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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, 

harga, citra merek, kepercayaan konsumen dan promosi terhadap loyalitas 

konsumen dan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi pada produk Nadiraa 

di Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

survei. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 400 responden 

Generasi Z yang pernah menggunakan produk Nadiraa. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah Structural Equation Modeling–Partial Least Square (SEM-PLS) 

dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 3.0. 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara umum responden 

memberikan penilaian pada kategori netral hingga setuju terhadap seluruh variabel 

penelitian. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas produk, harga, 

promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen sementara citra merek 

dan kepercayaan konsumen tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 

Selanjutnya, kualitas produk, citra merek, promosi dan kepercayaan konsumen 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan 

konsumen, sementara harga tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Temuan penelitian ini 

mendukung kerangka Stimulus–Organism–Response (SOR), dimana Stimulus 

memengaruhi kondisi internal konsumen sebelum menghasilkan respons berupa 

loyalitas. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam 

pengembangan kajian perilaku konsumen berbasis model SOR serta memberikan 

implikasi praktis bagi pelaku usaha dalam merancang strategi pemasaran yang 

efektif untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen, khususnya pada 

segmen Generasi Z. 

Kata kunci: Kualitas Produk, Harga, Citra Merek, Promosi, Kepercayaan 

Konsumen, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of product quality, price, brand 

image, consumer trust, and promotion on consumer loyalty and satisfaction as 

mediating variables for Nadiraa products in Yogyakarta. This study used a 

quantitative approach with a survey method. Data were obtained by distributing 

questionnaires to 400 Generation Z respondents who had used Nadiraa products. 

The data analysis technique used was Structural Equation Modeling–Partial Least 

Squares (SEM-PLS) with the assistance of SmartPLS 3.0 software. 

The descriptive analysis results indicate that respondents generally gave 

neutral to agreement ratings for all study variables. Hypothesis testing results 

indicate that product quality, price, and promotion have a positive effect on 

consumer loyalty, while brand image and consumer trust have no positive effect on 

consumer loyalty. Furthermore, product quality, brand image, promotion, and 

consumer trust have a positive and significant effect on consumer loyalty through 

consumer satisfaction, while price does not have a positive and significant effect on 

consumer loyalty through consumer satisfaction. These research findings support 

the Stimulus–Organism–Response (SOR) framework, where stimulus influence 

consumers' internal states before generating a response in the form of loyalty. 

This research is expected to provide theoretical contributions in the 

development of consumer behavior studies based on the SOR model and provide 

practical implications for business actors in designing effective marketing 

strategies to increase consumer satisfaction and loyalty, especially in the 

Generation Z segment. 

Keywords: Product Quality, Price, Brand Image, Promotion, Consumer Trust, 

Consumer Satisfaction, Consumer loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era Revolusi Industri 5.0 saat ini, perubahan di dunia bisnis 

berlangsung sangat pesat dan menghadirkan peluang sekaligus tantangan 

baru bagi wirausahawan di seluruh dunia. Perkembangan teknologi 

memberikan dampak positif karena memudahkan pengusaha mengakses 

pasar global serta mendorong integrasi ekonomi internasional yang dapat 

mempercepat pertumbuhan perusahaan hingga menjadi multinasional, 

namun di sisi lain juga memicu persaingan bisnis yang semakin ketat 

sehingga menuntut kemampuan adaptasi yang tinggi dan penekanan urgensi 

pada bisnis digital dengan melalui pemanfaatan teknologi internet yang 

berbasis aplikasi dan jaringan(Wahyuningtyas & Prabowo, 2024). Revolusi 

Industri 5.0 sendiri menekankan kolaborasi manusia dan mesin dalam 

proses produksi, bukan hanya untuk meningkatkan efisiensi dan kapasitas, 

tetapi juga untuk memperkuat peran serta keterlibatan manusia agar kondisi 

dan efektivitas lingkungan kerja dapat ditingkatkan secara optimal. Dalam 

konteks ini, kewirausahaan berbasis teknologi menjadi salah satu kontribusi 

penting Generasi Z, karena banyak dari mereka memilih berkarier sebagai 

wirausahawan di sektor teknologi dengan membangun startup yang 

menghadirkan solusi digital seperti platform e-commerce, memanfaatkan 

penguasaan teknologi terkini untuk merintis usaha secara mandiri dengan 
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pendekatan yang fleksibel dan inovatif bahkan sekitar 40% startup teknologi 

yang tumbuh pada periode 2020–2024 dipimpin oleh generasi ini (Candra 

Ledoh et al., 2024). 

