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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh Iklan, Citra Merek, dan Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan produk fashion merek Erigo di E-Commerce Shopee. Populasi dalam 

penelitian ini adalah warga di Kelurahan Klender, Jakarta Timur yang pernah melakukan transaksi 

produk  Erigo pada e-commerce Shopee.. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 111 responden,  

yang melakukan pembelian minimal 2 kali atau lebih. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

snowball sampling dimana sampel memiliki sifat yang jarang ditemukan. Untuk pengolahan data, 

peneliti menggunakan Partial Least Square (PLS) 4.0. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa Iklan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan produk merek Erigo di Shopee, Citra 

Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan produk merek Erigo di Shopee, 

Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan produk merek 

Erigo di Shopee. Pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat sebesar 67%, sisanya 33% 

dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian ini seperti variabel kualitas produk, harga, 

kualitas pelayanan, celebrity endroser. 

Kata Kunci: Iklan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 

ABSTRACT 

This study aims to examine the influence of Advertising, Brand Image, and Customer 

Satisfaction on Customer Loyalty Erigo Product in Shopee E-Commerce. The population in this study 

were residents in Klender Village, East Jakarta who had made transactions at Erigo Official Shop on 

e-commerce Shopee.. The number of samples used were 111 respondents who made purchases at least

2 times or more.. The sampling technique uses the snowball sampling technique where the sample has

properties that are rarely found. For data processing, researchers used Partial Least Square (PLS) 4.0.

The results obtained show that advertising has a positive and significant effect on Customer Loyalty for

Erigo brand products at Shopee, Brand Image has a positive and significant effect on Customer Loyalty

for Erigo brand products at Shopee, Customer Satisfaction has a positive and significant effect on

Customer Loyalty for Erigo brand products at Shopee. The influence of the independent variable on the

dependent variable is 67%, the remaining 33% is influenced by other variables outside this research

model such as product quality, price, service quality, celebrity endorser.

Keywords: Advertising, Brand Image, Customer Satisfaction, Customer loyalty. 
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1. PENDAHULUAN

Saat ini, kemajuan teknologi dan

informasi digital telah memiliki dampak 

yang signifikan pada berbagai sektor, 

termasuk bisnis dan usaha. Menurut 

laporan dari CNBC Indonesia dan 

informasi yang diberikan oleh Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

(APJII), jumlah individu yang 

menggunakan internet secara aktif di 

Indonesia diperkirakan mencapai 210 juta 

orang. Peningkatan akses internet di 

Indonesia menyebabkan popularitas e-

commerce meningkat dan munculnya 

berbagai platform belanja online. Berikut 

ini tabel perbandingan TOP 5 E-Commerce 

di Indonesia 

Tabel 1.1 

TOP 5 E-Commerce di Indonesia 

Tahun 2019-2022 
Brand TBI 

2019 

TBI 

2020 

TBI 

2021 

TBI 

2022 

Lazada 31.6 31.9 15.2 14.7 

Shopee 15.6 20.0 41.8 43.7 

Tokopedia 13.4 15.8 16.7 14.9 

Bukalapak 12.7 12.9 9.5 8.1 

Blibli 6.6 8.4 8.1 10.1 

Sumber: (Topbrandaward.com, 2022) 

Pada tabel 1.1 dapat dilihat bahwa 

pada tahun 2019 Lazada menduduki 

peringkat pertama, Shopee menduduki 

peringkat kedua , Tokopedia menempati 

peringkat ketiga, Bukalapak berada di 

peringkat keempat, BliBli berada di peringkat 

kelima. Shopee menduduki posisi pertama 

sebagai e-commerce teratas di Indonesia 

dengan persentase 41,80% pada tahun 2021 

dan persentase 43,70% pada tahun 2022.  

Kategori produk terlaris di Shopee yaitu 

fashion (Setyowati D 2023).  

