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1. PENDAHULUAN

Di tengah persaingan bisnis yang semakin ketat, perusahaan dituntut untuk merancang strategi
secara efektif guna mempertahankan pelanggan sekaligus menarik pembeli baru. Perkembangan
teknologi dan kemudahan akses informasi membuat perilaku konsumen berubah secara signifikan
(Gheta et al., 2020). Konsumen kini lebih mudah membandingkan produk, menilai kualitas, serta
mencari informasi sebelum pembelian. Kondisi ini membuat mereka tidak lagi hanya
mempertimbangkan harga atau promosi, tetapi juga kualitas produk, reputasi merek, dan
pengalaman penggunaan. Banyaknya pilihan produk di pasaran turut mendorong konsumen menjadi
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lebih selektif dan kritis dalam mengambil keputusan pembelian. Oleh karena itu, perusahaan tidak
hanya perlu menawarkan produk yang fungsional, tetapi juga membangun ikatan emosional yang
didasarkan pada kepuasan, kepercayaan, dan citra merek yang positif (Hassan & Katsikeas, 2020).

Dalam pemasaran modern, loyalitas merek (brand loyalty) dipahami sebagai proses
psikologis yang terbentuk secara bertahap, mulai dari pengenalan merek, keyakinan terhadap
kualitas, hingga munculnya komitmen untuk terus menggunakan merek tersebut. Ketika loyalitas
terbentuk kuat, konsumen memiliki keterikatan emosional yang membuat mereka tetap memilih
merek yang sama meskipun terdapat alternatif dari pesaing (Limento et al., 2020). Kedekatan
emosional ini menjadikan brand loyalty sebagai aset strategis yang berperan penting dalam menjaga
stabilitas penjualan jangka panjang karena mencerminkan kepercayaan dan keterikatan konsumen
terhadap suatu merek (Nuvriasari et al., 2025). Brand loyalty juga menjadi faktor utama dalam
mempengaruhi perilaku pembelian berulang. Konsumen yang memiliki keterikatan kuat terhadap
suatu merek cenderung tetap membeli produk tersebut tanpa perlu membandingkan dengan merek
lain, karena mereka telah percaya pada kualitas, kenyamanan, dan daya tahan produk (Ngabiso et
al., 2021a). Selain mendorong pembelian ulang, loyalitas konsumen juga membuat mereka
merekomendasikan produk kepada orang lain, sehingga berdampak langsung pada peningkatan
volume penjualan dan perluasan pasar. Menurut Wardhana (2024), loyalitas merek adalah
keterikatan positif konsumen terhadap suatu merek, yang tercermin dari perasaan aman saat
berinteraksi atau berpengalaman langsung dengan merek tersebut. Tingginya brand loyalty mampu
meningkatkan aliran penjualan serta profitabilitas perusahaan.

Penelitian yang dilakukan oleh Gani & Sari (2024) mengenai pengaruh produk terhadap
loyalitas pelanggan pada pakaian seragam sekolah murid SMA di beberapa toko di Pasar Butung,
Makassar, menunjukkan bahwa kualitas dan karakteristik produk memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Produk yang memenuhi harapan konsumen dari segi
kualitas bahan, kenyamanan, dan daya tahan mendorong pelanggan untuk tetap setia dan
merekomendasikan produk kepada orang lain.

Temuan tersebut sejalan dengan Ngabiso et al (2021), menjelaskan loyalitas merek
tercemin dari sikap positif pelanggan dan konsistensi pelanggan dalam membeli produk, bahkan
ketika terdapat selisih harga atau tawaran menarik dari produk pesaing. Namun demikian,
Mahmudah & Muhafidhah (2023) yang menekankan bahwa citra merek memiliki peran penting
dalam memperkuat loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan memiliki persepsi yang baik terhadap
suatu merek, pelanggan lebih cenderung lebih setia, melakukan pembelian berulang, dan
mengabaikan penawaran dari merek lain.

Dalam industri pakaian, khususnya seragam sekolah, konsumen dihadapkan pada berbagai
pilihan merek sehingga loyalitas menjadi faktor penting dalam mempertahankan daya saing.
Loyalitas yang kuat diharapkan dapat meningkatkan volume penjualan baik dari segi frekuensi
maupun jumlah produk yang dibeli. Dalam konteks ini, orang tua sebagai pengambil keputusan
cenderung memilih merek yang terbukti nyaman dan berkualitas bagi anak-anak mereka. Fenomena
serupa terlihat di Kota Gunungsitoli. Khususnya di Toko Indah Jaya yang menjual berbagai pilihan
seragam sekolah untuk jenjang SD, SMP, hingga SMA. Antara berbagai merek yang tersedia, Ansari
menjadi salah satu yang paling diminati karena kualitas bahan yang baik, kenyamanan pemakaian,
serta citra merek yang sudah dikenal luas. Brand loyalty dalam terhadap merek Ansari turut
berperan dalam meningkatkan volume penjualan, karena konsumen yang memiliki keterikatan
terhadap merek cenderung melakukan pembelian ulang dan lebih percaya pada konsistensi kualitas
produk.