Industri fashion merupakan industri yang mendapatkan perhatian dari 

pemerintah Indonesia. Hal ini didukung oleh data yang dirilis oleh 

Kementerian Perdagangan RI (2024) yang menjelaskan bahwa kontribusi 

yang diberikan oleh industri fashion sebesar 18% dari industri ekonomi 

kreatif terhadap produk domestik bruto (PDB). Besarnya kontribusi industri 

fashion tidak lepas dari tingginya permintaan produk fashion oleh 

konsumen Indonesia (Fahlevi et al., 2025). Setiap generasi memiliki 

pengaruh besar terhadap bagaimana fashion berkembang dan bagaimana 

industri busana berevolusi (Wening & Kusumadewi, 2023). Saat ini, 

Generasi Z kelompok yang lahir pada tahun 1997 sampai dengan 2012 

dengan persentase 27,94% dari populasi Indonesia, memiliki pengaruh 

besar terutama dalam interaksi digital serta kontribusinya terhadap e-

commerce. Mereka merupakan generasi yang tumbuh pada era digital yang 

mempunyai keterlibatan tinggi dengan teknologi serta sangat mudah 

dipengaruhi oleh perkembangan zaman. Oleh karena itu, generasi Z menjadi 

pasar yang sangat strategis bagi industri fashion (Sholikha, 2023).  

Di Indonesia shopee merupakan salah satu platform belanja online 

yang paling popular. Berdasarkan data dari similarweb, shopee mencatat 

sebanyak 268,9 juta pada tahun 2024. Fenomena ini menjadi alasan utama 

mengapa semakin banyak pelaku usaha yang beralih menjual produknya 
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secara online, khususnya melalui shopee. Bagi shopee sebagai platform e-

commerce menarik dan dan mempertahankan pelanggan gen Z sebagai 

sebuah perjuangan. Gen Z mewakili kategori pasar yang berbeda dengan 

karakteristik dan perilaku pembelian yang khas. Cara hidup mereka lebih 

kritis, pemilih dan penuntut (M. Dewi et al., 2024). Gen Z merupakan 

kelompok konsumen yang akrab dengan teknologi dan media sosial. 

Kehadiran media sosial telah membawa perubahan besar terhadap cara 

berinteraksi, berkomunikasi serta perilaku konsumen dalam menentukan 

pembelian. Sebagai generasi yang tumbuh di era serba digital dengan akses 

informasi yang cepat dan praktis, Gen Z cenderung mudah dipengaruhi oleh 

berbagai konten di media sosial, seperti ulasan produk, promosi hingga 

rekomendasi dari para influencer (Panjaitan & Simanjutak, 2024).  

Adanya perkembangan teknologi yang pesat, platform digital seperti 

media sosial telah menjadi alat penting dalam komunikasi pemasaran. 

Meningkatnya penggunaan media sosial sebagai alat promosi pihak ketiga 

berdampak signifikan pada perilaku konsumen, khususnya dalam belanja 

online, karena bisnis kini memanfaatkan konten untuk menjangkau target 

konsumen serta memengaruhi keputusan pembelian jika sesuai yang 

diharapkan konsumen maka akan membentuk sikap loyalitas. Dengan 

banyaknya industry fashion yang bermunculan, persaingan antar produsen 

fashion di pasar menjadi semakin ketat. Adapun toko sejenis dengan 

Nadiraa antara lain Fashion Icon, Hosofshopaholic, Mayoutfit_Yogyakarta, 

dan Faezyagrosir. Di era digital, jumlah pengikut Instagram menjadi 
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indikator penting untuk melihat ketertarikan, kepercayaan, dan keterlibatan 

Gen Z terhadap merek busana serta efektivitas strategi pemasaran digital. 

Dibandingkan toko lain, Nadiraa lebih konsisten menghadirkan konten 

visual yang sesuai selera Gen Z, mengikuti tren fashion, dan aktif 

berinteraksi melalui fitur Instagram seperti story, direct message, serta 

promosi interaktif, sehingga mampu membangun kedekatan konsumen 

lebih optimal (Rizqa Putri Laksono, 2024). 

     Tabel 1.1 Data jumlah Followers Instagram 

Nama Instagram Pengikut 

nadiraa_yogyakarta 216rb 

fashioniconjogja 124rb 

hosofshopaholic 841rb 

mayoutfit_yogyakarta 120rb 

Faezyagrosir 214rb 

 Sumber Data: Instagram 

Berdasarkan data jumlah followers Instagram, akun 

@nadiraa_yogyakarta memiliki 216 ribu pengikut, jumlah ini tergolong 

tinggi jika dibandingkan dengan beberapa toko fashion sejenis di 

Yogyakarta seperti fashioniconjogja dengan 124 ribu pengikut dan 

mayoutfit_yogyakarta dengan 120 ribu pengikut. Meskipun terdapat akun 

lain seperti hosofshopaholic yang memiliki jumlah pengikut lebih besar, 

Nadiraa tetap menunjukkan posisi kompetitif di tengah ketatnya persaingan 
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industri fashion lokal. Tingginya jumlah pengikut Instagram Nadiraa 

menunjukkan bahwa strategi konten visual, konsistensi promosi, serta 

interaksi yang dibangun dengan konsumen berhasil menarik perhatian 

pasar, khususnya Generasi Z yang cenderung menilai kredibilitas merek dari 

eksistensi dan aktivitas media sosialnya. 