Berdasarkan data digital 

bisnishebatbunda.com tahun 2022 8 merek 

fashion lokal Indonesia di Shopee salah 

satunya adalah ERIGO Official Shop 

dengan jumlah pengikut 5,8 juta, rating 

4.8/5.0, performa chat 97% (BIsnis Hebat 

2022). Pada bulan September 2021, Erigo 

berhasil memasang iklan di Times Square, 

Amerika Serikat dan kolaborasi dengan 

selebritas dan influencer terkenal, Erigo 

berharap dapat membentuk pandangan 

positif. Dalam iklan di Shopee, Erigo 

menampilkan gambar produk serta figur 

yang menggunakannya, untuk memberikan 

gambaran kepada pelanggan tentang 

penggunaan produk Erigo. Namun, 

terdapat beberapa kasus di mana pelanggan 

merasa kecewa karena produk yang 

diterima tidak sesuai dengan yang 

ditampilkan dalam iklan, dari segi Citra 

Merek Erigo memiliki reputasi yang dapat 

dipercaya. Namun, terdapat beberapa 

penilaian kurang baik dari pelanggan 

seperti kondisi produk yang kotor, produk 

yang cacat, yang mengakibatkan Citra 

Merek Erigo menjadi kurang baik. 

Kepuasan pelanggan terhadap produk 

Erigo terlihat dari pelayanan yang ramah 

dan pengiriman produk yang tepat waktu. 

Namun, beberapa pelanggan mengeluhkan 

lambatnya tanggapan penjual, serta 

pengiriman yang tidak tepat waktu yang 

menyebabkan ketidaktercapainya kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan 

harus memprioritaskan loyalitas pelanggan 

merek mereka, dibutuhkan proses untuk 

meyakinkan pelanggan bahwa produk 

Erigo sesuai dengan apa yang diiklankan, 

memiliki citra merek yang baik, dan 

memenuhi kepuasan pelanggan. Senada 

dengan teori diatas, Handayani dkk, (2019) 

melakukan penelitian berjudul “Analisis 

pengaruh Citra Merek, Label Halal dan 

Iklan terhadap Loyalitas Pelanggan produk 

kosmetik herbal Moreskin di Sragen”. Dari 

hasil penelitiannya mengatakan bahwa 

Iklan berpengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan produk kosmetik 

herbal Moreskin di Sragen. Listyawati 

(2018) juga melakukan penelitian berjudul 

“Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Citra 

Merek, Harga dan Kualitas Produk 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

Handphone Xiaomi di Yogyakarta” Dari 

hasil penelitiannya mengatakan Citra 

Merek, berpengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Handphone 

Xiaomi di Yogyakarta. Maskur dkk, (2016) 

melakukan penelitian berjudul “Analisis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan 

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas 

Pelanggan bengkel mobil larasati 

Lumajang”. Dari hasil penelitiannya 

mengatakan bahwa Kepuasan Pelanggan 

memiliki pengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan bengkel mobil 

Larasati Lumajang. 

Berdasarkan uraian diatas, maka 

tujuan penelitian ini adalah  untuk 
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mengetahui dan menganaliaa  factor-faktor 

yang mempengaruh  Loyalitas Pelanggan 

produk fashion merek Erigo di E-

Commerce Shopee (Studi Kasus pada 

Pelanggan produk fashion merek Erigo di 

Kelurahan Klender). 

2. LANDASAN TEORI

Loyalitas Pelanggan

     Loyalitas Pelanggan adalah sikap 

pelanggan yang lebih condong untuk 

membeli ulang produk dengan perusahaan 

dan jenis yang sama. (Hermanto 2019). 

Sedangkan Loyalitas Pelanggan menurut. 

Syarifudin 2019 adalah sikap keberlanjutan 

konsumen untuk membeli suatu produk 

secara konsisten dan berulang-ulang  , 

tanpa dipengaruhi oleh faktor lingkungan, 

upaya pemasaran dari pesaing, atau hal lain 

yang membuat mereka beralih pilihan ke 

perusahaan lain.  

Iklan 

Iklan adalah pesan produk yang 

disampaikan melalui media kepada 

masyarakat. (Jaiz M 2014). Disamping itu . 

Ruwaida et al. 2023, mengatakan Iklan 

adalah metode paling efektif untuk 

menyebarkan pesan, komunikasi dengan 

pelanggan, menciptakan preferensi kesan 

merek maupun motivasi pelanggan. 