Toko Indah Jaya menawarkan berbagai jenis pakaian untuk semua usia, mulai dari bayi baru
lahir hingga dewasa, baik laki-laki maupun perempuan, serta perlengkapan bayi dan rumah tangga.
Toko ini juga menyediakan beragam jenis seragam sekolah yang dibutuhkan oleh siswa dan siswi,
antara lain seragam sekolah merah-putih dan pramuka untuk sekolah dasar (SD), seragam putih-
biru dan pramuka untuk sekolah menengah pertama (SMP), hingga seragam putih-abu dan pramuka
untuk sekolah menengah atas (SMA). Selain itu, Toko Indah Jaya juga menyediakan seragam
pramuka untuk pembina, serta perlengkapan seragam sekolah seperti tas, sepatu hitam, kaos kaki,
topi, dasi, tali pinggang, dan atribut lain yang dibutuhkan. Ketersediaan produk yang lengkap
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menjadikan Toko Indah Jaya salah satu pilihan utama masyarakat dalam memenuhi kebutuhan
seragam sekolah, sehingga semakin memperkuat posisi merek Ansari di tengah persaingan lokal.
Namun demikian, berdasarkan data penjualan yang terjadi di Toko Indah Jaya pada periode tahun
2021-2024 terjadinya penurunan penjualan produk merek Ansari dari tahun ke tahun. Kondisi ini
menunjukkan bahwa brand loyalty terhadap produk merek Ansari belum terbentuk secara merata
diseluruh segmen konsumen.

Table 1. Data Penjualan Produk merek Ansari Toko Indah Jaya 2021-2024.

Tahun Jumlah Terjual (pcs)
2021 8.544 pcs
2022 6.672 pcs
2023 5.244 pcs
2024 3.618 pcs

Sumber : pemilik Toko Indah Jaya

Penurunan data penjualan produk merek Ansari di Toko Indah Jaya menggambarkan
adanya tantangan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap merek Ansari. Hal itu
terlihat dari perbedaan perilaku konsumen, dimana pelanggan lama yang sudah pernah membeli
produk merek Ansari cenderung melakukan pembelian ulang tanpa melakukan perbandingan
dengan merek lain, sebaliknya, pelanggan baru yang belum familiar dengan merek Ansari bersikap
lebih selektif dan berhati-hati dalam memilih, terutama saat membeli seragam sekolah untuk
anaknya pertama kali. Pelanggan mudah beralih ke merek lain karena belum mengetahui kualitas
dan reputasi merek Ansari, sehingga sering melakukan perbandingan dengan merek lain sebelum
memutuskan pembelian.

Srategi promosi yang diterapkan selama ini masih bersifat tradisional, yaitu melalui
pendekatan langsung (face-to-face) dan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth).
Pendekatan ini cukup efektif dalam menjaga kedekatan dengan pelanggan lama. Namun, belum
(Brilliantia et al., 2022) mampu menjangkau dan menarik minat pelanggan baru yang belum memiliki
pengalaman sebelumnya dengan merek tersebut. Meskipun merek Ansari memiliki citra positif dan
pelanggan setia, tingkat loyalitas yang terbentuk belum cukup kuat untuk mendorong pembelian
secara konsisten. Data penjualan yang terus menurun serta perilaku pelanggan baru yang lebih
selektif dan mudah beralih ke merek lain memperkuat indikasi bahwa brand loyalty masih perlu
diperkuat agar volume penjualan dapat meningkatkan kembali dan lebih stabil dari tahun ke tahun.
Oleh karena itu, pemanfaatan media sosial untuk memperkuat loyalitas dalam meningkatkan volume
penjualan.