Nadiraa menjual sendiri hasil produksinya baik secara online maupun 

offline. Selain sebagai produsen fashion, Nadiraa juga sebagai produsen 

hijab. Penjualan secara online dilakukan dengan memakai aplikasi whatsapp 

dan online marketplace shopee. Untuk melakukan penjulan secara offline, 

perusahaan ini melakukannya dengan membuka 2 toko yang berada di 

Yogyakarta yang lokasinya di Jalan Selokan Mataram dan Jalan Pintu 

Selatan UPN. Aktivitas penjualan Nadiraa didukung oleh promosi yang 

dilakukan terus-menerus melalui aplikasi instargram agar banyak dikenal 

dan diminati oleh konsumen mulai dari remaja hingga ibu-ibu. Nadiraa 

memiliki komitmen terhadap mutu dan harganya bersaing. Karakter Nadiraa 

yang demikian mempunyai dampak terhadap keputusan pembelian 

konsumennya (Rachmawati et al., 2020). 

Dari data review di aplikasi market place shopee Mall Nadiraa Official 

Shop yang memiliki pengikut 611, ribu pengikut dengan ribuan produk yang 

telah terjual secara online, dari marketplace tersebut menunjukan bahwa 

kebanyakan customer yang membeli produk di Nadiraa yaitu kalangan 

remaja hingga dewasa. Di era baru ini konsumen memiliki kebiasaan baru 

yaitu lebih memilih berbelanja online dibandingkan dengan langsung datang 
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ke toko. Ini di di dukung oleh kemajuan teknologi yang semakin canggih 

menghadirkan berbagai inovasi baru seperti e-commerce shopee, whatsapp, 

dan juga aplikasi yang sangat digemari oleh remaja saat ini yaitu instagram 

dan tiktok, sehingga memudahkan customer untuk mendapatkan informasi-

informasi secara detail terkait dengan produk yang akan di beli, dan juga 

memudahkan customer untuk membeli produk yang di butuhkan. Pengikut 

Instagram @Nadiraa_Yogyakarta mencapai 216 ribu pengikut (Safitri & 

Khasanah, 2023). 

Tabel 1.2 Data Penjualan di Marketplace Shopee 

 Sumber data: Shopee 

Berdasarkan data penjualan di marketplace Shopee, Nadiraa Hijab 

Official Shop memiliki performa yang cukup unggul dengan rating toko 

4,8/5,0, jumlah pengikut mencapai 611,5 ribu, serta total penjualan lebih 

Nama Toko Rating 

Toko 

Rating 

Ulasan 

Penjualan Pengikut 

Nadiraa Hijab 

Official Shop 

4.8/5.0 12.9rb +10.000 pcs 611,5rb 

Fashion icon 

branded 

4.8/5.0 12 49 15,7rb 

hosofshopaholic 4.9/5.0 1,5rb +4.000 pcs 552,4rb 

Mayoutfit 

Official Shop 

4.8/5.0 443 +1.000 pcs 2jt 

faezyagrosir 4.8/5.0 55 208 29rb 
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dari 10.000 pcs. Capaian ini menunjukkan bahwa Nadiraa mampu 

mempertahankan kualitas layanan dan produk sehingga memperoleh 

penilaian positif dari konsumen. Jika dibandingkan dengan beberapa toko 

sejenis, Nadiraa menunjukkan keseimbangan antara jumlah pengikut, 

volume penjualan, dan rating toko. Segmentasi pasar merupakan proses 

mengelompokkan atau membagi calon konsumen ke dalam beberapa 

kelompok berdasarkan perbedaan karakteristik tertentu. Dalam penelitian 

ini, penulis memilih toko-toko yang memiliki segmentasi pasar serupa, yaitu 

menyasar konsumen dari kelompok kelas sosial menengah ke bawah. 

Generasi Z menjadi segmen konsumen dominan. Hal ini didorong 

oleh kemudahan akses melalui platform e-commerce serta tingginya 

intensitas penggunaan media sosial. Perilaku konsumsi pada Generasi Z di 

Indonesia dipengaruhi oleh paparan digital, aksesibilitas produk yang tinggi, 

serta tekanan sosial untuk mengikuti tren yang sedang berkembang (Anisa 

Fadila Umar et al., 2025). Menurut studi BPS, 74,93 juta individu, atau 

27,94% dari total populasi Indonesia, termasuk dalam generasi Z, yang 

merupakan mayoritas penduduk negara saat ini. Dari perspektif teoritis, 

generasi Z dianggap mampu mendorong kemajuan berkelanjutan negara. 

Karakter mereka yang kolaboratif dan berorientasi inovasi membuka 

peluang lahirnya wirausaha baru, peningkatan produktivitas berbasis data, 

serta penguatan industri kreatif dan layanan digital (Prasasti et al., 2024). 

Transformasi digital tidak semata-mata berkaitan dengan penggunaan 

teknologi, melainkan juga mencerminkan perubahan pola pikir kreatif dan 
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penerapan strategi bisnis yang mampu beradaptasi dengan dinamika 

perkembangan zaman (Melati et al., 2025).  

