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industry. This research uses a quantitative approach with an associative
method. A total of 100 respondents were selected using purposive sampling.
Data analysis techniques include validity and reliability tests, multiple linear
regression, and hypothesis testing (t-test and F-test). The results show that
promotion, brand equity, and service quality have a significant effect on
customer satisfaction. Among the three variables, service quality has the most
dominant influence. Therefore, improvements in service aspects, appropriate
promotional strategies, and brand image strengthening are highly
recommended to maintain and enhance customer satisfaction in the future.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh promosi, ekuitas merek, dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan pada Toko Lagos Branded Krueng Mane, Aceh Utara. Kepuasan pelanggan menjadi
indikator utama dalam menentukan keberhasilan suatu bisnis di tengah persaingan yang semakin kompetitif,
terutama dalam industri fashion retail. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan
pendekatan asosiatif. Sampel penelitian sebanyak 100 responden diperoleh melalui teknik purposive
sampling. Teknik analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, reliabilitas, regresi linear berganda, dan
uji hipotesis (uji t dan uji F). Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi, ekuitas merek, dan kualitas
layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Di antara ketiga variabel tersebut,
kualitas layanan memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian,
peningkatan pada aspek layanan serta strategi promosi yang tepat dan penguatan citra merek sangat
disarankan untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan di masa depan.

Kata Kunci: Promosi, Ekuitas Merek, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan merupakan elemen sentral dalam strategi pemasaran modern karena
mencerminkan tingkat keberhasilan perusahaan dalam memenuhi harapan dan kebutuhan
konsumen. Kotler dan Keller (2020) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang
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atau kecewa yang muncul setelah membandingkan antara kinerja aktual produk atau jasa dengan
ekspektasi awal pelanggan. Dalam konteks Toko Lagos Branded Krueng Mane, Aceh Utara,
kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur penting dalam mempertahankan loyalitas dan
meningkatkan daya saing usaha di tengah pasar fashion retail yang sangat kompetitif. Pelanggan
yang merasa puas cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan toko kepada
orang lain, sedangkan pelanggan yang kecewa cenderung berpindah ke pesaing.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Toko Lagos Branded Krueng Mane, Aceh
Utara. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 150 responden yang dipilih menggunakan teknik
purposive sampling, yaitu penentuan sampel berdasarkan Kriteria tertentu, yakni pelanggan yang
pernah melakukan pembelian di toko tersebut dalam kurun waktu tertentu. Data dikumpulkan
melalui penyebaran kuesioner tertutup yang mengukur variabel promosi, ekuitas merek, kualitas
layanan, dan kepuasan pelanggan. Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan uji
validitas dan reliabilitas untuk menguji kualitas instrumen, dilanjutkan dengan uji asumsi klasik
yang mencakup normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. Untuk menguji hubungan
antarvariabel, digunakan analisis regresi linear berganda serta uji t (parsial) dan uji F (simultan)
dalam pengujian hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, tiga faktor utama yang memengaruhi kepuasan
pelanggan di Toko Lagos Branded adalah promosi, ekuitas merek, dan kualitas layanan. Promosi
yang efektif menjadi kunci awal dalam menarik perhatian pelanggan. Kotler (2022) menyatakan
bahwa promosi adalah upaya komunikasi perusahaan dalam menginformasikan dan membujuk
konsumen agar tertarik terhadap produk yang ditawarkan. Di Toko Lagos Branded, keterbatasan
promosi melalui media sosial dan event pemasaran menyebabkan minimnya eksposur terhadap
calon pelanggan. Hal ini berdampak pada rendahnya awareness dan daya tarik terhadap toko, yang
kemudian memengaruhi kepuasan secara keseluruhan. Oleh karena itu, promosi yang aktif, kreatif,
dan sesuai tren menjadi krusial dalam meningkatkan daya tarik dan kepuasan pelanggan.

Selain promosi, ekuitas merek juga berperan penting. Aaker (2021) menyebut ekuitas merek
sebagai seperangkat aset yang meliputi kesadaran merek, asosiasi positif, persepsi kualitas, dan
loyalitas pelanggan. Di lapangan, ditemukan bahwa Toko Lagos Branded belum memiliki kekuatan
merek yang optimal di benak pelanggan. Masih banyak pelanggan yang kurang mengenal brand ini
dibandingkan kompetitor. Padahal, ekuitas merek yang kuat dapat menciptakan persepsi positif dan
kepercayaan terhadap kualitas produk. Ketika pelanggan memiliki hubungan emosional dan
persepsi nilai tinggi terhadap sebuah merek, mereka akan lebih cenderung merasa puas.

Kualitas layanan menjadi faktor paling dominan dalam penelitian ini. Zeithaml, Berry, dan
Parasuraman (2021) menekankan bahwa kualitas layanan mencakup lima dimensi: keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Di Toko Lagos Branded, beberapa aspek layanan seperti
kesiapan staf, keramahan, dan kenyamanan toko masih perlu ditingkatkan. Pelanggan
menginginkan pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional. Ketika pelayanan tidak sesuai
harapan, pengalaman berbelanja menjadi kurang menyenangkan dan hal ini menurunkan kepuasan.
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Sebaliknya, layanan yang baik meningkatkan rasa dihargai, yang memperkuat niat untuk kembali
berbelanja.

Kesimpulannya, kepuasan pelanggan di Toko Lagos Branded dipengaruhi secara signifikan
oleh efektivitas promosi, kekuatan ekuitas merek, dan kualitas layanan. Ketiga faktor ini saling
berinteraksi dalam membentuk persepsi dan pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, peningkatan
strategi promosi, penguatan citra merek, serta perbaikan kualitas layanan harus menjadi fokus
manajemen agar dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi, ekuitas merek, dan kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Lagos Branded Krueng
Mane, Aceh Utara. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 65,7% menunjukkan bahwa ketiga
variabel independen secara bersama-sama mampu menjelaskan sebagian besar variasi dalam
kepuasan pelanggan. Di antara ketiganya, kualitas layanan merupakan faktor yang paling dominan
dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa aspek layanan
seperti keramahan staf, kecepatan pelayanan, serta kenyamanan toko menjadi elemen penting dalam
menciptakan pengalaman berbelanja yang memuaskan. Dengan demikian, fokus peningkatan
kualitas layanan menjadi strategi utama yang perlu diperhatikan oleh pihak manajemen untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi, ekuitas merek, dan kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Lagos Branded Krueng
Mane, Aceh Utara. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 65,7% menunjukkan bahwa ketiga
variabel independen secara simultan mampu menjelaskan sebagian besar variasi dalam kepuasan
pelanggan. Di antara ketiga variabel tersebut, kualitas layanan merupakan faktor yang paling
dominan memengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini mencerminkan bahwa aspek pelayanan, seperti
keandalan, daya tanggap, dan kenyamanan fisik toko, memainkan peran penting dalam menciptakan
pengalaman belanja yang memuaskan. Layanan yang responsif dan profesional terbukti mampu
meningkatkan persepsi positif pelanggan, sehingga mendorong loyalitas dan minat untuk
melakukan pembelian ulang.
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