Berdasarkan fenomena tersebut, peneliti tertarik meneliti permasalah ini dengan tujuan
memberikan kontribusi nyata kepada Toko Indah Jaya, khususnya dalam memahami dan
meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap merek Ansari. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis brand loyalty dalam meningkatkan volume penjualan produk merek Ansari di Toko
Indah Jaya serta kendala-kendala yang dihadapi brand loyalty dalam meningkatkan volume
penjualan produk merek Ansari di Toko Indah Jaya

2. METODE PENELITIAN

Pendekatan dan Jenis Penelitian

Penelitian merupakan suatu kegiatan ilmiah yang sistematis untuk menemukan, mengembangkan,
dan menguji pengetahuan baru atau memecahkan masalah tertentu. Dalam melaksanakan
penelitian, peneliti harus menggunakan metode dan pendekatan yang tepat agar tujuan penelitian
dapat tercapai dengan hasil yang memuaskan. Menurut Rasyid (2022), pendekatan penelitian
adalah suatu rancangan dan prosedur ilmiah yang meliputi tahapan mulai dari asumsi dasar hingga
teknik pengumpulan, analisis, dan interpretasi data secara terperinci.

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif untuk menganalisis brand loyalty
dalam meningkatkan volume penjualan produk merek Ansari di Toko Indah Jaya Kota Gunungsitoli.
Menurut Koyan (2022), pendekatan kualitatif merupakan desain penelitian yang fokus pada
penggalian persepsi atau pengalaman dari partisipan secara subjektif. Pendekatan ini dipilih karena
mampu memberikan pemahaman mendalam mengenai pengalaman, pandangan, dan persepsi
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pelaku usaha serta konsumen terkait brand loyalty. Penelitian kualitatif memungkinkan peneliti untuk
menggali aspek perilaku konsumen, strategi pemasaran, dan faktor-faktor yang mempengaruhi
kesetiaan merek yang tidak dapat diukur secara numerik, sehingga relevan untuk memahami
kontribusi brand loyalty terhadap volume penjualan secara kontekstual. Penelitian ini juga
menggunakan pendekatan induktif, dimana peneliti tidak memulai dengan hipotesis tetapi
membiarkan data yang dikumpulkan selama penelitian memberikan wawasan dan membentuk pola
tertentu mengenai brand loyalty dan peningkatan volume penjualan.

Variabel Penelitian

Variabel penelitian memegang peranan penting dalam suatu penelitian karena menjadi fokus utama
yang akan dianalisis untuk memperoleh informasi yang relevan. Menurut Sugiyono (2022), variabel
penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang memiliki bentuk atau sifat tertentu dan
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari, sehingga informasi yang relevan dapat dikumpulkan dan
kesimpulan dapat ditarik.

Berdasarkan judul penelitian, fokus penelitian ini adalah pada brand loyalty sebagai variabel
utama yang berperan dalam meningkatkan volume penjualan produk merek Ansari di Toko Indah
Jaya Kota Gunungsitoli. Variabel brand loyalty mencerminkan tingkat kesetiaan konsumen terhadap
suatu merek, yang dalam penelitian ini diukur melalui empat indikator yaitu tingkat pembelian produk
yang sama, pembelian produk secara berulang, tidak beralih ke merek lain, dan merekomendasikan
ke orang lain.

Informan Penelitian

Menurut Sugiyono (2022), informan penelitian adalah sumber utama data dalam penelitian kualitatif
karena memiliki pengalaman langsung dan mendalam mengenai fenomena yang sedang diteliti.
Informan dipilih menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria keahlian,
pengalaman, keterlibatan langsung dalam proses penjualan dan pembelian produk merek Ansari,
ketersediaan untuk berpartisipasi, variasi representasi dari berbagai latar belakang, serta
kepercayaan dan reputasi di lingkungan toko. Informan dalam penelitian ini terdiri dari pemilik toko,
karyawan, dan konsumen setia produk merek Ansari di Toko Indah Jaya Kota Gunungsitoli.

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Toko Indah Jaya Kota Gunungsitoli yang berlokasi di Jalan Diponegoro
No. 118. Pemilihan lokasi ini didasarkan pada pertimbangan bahwa toko tersebut merupakan salah
satu distributor utama produk merek Ansari dan memiliki data serta informan yang relevan dengan
fenomena brand loyalty yang menjadi fokus penelitian.

Sumber Data

Menurut Amelia (2023), data primer adalah data yang dikumpulkan langsung oleh peneliti dari
sumber aslinya. Data primer dalam penelitian ini diperoleh melalui wawancara mendalam dengan
pemilik toko, karyawan, dan konsumen yang memiliki pengalaman langsung terkait pembelian
produk merek Ansari. Selain itu, data primer juga dikumpulkan melalui observasi langsung terhadap
aktivitas penjualan dan interaksi antara penjual dan konsumen di Toko Indah Jaya. Sementara itu,
menurut Fiantika et al (2022), data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber yang telah ada
sebelumnya. Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari dokumen penjualan, catatan toko,
literatur tentang brand loyalty, jurnal publikasi, dan data yang relevan dengan topik penelitian untuk
memberikan konteks dan latar belakang tambahan.