Menurut Saputra dan Ariningsih (2014) relationship marketing 

merupakan strategi pemasaran yang berfokus pada pembentukan hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan melalui upaya menjaga hubungan yang 

erat dan saling menguntungkan antara penyedia layanan dan konsumennya. 

Hubungan yang baik tersebut dapat mendorong terjadinya pembelian 

berulang serta menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap bisnis (M. Dewi 

et al., 2024). Oleh karena itu, Nadiraa Hijab Yogyakarta harus berusaha 

membangun hubungan erat dengan pelanggan, baik yang pernah datang 

langsung ke toko maupun yang sudah melakukan pembelian secara online. 

Konsumen menjadi fokus utama bagi setiap pelaku bisnis untuk dapat 

menjalin hubungan baik dengan para konsumen supaya konsumen terus 

membeli produk dengan cara memberikan produk yang sesuai dengan yang 

mereka tawarkan dengan kualitas yang baik, maka konsumen akan kembali 

lagi ke toko yang dapat menyebabkan loyalitas konsumen dengan produk 

yang ditawarkan serta jasa yang diberikan dengan baik kepada konsumen.  

Berdasarkan fenomena yang ada untuk melihat adanya potensi 

loyalitas maka pada penelitian ini mengunnakan teori Stimulus–Organism–

Response (SOR) yang digunakan sebagai pendekatan teoretis yang relevan 

dalam menjelaskan cara konsumen Gen Z merespons lingkungan. Model ini 

menjelaskan bahwa perilaku konsumen merupakan hasil dari suatu proses 

yang diawali oleh Stimulus atau rangsangan dari luar, kemudian diproses 
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melalui organisme yang mencakup faktor internal psikologis dan 

emosional, dan selanjutnya menghasilkan respons berupa tindakan nyata, 

termasuk loyalitas konsumen (Tabri Al Arif & Wardani Lubis, 2025). Teori 

S-O-R menjelaskan bahwa kondisi emosional dan kognitif individu 

dipengaruhi oleh berbagai unsur lingkungan, yang selanjutnya membentuk 

perilaku tertentu. Dalam kerangka S-O-R, perilaku pembelian dipahami 

sebagai respons yang muncul dari interaksi antara rangsangan eksternal 

(Stimulus) dan dorongan internal yang melibatkan aspek kognitif serta 

emosional, seperti persepsi, pengalaman, dan penilaian. Dalam konteks ini, 

organisme berperan sebagai mediator yang menghubungkan Stimulus 

dengan respons individu melalui proses kognitif dan afektif. Proses yang 

terjadi dalam organisme mencakup beragam reaksi konsumen, baik yang 

disadari maupun tidak disadari, serta yang dipengaruhi oleh faktor internal 

dan eksternal. Respons tersebut mencerminkan hasil akhir dari mekanisme 

perilaku konsumen dalam menanggapi berbagai rangsangan yang 

diterimanya (Herliani et al., 2026). 

Dalam penelitian ini yang masuk ke dalam stimulus yaitu variabel 

kualitas produk, harga, citra merek dan promosi. Stimulus kualitas produk 

berperan signifikan dalam membentuk persepsi konsumen. Kualitas produk 

adalah sejauh mana keinginan atau kebutuhan terhadap produk sesuai 

dengan spesifikasinya. Kualitas mencakup seluruh aspek produk yang 

memberikan manfaat bagi pelanggan, seperti karakteristik fisik, keandalan, 

kecepatan pelayanan, layanan kepada pelanggan, serta nilai tambah 



10 
 

 

(Agriawan & Rahmi, 2025). Stimulus harga menjadi salah satu alat yang 

digunakan dalam mengukur tingkat loyalitas konsumen. Harga yaitu 

sejumlah uang yang dikeluarkan oleh konsumen untuk pertukaran 

mendapatkan suatu barang atau jasa. Oleh karena itu, harga yang ditawarkan 

oleh pelaku bisnis kepada konsumen apabila dirasa sepadan maka 

konsumen akan membuat keputusan untuk membeli produk atau jasa 

tersebut karena harga yang diharapkan konsumen sesuai dengan apa yang 

diinginkannya (Nizam Ulul Azmy & Yustina Chrismardani, 2023). 

Stimulus citra merek memiliki peranan dalam memengaruhi perilaku 

pembelian konsumen. Sebuah merek dengan reputasi positif mampu 

memperkuat kesadaran merek sekaligus mendorong ketertarikan konsumen 

untuk melakukan pembelian (Irmasari & Rifqi Khairul Umam, 2025). Citra 

merek memengaruhi cara konsumen menafsirkan informasi produk dan 

membentuk emosi, kepercayaan, serta preferensi merek. Konsumen dengan 

citra positif terhadap merek cenderung menunjukkan respons pembelian 

yang lebih tinggi karena merasa yakin akan nilai dan reputasi merek tersebut 

(Amilia & Asmara Nst, 2017). Stimulus yang berasal dari promosi yaitu 

mempromosikan melalui media sosial, seperti visual produk, ulasan 

konsumen, maupun aktivitas promosi, mampu memengaruhi persepsi 

konsumen sebagai proses internal (organism) dan pada akhirnya mendorong 

terbentuknya response keputusan konsumen berupa loyalitas konsumen 

(Yusnidar et al., 2025).  
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Selain stimulus terdapat juga organism dalam penelitian ini yaitu 