Citra Merek 

Citra Merek adalah deskripsi tentang 

asosiasi keyakinan pelanggan terhadap 

merek. (Savira et al. 2023). Citra Merek 

adalah identitas yang membedakan merek 

dari pesaing, menggunakan nama, tanda, 

simbol, atau desain. (Utama A et al. 2021) 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan adalah penilaian 

keseluruhan sikap pelanggan terhadap 

produk atau layanan setelah memperoleh 

dan menggunakannya. (Hermanto 2019) 

Kepuasan Pelanggan adalah faktor 

penting yang mempengaruhi keputusan 

pembelian pelanggan. Ketika pelanggan 

puas dengan suatu produk, mereka 

cenderung membeli dan menggunakannya 

kembali. (Afiah L et al. 2023) 

Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 

Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran 

H1: Diduga terdapat pengaruh Iklan 

   terhadap Loyalitas Pelanggan E-                 

    Commerce Shopee pada produk 

   fashion merek Erigo di Kelurahan 

   Klender. 

H2:  Diduga terdapat pengaruh Citra Merek 

terhadap Loyalitas Pelanggan E-

Commerce Shopee pada produk 

fashion merek Erigo di Kelurahan 

Klender. 

H3: Diduga terdapat pengaruh Kepuasan 

Pelanggan terhadap Loyalitas 

Pelanggan E-Commerce Shopee pada 

produk fashion merek Erigo di 

Kelurahan Klender. 

3. METODOLOGI

     Populasi dalam penelitian ini 

adalah warga di kelurahan klender, yang 

melakukan pembeliaan terhadap produk 

erigo. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik Snowball 

Sampling yang merupakan teknik 

pengambilan sampel dimana sampel 

memiliki sifat yang jarang ditemukan 

dan sumber data yang pada awalnya 

jumlahnya sedikit kemudian jadi 

membesar, hal ini dikarenakan sumber 

data yang sedikit belum mampu 

memberikan data yang memuaskan, 

maka peneliti mencari informan lain 

yang digunakan sebagai sumber data 

sehingga sampel yang digunakan pada 

penelitian ini berjumlah 111 responden 

yang pernah melakukan pembelian 

produk Erigo di Shopee minimal 2 kali 

atau lebih. Dalam pengelolaan data 

Iklan (X1) 

Citra Merek 

(X2) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(X3) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

H1 

H3 

H2 
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peneliti menggunakan Structural 

Equation Modeling (SEM) dan software 

Partial Least Square (PLS) versi 4.0. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Convergent Validity

Berdasarkan data yang tersaji pada 

gambar di bawah ini diketahui bahwa 

masing-masing indikator variabel 

penelitian mempunyai nilai luar 

memuat >0,7. Namun terlihat masih 

terdapat beberapa indikator yang memiliki 

nilai outer loading <0,7. Menurut Ghozali 

(2015) nilai outer loading antara 0,5 – 0,6 

dianggap cukup untuk memenuhi syarat 

validitas konvergen. Data di atas 

menunjukkan bahwa tidak ada variabel 

indikator yang nilai loading factornya di 

bawah 0,5 maka seluruh indikator 

dinyatakan layak atau dapat dikatakan 

semua konstruk dapat dianggap valid.

Gambar 4.1 

Outer Model 

Sumber: Data diolah peneliti dari SmartPLS 4.0

Discriminant Validity 

Berdasarkan  data pada Tabel 1 

diketahui nilai AVE seluruh variabel >0,5. 