Instrumen Penelitian

Menurut Fiantika et al (2022), instrumen penelitian kualitatif mencakup berbagai teknik pengumpulan
data yang bertujuan untuk mendapatkan pemahaman mendalam tentang fenomena yang diteliti.
Dalam penelitian kualitatif, peneliti sendiri bertindak sebagai instrumen utama Sugiyono (2022). Hal
ini karena segala sesuatu yang akan dicari dari objek penelitian, seperti permasalahan, sumber data,
maupun hasil yang diharapkan, pada awalnya belum jelas dan pasti. Instrumen yang digunakan
dalam penelitian ini meliputi panduan wawancara semi-terstruktur yang berisi pertanyaan atau topik
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yang akan diajukan kepada informan terkait brand loyalty dan volume penjualan produk merek
Ansari, alat perekam suara untuk merekam wawancara agar data dapat ditinjau kembali dengan
akurat, kamera untuk dokumentasi kegiatan toko, serta catatan lapangan yang digunakan untuk
mendokumentasikan pengamatan langsung mengenai interaksi, perilaku konsumen, dan dinamika
penjualan yang ditemukan pada saat observasi.

Teknik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono (2022), teknik pengumpulan data mencakup berbagai metode yang digunakan
untuk mendapatkan informasi dari sumbernya. Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang
paling utama dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi beberapa metode sebagai
berikut. Pertama, wawancara mendalam yang bersifat semi-terstruktur untuk menggali pengalaman,
pandangan, dan persepsi informan secara mendalam. Menurut Esterberg dalam Sugiyono (2022),
wawancara adalah suatu pertemuan antara dua pihak yang dilakukan untuk saling bertukar informasi
dan gagasan melalui proses tanya jawab, sehingga dapat dibangun pemahaman atau makna
mengenai suatu topik tertentu. Dalam penelitian ini, peneliti mengadakan tanya jawab secara
langsung kepada pemilik toko, karyawan, dan konsumen untuk memahami strategi yang diterapkan
dalam mempertahankan serta meningkatkan brand loyalty terhadap produk merek Ansari. Kedua,
observasi partisipatif dimana peneliti terlibat langsung dalam lingkungan yang diteliti sambil
mengamati dan mencatat perilaku serta interaksi secara sistematis. Menurut Nasution dalam
Sugiyono (2022), observasi merupakan landasan utama dari seluruh ilmu pengetahuan. Dalam
penelitian ini, observasi dilakukan secara langsung di Toko Indah Jaya untuk mengamati aktivitas
penjualan produk merek Ansari, pola kerja karyawan, interaksi antara penjual dan konsumen, serta
melihat langsung situasi dan kondisi secara nyata. Observasi ini bertujuan untuk memperoleh
gambaran nyata mengenai bagaimana brand loyalty meningkatkan volume penjualan produk merek
Ansari. Ketiga, dokumentasi berupa catatan lapangan yang mencatat pengamatan, refleksi, dan
pengalaman selama proses pengumpulan data. Menurut Sugiyono (2022), dokumen adalah catatan
tentang peristiwa yang telah terjadi. Dalam penelitian ini, peneliti mengumpulkan data melalui
dokumentasi di lokasi penelitian berupa foto kegiatan toko saat jam operasional, dokumen penjualan,
dan dokumen pendukung lainnya yang digunakan untuk memperkuat hasil observasi dan
wawancara, sehingga analisis dapat dilakukan secara mendalam.