variabel kepercayaan konsumen dan kepuasan konsumen. Organism 

kepercayaan konsumen adalah keyakinan konsumen bahwa suatu merek 

atau produk dapat memenuhi harapan konsumen tersebut dan memberikan 

hasil yang konsisten serta dapat diandalkan. Kepercayaan konsumen 

merupakan salah satu elemen internal (organism) yang berperan penting 

dalam mengarahkan konsumen menuju respons yang positif (Eka Dewi & 

Fahma Auliya, 2025). Organism kepuasan konsumen menggambarkan 

reaksi emosional dan evaluatif yang terjadi setelah konsumen 

membandingkan harapan awal dengan pengalaman aktual setelah 

menggunakan produk atau layanan. Kepuasan merupakan respon internal 

yang merefleksikan sejauh mana produk atau performa layanan memenuhi 

atau melebihi harapan individu (Roki Putra et al., 2025). 

Selain stimulus dan organism dalam penelitian ini terakhir terdapat 

response (R) yang merupakan hasil akhir dari proses psikologis konsumen 

setelah menerima Stimulus eksternal dan mengolahnya melalui kondisi 

internal (Organism). Loyalitas konsumen dipahami sebagai respons 

perilaku jangka panjang yang tercermin dalam niat pembelian ulang, 

preferensi merek, serta kesediaan konsumen untuk merekomendasikan 

produk atau merek kepada orang lain (Firman Susanto & Rouly Haratua 

Pandjaitan, 2024). Salah satu faktor yang dapat membentuk loyalitas adalah 

kemampuan perusahaan dalam mengamati dan mengelola pengalaman 

pelanggan secara tepat, khususnya pada dimensi emosional maupun 
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rasional. Jika ditinjau dari sisi rasional, pendekatan pemasaran yang 

menekankan pertimbangan logis dinilai dapat memengaruhi keputusan 

pelanggan saat menggunakan suatu produk (Khalid & Setyono, 2023). 

Loyalitas produk Nadiraa dapat diartikan sebagai bentuk komitmen dan 

kesetiaan konsumen untuk terus membeli serta menggunakan produk 

Nadiraa secara berulang meskipun terdapat banyak pilihan merek lain di 

pasaran. Loyalitas ini muncul karena konsumen merasa puas terhadap 

kualitas produk, harga yang terjangkau, serta citra merek yang positif yang 

diberikan Nadiraa sebagai brand halal lokal. 

Theory of Planned Behavior (TPB) atau Teori Perilaku Terencana 

adalah sebuah teori psikologi sosial yang dikembangkan oleh Icek Ajzen 

pada awal 1990-an sebagai pengembangan dari Theory of Reasoned Action 

(TRA) yang awalnya dikemukakan oleh Fishbein & Ajzen pada tahun 1975. 

TPB digunakan untuk memahami dan memprediksi perilaku manusia 

berdasarkan niat yang dipengaruhi tiga faktor yaitu sikap terhadap perilaku, 

norma subjektif dan persepsi kontrol perilaku.  (Purwanto et al., 2022). 

Sikap terhadap perilaku merepresentasikan evaluasi positif atau negatif 

individu terhadap perilaku yang diteliti; norma subjektif mencerminkan 

tekanan sosial yang dirasakan dari orang penting di lingkungan individu; 

sedangkan perceived behavioral control mencerminkan persepsi terhadap 

kemudahan atau kesulitan dalam melakukan perilaku tersebut. Ketiga 

variabel ini secara simultan menjelaskan proporsi besar niat individu dalam 

banyak konteks perilaku sosial dan ekonomi karena TPB bisa menangkap 
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dimensi psikologis, sosial, dan kendali persepsi terhadap suatu perilaku 

(Nuraini et al., 2024). 

Penelitian yang dilakukan oleh Wahyuningtyas & Prabowo (2024) 

hasilnya menunjukkan bahwa harga dan kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Penelitian lain yang dilakukan 

oleh Agus Dwi Cahya et al., (2021) hasilnya menunjukkan kepuasan 

konsumen memediasi hubungan citra merek dan kualitas produk terhadap 

loyalitas konsumen. Adapun penelitian lain yang dilakukan oleh Hanifah & 

Sari (2022) hasilnya menunjukkan bahwa citra merek dan harga 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Penelitian yang dilakukan 

Suwardi & Oktariswan (2025) hasilnya menunjukkan bahwa promosi 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen menunjukkan bahwa keterlibatan 

pelanggan dan kepercayaan terhadap merek merupakan faktor utama dalam 

membangun loyalitas jangka panjang. Penelitian yang dilakukan oleh 

Purnama & Hidayah (2019) hasilnya menunjukkan bahwa kepercayaan 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas. 