Hal ini  menyatakan bahwa setiap variabel 

mempunyai validitas diskriminan yang 

baik, nilai reliabilitas gabungan seluruh 

variabel penelitian >0,7. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa masing-masing 

variabel telah memenuhi reliabilitas 

komposit, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa semua variabel mempunyai tingkat 

reliabilitas yang tinggi, nilai Cronbach’s 

alpha masing-masing variabel penelitian 

adalah  >0,7. Hasil ini  menunjukkan bahwa 

setiap variabel penelitian telah memenuhi 

syarat nilai Cronbach’s alpha, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel 

mempunyai tingkat reliabilitas yang tinggi. 
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Tabel 1 

Construct Reliability 

Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability 

(rho_a) 

Composite 

reliability 

(rho_c) 

Average 

variance 

extracted 

(AVE) 

CITRA MEREK 0,877 0,880 0,942 0,890 

IKLAN 0,879 0,892 0,943 0,891 

KEPUASAN PELANGGAN 0,814 0,856 0,913 0,841 

LOYALITAS PELANGGAN 0,944 0,944 0,957 0,816 

Sumber: Data diolah peneliti dari SmartPLS 4.0 

Koefisien Determinan 

Tabel 2 

R-Square
R-square R-square adjusted

LOYALITAS PELANGGAN 0,686 0,677 

Sumber: Data diolah Peneliti menggunakan SmartPLS 4.0

Berdasarkan data yang tersaji pada 

Tabel 2, terlihat nilai R Square pada 

variabel  Loyalitas Pelanggan adalah 0,677. 

Nilai yang diperoleh menjelaskan bahwa 

persentase variabel Loyalitas  Pelanggan  

dapat dijelaskan oleh variabel Iklan, Citra 

Merek dan Kepuasan Pelanggan sebesar 

67% dan sisanya 33% dijelaskan oleh 

faktor lain yang tidak dibahas dalam  

penelitian ini.

Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam penelitian 

ini dilakukan dengan melihat nilai T-

statistics dan nilai P-Values. Hipotesis 

penelitian dapat diterima jika T-

statistics >1,96 dan P-Values <0,05. 

Gambar  2 

Inner Model

Sumber: Data diolah peneliti dari SmartPLS 4.0 
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Tabel 3 

Path Coefficient

Sumber: Data diolah peneliti dari SmartPLS 4.0 

Pengaruh Iklan  terhadap Loyalitas 

Pelanggan  

Hasil penelitian ini menemukan 

bahwa Iklan berpengaruh dengan nilai 

koefisien sebesar 0,353, hal ini 

menunjukkan bahwa Iklan memberikan 

kontribusi terhadap Loyalitas Pelanggan 

sebesar 12,47%. Nilai t-statistik sebesar 

3,465 >1,96 dan p-value sebesar 0,001 

<0,05, dengan demikian hipotesis pertama 

diterima. Hal ini juga sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Jayanti dkk (2015),  

Handayani dkk (2019), yang menyatakan 

bahwa Iklan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Pengaruh Citra Merek terhadap 

Loyalitas Pelanggan  

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa Citra Merek berpengaruh dengan 

nilai koefisien sebesar 0,434, hal ini berarti  

Citra Merek memberikan kontribusi 

terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 

18,84%. Nilai t-statistik sebesar 

5,038 >1,96  dan p-value sebesar 0,000 

<0,05, dengan demikian hipotesis kedua 

diterima. Hal ini juga sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Handayani dkk, (2019), Wulandari dkk, 

(2021) yang menyatakan bahwa Citra 

Merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan  

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

dengan nilai koefisien sebesar 0,140, hal ini 

berarti Kepuasan Pelanggan memberikan 

kontribusi terhadap Loyalitas Pelanggan 

sebesar 1,96%. Nilai t-statistik sebesar 

2,201>1,96  dan p-value sebesar 0,028 

<0,05, dengan demikian hipotesis ketiga 

diterima. Hal ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Maskur, 

dkk (2016), Listyawati (2018), Wulandari, 

dkk (2021) yang menyatakan bahwa 

Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

5. KESIMPULAN

1. Variabel Iklan memiliki Pengaruh

positif dan Signifikan terhadap

Loyalitas Pelanggan produk fashion

merek Erigo pada E-Commerce

Shopee.

2. Citra Merek memiliki Pengaruh positif

dan Signifikan terhadap Loyalitas

Pelanggan produk fashion merek 

Erigo pada E-Commerce Shopee. 

3. Variabel Kepuasan Pelanggan 

memiliki Pengaruh positif dan 

Signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan produk fashion merek 

Erigo pada E-Commerce Shopee. 
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