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini mengacu pada model Miles and Huberman
yang melibatkan tiga komponen utama. Menurut Sugiyono (2022), analisis data adalah suatu proses
untuk mencari dan menyusun data secara sistematis dari hasil wawancara, catatan lapangan,
maupun dokumentasi. Proses ini dilakukan dengan cara mengelompokkan data ke dalam kategori
tertentu, memecahnya menjadi unit-unit, menyusun pola, menyeleksi hal-hal yang dianggap penting,
serta menarik kesimpulan sehingga data tersebut dapat dipahami baik oleh peneliti maupun orang
lain. Pertama, reduksi data yaitu proses memilih, memfokuskan, dan menyederhanakan data kasar
yang diperoleh dari lapangan dengan membuat ringkasan, kode, dan tema yang relevan terkait
brand loyalty dan volume penjualan produk merek Ansari Sugiyono (2022). Data yang diperoleh dari
lapangan jumlahnya cukup banyak, sehingga perlu dicatat dengan teliti dan rinci. Reduksi data
berarti merangkum, memilih, dan memfokuskan informasi pada hal-hal yang paling penting,
sekaligus mencari tema dan pola yang muncul. Dengan demikian, data yang telah direduksi akan
memberikan gambaran yang lebih jelas dan mempermudah peneliti dalam pengumpulan data
lanjutan. Kedua, penyajian data yaitu mengorganisasikan informasi ke dalam format terstruktur
seperti teks naratif, matriks, atau bagan untuk memudahkan interpretasi temuan secara sistematis.
Dalam penelitian kualitatif, penyajian data dapat dilakukan dalam berbagai bentuk, seperti uraian
singkat, bagan, atau hubungan antar kategori. Namun, bentuk yang paling umum dan sering
digunakan adalah penyajian secara naratif, karena memungkinkan peneliti menjelaskan temuan
secara mendalam dan memaparkan hubungan antar tema dengan lebih jelas. Ketiga, penarikan
kesimpulan dan verifikasi yaitu proses menarik makna dari data yang telah direduksi dan disajikan
melalui interpretasi temuan, pengidentifikasian hubungan, serta verifikasi melalui pengecekan ulang
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data dan triangulasi untuk memastikan keakuratan dan konsistensi kesimpulan yang diambil.
Kesimpulan awal yang dihasilkan bersifat sementara dan dapat berubah jika tidak ditemukan bukti
yang cukup kuat pada tahap pengumpulan data berikutnya. Namun, jika kesimpulan awal tersebut
didukung oleh bukti yang valid dan konsisten ketika peneliti kembali ke lapangan, maka kesimpulan
tersebut dapat dianggap kredibel. Dengan demikian, kesimpulan dalam penelitian kualitatif dapat
menjawab rumusan masalah yang telah dirumuskan sejak awal.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

Data yang disajikan oleh peneliti ini adalah data hasil wawancara dengan menggunakan metode
purposive sampling yaitu tidak memilih responden secara acak, tapi dengan memilih orang-orang
tertentu. Adapun informan dalam penelitian ini terdiri dari satu orang pemilik dan dua orang karyawan
sebagai sampel, dan wawancara penelitian ini dilaksanakan berdasarkan surat rekomendasi
penelitian dari Toko Indah Jaya.

Variabel Brand Loyalty

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan yang telah ditentukan oleh peneliti, maka terdapat
tanggapan dan respon para informan tentang brand loyalty dalam meningkatkan volume penjualan
produk merek Ansari di Toko Indah Jaya Kota Gunungsitoli, sebagai berikut:

Apakah pelanggan yang membeli pakaian sekolah merek Ansari secara langsung membeli
produk tersebut atau masih membandingkan dengan merek lain yang tersedia sebelum
memutuskan pembelian?

Berdasarkan hasil wawancara kepada Sukidjo selaku pemilik usaha Toko Indah Jaya (Senin,
27/10/2025), mengenai apakah pelanggan yang membeli seragam sekolah produk merek Ansari
secara langsung membeli produk tersebut atau masih membandingkan dengan merek lain yang
tersedia sebelum memutuskan pembelian, sebagai informan 1 mengatakan bahwa:

“Pelanggan yang sudah pernah membeli pakaian sekolah merek Ansari cenderung langsung
melakukan pembelian ulang tanpa menanyakan merek lain. Hal ini dikarenakan pelangan
mempercayai kualitas produk tersebut sementara pelanggan yang baru pertama kali membeli merek
Ansari biasanya masih menanyakan apakah tersedia merek lain selain ansari dan melakukan
perbandingan terlebih dahulu sebelum memutuskan untuk membeli.”

Berdasarkan hasil wawancara di atas, peneliti juga mewawancarai Delta Gulo selaku
karyawan Toko Indah Jaya (Senin, 27/10/2025), sebagai informan 3 mengatakan bahwa:

“pelanggan lama umumnya sudah terbiasa membeli merek Ansari, bahkan beberapa
langsung menyebut nama merek tersebut saat datang ke toko. Biasanya pembelian ini dilakukan
untuk kebutuhan anak mereka. Sementara itu, pelanggan baru umumnya masih menanyakan
perbedaan harga atau bahan dengan merek lain sebelum menentukan pilihan.”

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti, peneliti dapat menarik
kesimpulan bahwa brand loyalty pada pelanggan lama Toko Indah Jaya sudah terbentuk dengan
kuat karena faktor kepercayaan terhadap kualitas dan pengalaman sebelumnya. Sebaliknya,
pelanggan baru masih bersikap lebih selektif dengan membandingkan merek ansari dengan merek
lain sebelum membeli, sehingga pola pembelian mereka belum menunjukkan loyalitas yang kuat.