Penelitian ini menghadirkan kebaruan dengan mengkaji perilaku 

konsumen Generasi Z terhadap loyalitas konsumen pada produk lokal 

Nadiraa di Yogyakarta, dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 

mediasi. Berbeda dari penelitian sebelumnya yang belum menggabungkan 

empat variabel secara bersamaan yaitu variabel kualitas produk, harga, citra 

merek dan promosi dalam satu penelitian dengan menggunakan variabel 

mediasi kepuasan konsumen. Penelitian ini penting untuk dilakukan karena 
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generasi Z dianggap lebih kritis dalam memilih produk, sangat terhubung 

dengan teknologi digital, cenderung loyal pada merek yang sesuai dengan 

nilai serta gaya hidup mereka dan mudah dipengaruhi oleh tren, sehingga 

berbeda dengan generasi sebelumnya. Yogyakarta dipilih karena merupakan 

kota pelajar sekaligus pusat tren gaya hidup anak muda, sehingga 

representatif dalam menggabarkan perilaku generasi Z. Sementara, produk 

Nadiraa dipilih karena salah satu brand lokal di Yogyakarta yang sedang 

berkembang dan menghadapi persaingan ketat di industri mode. Dengan 

memposisikan kepuasan sebagai variabel mediasi, penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan literatur 

loyalitas konsumen serta kontribusi praktis bagi strategi pemasaran merek 

lokal dalam membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen 

muda. 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis bermaksud untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Analisis Loyalitas Konsumen Gen Z Melalui 

Kepuasan Menggunakan Teori S-O-R (Studi Pada Produk Nadiraa di 

Yogyakarta)”   

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dengan 

judul “Analisis Loyalitas Konsumen Gen Z Melalui Kepuasan 

Menggunakan Teori S-O-R (Studi Pada Produk Nadiraa di Yogyakarta)” 

maka rumusan masalah yang akan diteliti: 
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1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

produk nadiraa? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas konsumen produk 

nadiraa? 

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas konsumen produk 

nadiraa? 

4. Apakah promosi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen produk 

nadiraa? 

5. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen produk 

nadiraa? 

6. Apakah kepuasan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas konsumen produk nadiraa? 

7. Apakah kepuasan memediasi pengaruh harga terhadap loyalitas 

konsumen produk nadiraa? 

8. Apakah kepuasan memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas 

konsumen produk nadiraa? 

9. Apakah kepuasan memediasi pengaruh promosi terhadap loyalitas 

konsumen produk nadiraa? 

10. Apakah kepuasan memediasi pengaruh kepercayaan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen produk nadiraa? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 
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1. Untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

konsumen produk nadiraa. 

2. Untuk menguji pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen produk 

nadiraa. 

3. Untuk menguji pengaruh citra merek terhadap loyalitas konsumen 

produk nadiraa. 

4. Untuk menguji pengaruh promosi terhadap loyalitas konsumen 

produk nadiraa. 

5. Untuk menguji pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen 

produk nadiraa. 

6. Untuk menguji hubungan kepuasan memediasi pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas konsumen produk nadiraa. 

7. Untuk menguji hubungan kepuasan memediasi pengaruh harga 

terhadap loyalitas konsumen produk nadiraa. 

8. Untuk menguji hubungan kepuasan memediasi pengaruh citra merek 

terhadap loyalitas konsumen produk nadiraa. 

9. Untuk menguji hubungan kepuasan memediasi pengaruh promosi 

terhadap loyalitas konsumen produk nadiraa. 

10. Untuk menguji hubungan kepuasan memediasi pengaruh 

kepercayaan konsumen terhadap loyalitas konsumen produk nadiraa. 

2. Manfaat Penelitian                                    

Kegunaan penelitian dari penelitian ini dapat dibagi menjadi dua 

sebagai berikut: 
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1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat seara 

teoritis dan ilmu pengetahuan dibidang ekonomi mengenai perilaku 

konsumen generasi z dan pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen 

produk nadiraa melalui kepuasan di Yogyakarta. Selanjutnya 

diharapkan penelitian ini dapat berkontribusi dengan bertambahnya 

sebuah karya ilmiah dibidang ekonomi. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Akademis 

Diharapkan dari penelitian ini dapat membantu memperluas 

wawasan pengetahuan bagi civitas akademika dalam lingkup 

penelitian ekonomi yang berhubungan dengan loyalitas 

konsumen dalam membeli produk. 

b. Bagi Pembaca 

1) Menambah pengetahuan dan pemahaman tentang loyalitas 

konsumen dalam membeli produk. 

2) Menambah pengetahuan mengenai loyalitas konsumen 

melalui kepuasan konsumen dalam membeli produk. 

c. Bagi Penulis  

1) Mendapat pengetahuan dan pengalaman langsung dalam 

penelitian. 
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2) Dapat mengetahui dan menganalisis determinan faktor yang 

mempengaruhi loyalitas konsumen dengan kepuasan 

konsumen produk nadiraa. 

