Isilah pernyataan berikut sesuai dengan jawaban

yang tersedia dan pilih dengan meng-klik pilihan yang

ditandai dengan berubahnya warna. anda dapat memilih

satu jawaban yang menurut anda paling tepat dengan

keterangan sebagai berikut :

1.
2.
3.
4.
S.

Sangat setuju (5)
Setuju (4)

Netral (3)

Tidak setuju (2)

Sangat tidak setuju (1)

Kualitas Pelayanan Komunikasi, Kepuasan dan Loyalitas

No

Pernyataan

SS

S

N

TS

STS

Postingan produk di
media sosial
memiliki daya tarik

visual

Terdapat testimoni
produk-di online

shop Askara.hijub

Askara.hijub
memberikan
informasi lengkap
pada produk yang

tawarkan




Askara.hijub
merespon cepat dan
tepat pertanyaan

konsumen

Prosedur pelayanan
belanja Askara.hijub
tidak berbelit-belit

Askara menerima
kritik saran
pelanggan dengan
baik

Askara menjaga
privasi yang
membuat konsumen
merasa aman

bertransaksi

Askara memberikan
pelayanan‘yang
sama kesetiap

konsumen

Admin Askara
memiliki sifat
ramah, sopan santun

dan dapat dipercaya

10

Askara.hijub




memberikan jaminan
apabila terjadi
kesalahan atau
kerusakan pada

produk

11

Askara hijub
memberikan harga
terjangkau di setiap
produk

12

Harga yang Askara
berikan sesuai
dengan kualitas
produk yang

ditawarkan

13

Askara memberikan
perhatian secara
individu kepada

pelanggan

14

Harga produk
Askara terjangkau
dibandingkan online
shop lain yang
menjual produk

sejenis

15

Askara.hijub




melakukan
komunikasi yang
efektif dengan

pelanggan

16

Admin Askara.hijub
memiliki
pengetahuan luas

mengenai produk

17

Memberikan
pelayanan sesuai
dengan yang

dijanjikan

18

Askara.hijub
menjaga privasi
dengan tidak
menyebarkan
informasi personal

tanpa izin

19

Pelayanan yang
diberikan sesuai
dengan keinginan

konsumen

20

Pelayanan yang
Askara berikan
melebihi dari




harapan

21

kualitas produk
sesuai dengan yang
diharapkan

konsumen

22

Kualitas produk
sangat baik
dibandingkan online
shop yang menjual

produk sejenis

23

Saya membeli
produk yang sama di
Askara.hijub

24

Saya membeli
produk yang sama di
Askara.hijub secara

teratur

25

Saya
merekomendasikan
orang lain
menggunakan

produk Askara.hijub

26

Saya memberikan
testimoni produk
Askara.hijub




27

Saya
mempercayakan
produk hijab dan
baju di Askara.hijub

28

Saya membeli
produk Askara lebih

dari dua kali

29

Kualitas
Askara.hijub lebih
baik dari kualitas

online shop lainnya

30

Saya tidak akan
berpindah ke online
shop lain meskipun
harga yang
ditawarkan lebih

murah




C. Data Nama Responden

No | Nama No Nama
1 | Aby 26 | Susan
2 | Nurul Hasanah 27 | Nanda
3 | Amarinda 28 | Laksmi Hidayati
4 | Aula Rahayu 29 | Latifah Nurun
Dewi Restiana
5 | Popo 30 | Lenny
6 | Laelatul Fitriah 31 | Septia Ningsih
7 | Siti Rouhul Isnaini 32 | Eka Nur Pratiwi
8 | Ghanisa Anggit A 33 | Aulia Alawy
9 | Tika 34 | Mega Sundari
10 | Siti Marhamah RA 35 | Lale Desi
11 | Mila 36 | Wanda
12 | Irma Novitasari 37 | Eva Yulia Widiantri
13 | Liana Septiani 38 | Nurul Fadhilah
14 | Aydha Rohayani 39 | Syifa Yoko Putri
15 | Hajar Karimah 40 | KautsarIntan
16 | Nhana Hasmi 41 | Lisa Mayasari
17 | Lisa Ariani 42 | Ratna Indriyani
18 | Nurul Faza 43 | Nurul Wafiroh
19 | Incy Cita A 44 | Widiyana Perdana
20 | Rohana 45 | Noviyani
Qisti Luthfiana
21 | Nivia lrma U 46 | Nawafi