Menurut anda, seberapa sering pelanggan memutuskan untuk membeli produk merek ansari
dibandingkan dengan merek yang tersedia di toko?
Berdasarkan hasil wawancara kepada Sukidjo selaku pemilik usaha Toko Indah Jaya (Senin,
27/10/2025), tentang seberapa sering pelanggan memutuskan untuk membeli produk merek ansari
dibandingkan dengan merek yang tersedia di toko, sebagai informan 1 mengatakan bahwa:
“Menurut saya, pelanggan lama memutuskan untuk membeli merek Ansari setiap tahun
ajaran baru. Selain itu, ada sebagian pelanggan membeli pakaian sekolah beberapa bulan kemudian
setelah tahun ajaran baru karena ukuran baju anaknya tidak muat lagi atau pakaian sekolah
sebelumnya sedang dicuci dan belum kering. Sedangkan pelanggan baru, lebih selektif dibanding
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dengan pelanggan lama. Mereka biasa nya masih membandingkan beberapa merek sebelum
memutuskan membeli, karena belum memiliki pengalaman sebelumnya dengan merek Ansari.”

Berdasarkan hasil wawancara di atas, peneliti juga mewawancarai Anis Harefa selaku
karyawan Toko Indah Jaya (Senin, /10/2025), sebagai informan 2 mengatakan bahwa:

“Menurut saya, pelanggan biasanya memutuskan membeli produk ansari setiap tahun
ajaran baru. Selain itu ada sebagian pelanggan yang membeli seragam sekolah sebelum tahun
ajaran baru, misalnya karena takut kehabisan stok atau agar tidak perlu melakukan pembelian saat
tahun ajaran baru. Sedangkan pelanggan baru yang belum familiar atau belum pernah membeli
cenderung masih membandingkan beberapa merek yang tersedia, karena mereka belum memiliki
pengalaman sebelumnya dalam membeli seragam sekolah untuk anaknya.”

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi peneliti, peneliti dapat menarik kesimpulan
bahwa pelanggan lama menunjukkan kecenderungan kuat untuk tetap memilih merek Ansari,
terutama pada setiap tahun ajaran baru. Beberapa pelanggan juga melakukan pembelian ulang di
luar awal tahun ajaran baru, misalnya karena ukuran baju anaknya tidak muat atau pakaian sekolah
sebelumnya sedang dicuci, sehingga tetap memilih Ansari. Sedangkan pelanggan baru cenderung
lebih selektif dan masih membandingkan beberapa merek sebelum memutuskan membeli, karena
mereka belum memiliki pengalaman sebelumnya dengan merek Ansari.

Apakah pelanggan yang membeli pakaian sekolah merek Ansari biasanya kembali membeli
merek yang sama?

Berdasarkan hasil wawancara kepada Anis Harefa selaku karyawan Toko Indah Jaya (Senin,
27/10/2025), mengenai pelanggan yang sudah membeli merek Ansari biasanya kembali membeli
merek yang sama, sebagai informan 2 mengatakan bahwa:

“Pelanggan yang sebelumnya telah membeli pakaian sekolah merek Ansari cenderung
kembali memilih merek yang sama pada tahun ajaran berikutnya. Hal ini karena mereka merasa
puas terhadap kualitas produk kenyamanan, dan ketahanan produk. Ketika anak mereka
membutuhkan seragam baru, pelanggan tersebut cenderung tidak ragu untuk membeli merek Ansari
kembali.”

Berdasarkan hasil wawancara di atas, peneliti juga mewawancarai Delta Gulo selaku
karyawan Toko Indah Jaya (Senin, 27/10/2025), sebagai informan 3 mengatakan bahwa:

“Pelanggan yang sudah pernah membeli pakaian sekolah merek Ansari memang
kebanyakan kembali membeli merek yang sama. Mereka merasa puas dengan kualitasnya,
terutama karena bahan yang digunakan tahan lama dan tidak mudah pudar meskipun sering dicuci.
Biasanya pelanggan datang kembali setiap tahun ajaran baru untuk membeli ukuran yang lebih
besar bagi anaknya.”

Berdasarkan hasil wawancara dari hasil observasi peneliti peneliti dapat menarik
kesimpulan bahwa pelanggan yang pernah membeli pakaian sekolah merek Ansari menunjukkan
kecenderungan untuk melakukan pembelian ulang pada tahun ajaran baru. Hal ini disebabkan oleh
tingkat kepuasan terhadap kualitas produk, kenyamanan, serta daya tahan bahan menjadi faktor
utama yang mendorong pelanggan untuk tetap memilih merek yang sama. Pola pembelian ulang ini
menandakan bahwa brand loyalty pada pelanggan lama telah terbentuk dengan baik.