3) Sebagai prasyarat akademis 

D. Sistematika Pembahasan 

Dalam penyusunan tugas akhir tesis ini, terdapat sistematika 

pembahasan yang dibagi menjadi beberapa bab sebagai berikut: 

 Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan dan manfaat penelitian dan sistematika pembahasan. Maka dari itu 

bab ini akan menjadi acuan peneliti dalam penulisan penelitian dari awal 

pelaksanaan sampai akhir penelitian. 

Bab II Landasan Teori dan Kajian Pustaka 

Dalam bab ini berisi uraian tentang kajian penelitian terdahulu dan 

kerangka teori yang relevan dan terkait dengan tema penelitian. 

 Bab III Metode Penelitian 

Memuat secara rinci metode penelitian yang digunakan peneliti yang 

terdiri dari jenis metode penelitian survey, kuesioner, serta menjelaskan 

hubungan antar variabel, menguji teori dan melakukan generasi fenomena 

sosial yang diteliti. 
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 Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Hasil penelitian, klasifikasi bahasan yang disesuaikan dengan 

kuesioner dimana penelitian yang terdiri dari rangkaian pertanyaan yang 

bertujuan untuk mengumpulkan informasi dari 400 responden. 

Menampilkan hasil penelitian, termasuk pengujian hipotesis, interpretasi 

hasil analisis serta pembahasan temuan penelitian dengan mengaitkannya 

pada teori dan penelitian terdahulu. 

Bab V Penutup 

Bab terakhir berisi kesimpulan, saran atau rekomendasi. Kesimpulan 

menyajikan secara ringkas seluruh penemuan penelitian yang ada 

hubungannya dengan masalah penelitian. Kesimpulan diperoleh 

berdasarkan hasil analisis dan interpretasi data yang telah diuraikan pada 

bab-bab sebelumnya. Saran dirumuskan berdasarkan hasil penelitian, berisi 

uraian mengenai Langkah-langkah apa yang perlu diambil oleh pihak-pihak 

terkait dengan hasil penelitian yang bersangkutan. Saran diarahkan pada dua 

hal, yaitu: 

1. Saran dalam usaha memperluas hasil penelitian, misalnya disarankan 

perlunya diadakan penelitian lanjutan. 

2. Saran untuk menentukan kebijakan dibidang-bidang terkait dengan 

masalah atau fokus penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Setelah melakukan berbagai uji empiris dan dilanjutkan dengan pembahasan, 

maka beberapa kesimpulan terkait jawaban dari permasalahan penelitian ini 

sudah dapat ditarik.  

1. Pertama, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Hal ini menunjukkan kualitas produk merupakan 

determinan utama loyalitas karena mampu menciptakan pengalaman 

penggunaan yang memuaskan. Dengan demikian, kualitas produk terbukti 

menjadi faktor strategis dalam membangun loyalitas konsumen produk 

Nadiraa. Oleh karena itu, dapat dijelaskan bahwa hipotesis pertama dalam 

penelitian ini diterima.  

2. Kedua, harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi harga yang terjangkau 

meningkatkan komitmen konsumen untuk tetap menggunakan produk 

Nadiraa. Dengan demikian, harga merupakan faktor penting dalam 

membangun loyalitas konsumen Nadiraa. Oleh karena itu, dapat dijelaskan 

bahwa hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima.  

3. Ketiga, citra merek tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 

Hal ini menegaskan bahwa perusahaan perlu melihat lebih jauh dari sekedar 

membangun citra merek yang positif. Strategi pemasaran yang efektif harus 
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memperhatikan pengalaman konsumen secara menyeluruh, termasuk kualitas 

produk, kepuasan, kepercayaan, dan elemen lain yang membantu citra merek 

menjadi nilai subjektif yang kuat dan akhirnya menghasilkan loyalitas 

konsumen. Oleh karena itu, dapat dijelaskan bahwa hipotesis ketiga dalam 

penelitian ini ditolak. 

4. Keempat, promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Hal ini 

menunjukkan bahwa promosi yang kreatif, relevan dengan kebutuhan 

konsumen, dan menarik perhatian konsumen dengan strategi pemasaran 

digital akan membantu memperkuat hubungan emosional konsumen terhadap 

merek, yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas konsumen secara 

berkelanjutan terhadap produk Nadiraa. Oleh karena itu, dapat dijelaskan 

bahwa hipotesis keempat dalam penelitian ini diterima. 

5. Kelima, kepercayaan konsumen tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa membangun kepercayaan saja belum 

cukup untuk menciptakan loyalitas konsumen. Perusahaan perlu 

mengkombinasikan kepercayaan dengan strategi peningkatan kepuasan, 

pengalaman konsumen, dan nilai emosional agar proses Stimulus–Organism–

Response dapat berjalan secara efektif dan menghasilkan loyalitas jangka 

panjang. Oleh karena itu, dapat dijelaskan bahwa hipotesis kelima dalam 

penelitian ini ditolak. 