22 | Sherly Yuniar 47 | Atri Sri Wulandari
23 | Heny Fitria 48 | Fadilah Nur

24 | Marhayati 49 | Tania

25 | Bq Rona Denta 50 | Nova




LAMPIRAN

CURRICULUM VITAE

A. Biodata Pribadi
Nama Lengkap  : Izzan Anindya Askara
Jenis kelamin : Perempuan
Tempat/Tgl.Lahir. : Puyung,30 Agustus 1995
Alamat Asal  Lingkung Laug, Desa Puyung,
Jonggat, Lombok Tengah, NTB
Alamat Tinggal  : JI. Kaliurang 4,5, Gg Kenari 1B,

Perum_ Swakarya, Sleman,
Y ogyakarta
Email . izzap.anindyal995@gmail.com

No.HP : 081907397305

B. Riwayat Pendidikan
1. TK ARNI tahun lulus 2001
2. SD Negeri 1 Puyung tahun lulus 2007
3. SMP Negeri 1 Praya tahun lulus 2010
4. SMA Negeri 1 Jonggat tahun lulus 2013


mailto:izzan.anindya1995@gmail.com

STATE ISLAMIC UNIVERSITY

SUNAN KALIJAGA
YOGYAKARTA
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1% KEMENTERIAN AGAMA ¥
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA
LEMBAGA PENELITIAN DAN
m PENGABDIAN KEPADA MASYARAKAT (LP2M)

NN

SERTIFIKAT 7

Nomor: UIN.02/L.3/PM.03.1/P3.513/2016

Lembaga Penelitian dan Pengabdian Masyarakat (LPPM) UIN Sunan Kalijaga memberikan
sertifikat kepada

Nama . lzzan Anindya Askara

Tempat, dan Tanggal Lahir : Puyung, 30 Agustus 1995

Nomor Induk Mahasiswa 13210092

Fakultas Dakwah dan Komunikasi

yang telah melaksanakan Kuliah Kerja Nyata (KKN) Integrasi-Interkoneksi Semester Pendek,
Tahun Akademik 2015/2016 (Angkatan ke-89), di

Lokasi . Banaran
Kecamatan © Galur
Kabupatern/Kota : Kab. Kulonprogo
Propinsi : D.I Yogyakarta

dari tanggal 20 Juni s.d. 31 Juli 2016 dan dinyatakan LULUS dengan nilai 96,13 (A). Sertifikat
ini dil i_yang bersangkutan telah melak: 1 ¥ (KKN)

SLAMIC UNIVERSIEY
N KALIJAGA
GYAKARTA
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MINISTRY OF RELIGIOUS AFFAIRS
STATE ISLAMIC UNIVERSITY SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA

m CENTER FOR LANGUAGE DEVELOPMENT

p e

TEST OF ENGLISH COMPETENCE CERTIFICATE

No: UIN.02/L4/PM.03.2/2.21.1.1/2019

J

This is to certify that:

Name . lzzan Anindya Askara
Date of Birth : August 30, 1995
Sex : Female

achieved the following scores on the Test of English Competence (TOEC)

held on October 18, 2019 by Center for Language Development of State
Islamic University Sunan Kalijaga:

CONVERTED SCORE
Llstenlng Comprehension g ] | 42
|Structure & “ﬁmm Exprms_ron 1N | | 45

Reading Comprehension .

UNIVERSITY

SUNAN-RALAGAg
YOGYAKARTA —
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