Bagaimana pengamatan anda dengan pelanggan baru yang pertama kali membeli pakaian
sekolah merek Ansari, apakah mereka menunjukkan kecenderungan untuk kembali membeli
merek Ansari pada tahun ajaran berikutnya?

Berdasarkan hasil wawancara kepada Sukidjo selaku pemilik usaha Toko Indah Jaya (Senin,
27/10/2025) mengenai pelanggan baru yang pertama kali membeli pakaian sekolah merek Ansari,
apakah mereka menunjukkan kecenderungan untuk kembali membeli merek Ansari pada tahun
ajaran berikutnya, sebagai informan 1 mengatakan bahwa:

“Berdasarkan pengamatan saya, pelanggan baru yang pertama kali membeli pakaian
sekolah merek Ansari biasanya masih membandingkan beberapa merek sebelum memutuskan.
Mereka cenderung mengevaluasi harga, bahan, serta kenyamanan produk untuk memastikan
pilihan yang tepat bagi anak mereka. Apabila anak merasa nyaman dan orang tua menilai kualitas
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pakaian baik, kemungkinan besar mereka akan kembali membeli merek yang sama pada tahun
ajaran berikutnya.”

Berdasarkan hasil wawancara di atas, peneliti juga mewawancarai Delta Gulo selaku
karyawan Toko Indah Jaya (Senin, 27/10/2025), sebagai informan 3 mengatakan bahwa:

“Pelanggan baru biasanya lebih selektif dan masih membandingkan beberapa merek
sebelum memutuskan untuk membeli. Mereka sering menanyakan merek yang paling banyak dibeli
atau dicari. Dalam situasi tersebut, saya menawarkan merek Ansari, dan sebagaian pelanggan
memutuskan membeli merek tersebut meskipun sebelumnya anak mereka belum pernah
mengenakan pakaian sekolah merek Ansari. Selain itu, ada juga pelanggan baru yang hanya
sekedar bertanya-tanya dan membandingkan beberapa merek yang tersedia. Mereka
mempertimbangkan terlebih dahulu atau mencari merek lain yang tidak tersedia di Toko Indah Jaya.
meskipun begitu, ada juga sebagian pelanggan baru yang akhirnya memilih merek Ansari setelah
melakukan perbandingan dan menilai bahwa produk tersebut cocok untuk anak mereka.

Berdasarkan hasil wawancara dari observasi peneliti, peneliti dapat menarik kesimpulan
bahwa pelanggan baru belum menunjukkan loyalitas yang stabil terhadap merek Ansari. pada
pembelian pertama, mereka masih melakukan perbandingan dan menilai kecocokan produk bagi
anak mereka. Peluang terjadinya pembelian ulang sangat dipengaruhi oleh pengalaman pemakaian,
jika anak merasa nyaman dan orang tua menilai kualitasnya baik, maka kemungkinan besar mereka
akan kembali membeli pada tahun ajaran berikutnya.

Menurut anda apakah ada pelanggan yang menyampaikan pernah membeli merek lain untuk
anak mereka, namun tetap kembali ke merek Ansari?

Berdasarkan hasil wawancara kepada Delta Gulo selaku karyawan Toko Indah Jaya (Senin,
27/10/2025), mengenai pelanggan yang menyampaikan pernah membeli merek lain untuk anak
mereka, namun tetap kembali ke merek Ansari, sebagai informan 3 mengatakan bahwa:

“Menurut saya, hal ini terjadi pada awal tahun ajaran baru, ketika pelanggan membutuhkan
pakaian sekolah untuk anak mereka. Beberapa di antaranya menyampaikan bahwa sebelumnya
sempat mencoba merek lain. Namun, setelah dipakai beberapa hari, anak mereka mengeluh karena
bahannya terasa panas. Karena sebelumnya mereka sudah pernah membeli pakaian sekolah
merek Ansari, mereka membandingkan kualitasnya dan menilai bahwa merek lain tersebut tidak
lebih unggul. Olek karena itu, mereka kembali memilih merek Ansari.”

Berdasarkan hasil wawancara di atas, peneliti juga mewawancarai Anis Harefa selaku
karyawan Toko Indah Jaya (Senin, 27/10/2025), sebagai informan 2 mengatakan bahwa:

“Menurut saya ada, ketika tahun ajaran baru, beberapa pelanggan bercerita bahwa mereka
mencoba membeli pakaian sekolah merek lain karena harganya lebih murah dari merek Ansari.
Namun, setelah dipakai anak mereka, bekas makanan yang menempel sulit dibersihkan. Mereka
membandingkannya dengan pengalaman sebelumnya menggunakan merek Ansari, yang menurut
mereka bekas makanan yang menempel lebih mudah dibersihkan. Sejak kejadian itu, pelanggan
tersebut memilih membeli merek Ansari dibandingkan merek lain yang tersedia.”