6. Keenam, kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

yang dimediasi melalui kepuasan konsumen. hal ini menunjukkan bahwa 

perusahaan yang mampu menjaga konsistensi kualitas produknya akan 
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memiliki keunggulan kompetitif yang berkelanjutan karena konsumen 

cenderung melakukan pembelian ulang dan tidak mudah berpindah ke 

pesaing lain. Dalam jangka panjang, fokus pada kualitas produk tidak hanya 

mendukung terciptanya kepuasan konsumen tetapi juga memperkuat loyalitas 

yang merupakan aset strategis bagi keberlanjutan usaha di tengah persaingan 

pasar. Oleh karena itu, dapat dijelaskan bahwa hipotesis keenam dalam 

penelitian ini diterima. 

7. Ketujuh, harga tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen yang 

dimediasi melalui kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa 

Kepuasan yang terbentuk dari aspek harga cenderung bersifat sementara dan 

rasional, sehingga tidak cukup kuat untuk mendorong loyalitas jangka 

panjang. Implikasi dari temuan ini adalah bahwa perusahaan sebaiknya tidak 

hanya berfokus pada strategi penetapan harga, tetapi juga memperkuat 

elemen bauran pemasaran lainnya agar mampu menciptakan kepuasan dan 

loyalitas konsumen secara berkelanjutan. Oleh karena itu, dapat dijelaskan 

bahwa hipotesis ketujuh dalam penelitian ini ditolak. 

8. Kedelapan, citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

yang dimediasi melalui kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa 

strategi pemasaran yang berhasil menciptakan citra merek yang positif tidak 

hanya akan meningkatkan persepsi konsumen terhadap produk tetapi juga 

meningkatkan kepuasan mereka, yang kemudian mengarah pada perilaku 

loyalitas yang lebih tinggi terhadap produk Nadiraa. Oleh karena itu, dapat 

dijelaskan bahwa hipotesis kedelapan dalam penelitian ini diterima. 
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9. Kesembilan, promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen yang 

dimediasi melalui kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa Teori 

SOR dan teori bauran pemasaran bahwa promosi sebagai Stimulus eksternal 

mampu memengaruhi kondisi internal konsumen berupa kepuasan, yang 

selanjutnya menghasilkan respons loyalitas. Hal ini menegaskan bahwa 

promosi yang efektif dan berkelanjutan merupakan salah satu kunci penting 

dalam membangun loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Oleh 

karena itu, dapat dijelaskan bahwa hipotesis kesembilan dalam penelitian ini 

diterima. 

10. Kesepuluh, kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan 

bahwa membangun kepercayaan konsumen sebagai Stimulus awal sangat 

penting. Konsumen yang memiliki tingkat kepercayaan tinggi cenderung 

mengalami kepuasan yang lebih besar terhadap pengalaman konsumsi 

mereka. Kondisi kepuasan ini kemudian memicu bentuk respons positif 

seperti loyalitas jangka panjang yang ditandai oleh pembelian ulang maupun 

kecenderungan rekomendasi kepada orang lain. Oleh karena itu, dapat 

dijelaskan bahwa hipotesis kesepuluh dalam penelitian ini dapat diterima.  

B. Implikasi Penelitian 

Setelah melakukan pengujian dan disertai pernyataan pendukung dalam 

penelitian ini. Terdapat beberapa implikasi penting yang dapat dijadikan 

pedoman baik dari sisi manajerial maupun teoritis. Dari perspektif manajerial, 

perusahaan perlu menitikberatkan upaya untuk membangun dan meningkatkan 
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kepercayaan konsumen melalui transparansi informasi, konsistensi kualitas 

produk, serta pelayanan yang dapat diandalkan. Kepercayaan yang tinggi ini akan 

memperkuat kepuasan konsumen dan secara tidak langsung mendorong 

terbentuknya loyalitas jangka panjang. Selain itu, perusahaan disarankan 

menyediakan pengalaman konsumsi yang memuaskan, seperti layanan purna jual 

yang responsif, program loyalitas, atau penawaran nilai tambah, untuk 

memperkuat pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas. 

Dari perspektif teoritis, hasil penelitian ini mendukung kerangka Stimulus–

Organism–Response (SOR), di mana kepercayaan konsumen berperan sebagai 

organism yang memediasi hubungan antara rangsangan pemasaran (Stimulus) 

dan loyalitas konsumen (response). Kepuasan konsumen terbukti berfungsi 

sebagai mekanisme internal penting yang menerjemahkan kepercayaan menjadi 

loyalitas, sehingga memperkuat pemahaman tentang jalur psikologis konsumen 

dalam literatur pemasaran. Secara praktis, perusahaan juga dianjurkan untuk 

merancang komunikasi merek yang menekankan keandalan dan kredibilitas, 

mengembangkan program loyalitas yang meningkatkan kepuasan, serta 

melakukan pemantauan dan evaluasi rutin terhadap tingkat kepercayaan dan 

kepuasan konsumen sebagai indikator awal loyalitas jangka panjang. 
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