Berdasarkan hasil wawancara dari observasi peneliti, peneliti dapat menarik kesimpulan
bahwa sebagian pelanggan, meskipun sempat mencoba merek lain, tetap kembali membeli produk
merek Ansari karena pengalaman sebelumnya dengan kualitas produk Ansari lebih memuaskan,
baik dari segi kenyamanan, ketahanan bahan, maupun kemudahan perawatan. Hal ini menunjukkan
bahwa loyalitas terhadap merek Ansari terbentuk melalui pengalaman positif yang dirasakan
pelanggan, sehingga memengaruhi keputusan pembelian ulang.

Menurut anda apa alasan pelanggan tetap setia membeli produk merek Ansari meskipun ada
merek lain yang dijual di Toko Indah Jaya?
Berdasarkan hasil wawancara kepada Sukidjo selaku pemilik usaha Toko Indah Jaya (Senin,
27/10/2025), tentang apa alasan pelanggan setia meskipun ada merek lain yang dijual di Toko Indah
Jaya, sebagai informan 1 mengatakan bahwa:

“Menurut saya, kenapa pelanggan tetap setia meskipun ada merek lain yang dijual di Toko
Indah Jaya karena anak mereka merasa nyaman memakai pakaian tersebut. setiap kali membeli
pakaian sekolah merek Ansari, pelangan sering memuji kualitas produknya, karena baju yang
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sebelumnya dibeli untuk anak mereka tetap awet dan kondisi bahannya masih terjaga meskipun
ukurannya sudah tidak muat lagi. Selain itu, mereka lebih memilih Ansari daripada merek yang lain
yang dijual di Toko Indah Jaya karena kualitas bahan, daya tahan, dan kenyamanan pakaian lebih
terjamin, sehingga mereka lebih puas dan yakin dengan pembelian tersebut.”

Berdasarkan hasil wawancara di atas, peneliti juga mewawancarai Anis Harefa selaku
karyawan Toko Indah Jaya (Senin, 27/10/2025), sebagai informan 2 mengatakan bahwa:

“Menurut saya, rekomendasi yang kami lakukan biasanya melalui pendekatan secara tatap
muka langsung (face to face) dan juga secara dari mulut ke mulut (word of mouth). Kami menjelaskan
keunggulan merek Ansari, seperti kualitasnya yang tahan lama dan cepat terjual karena banyak
pelanggan sebelumnya yang merasa puas. Namun, untuk pelanggan baru, mereka biasanya masih
membandingkan dengan merek lain, sehingga kami perlu meyakinkan bahwa merek Ansari memang
lebih baik. Sedangkan pelanggan yang sudah familiar dengan merek Ansari biasanya lebih cepat
memutuskan untuk membeli, karena mereka sudah mengetahui kualitasnya dan memiliki
pengalaman positif sebelumnya ”

Berdasarkan hasil wawancara dari observasi peneliti, peneliti dapat menarik kesimpulan
bahwa strategi promosi atau rekomendasi yang dilakukan pihak toko sebenarnya lebih berdampak
pada pelanggan lama dibandingkan pelanggan baru. Bagi pelanggan lama, promosi ini berfungsi
sebagai penguat karena

Strategi apa yang dilakukan untuk merekomendasi produk merek Ansari?

Berdasarkan hasil wawancara kepada Anis Harefa selaku karyawan Toko Indah Jaya (Senin,
27/10/2025), Strategi apa yang dilakukan pihak toko untuk merekomendasikan produk merek ansari
, sebagai informan 2 mengatakan bahwa:

“Rekomendasi yang kami berikan memang bagian strategi promosi, khususnya dalam
bentuk pendekatan langsung dan penyampaian informasi dari mulut ke mulut (word of mouth) cukup
berpengaruh dalam menarik pelanggan untuk membeli merek Ansari. Kami menjelaskan kelebihan
produk, memperlihatkan bahan secara langsung, dan menyampaikan pengalaman pelanggan
sebelumnya, hal itu dapat meningkatkan rasa percaya dan membuat pelanggan lebih
mempertimbangkan merek Ansari. Namun strategi ini lebih efektif pada pelanggan lama yang sudah
familiar dengan produk Ansari, karna mempunyai pengalaman positif terhadap produk Ansari,
sehingga perilaku rekomendasi ini turut mendukung peningkatan volume pembelian produk.. ”

Berdasarkan hasil wawancara di atas, peneliti juga mewawancarai Delta Gulo selaku
karyawan Toko Indah Jaya (Senin, 27/10/2025), sebagai informan 3 mengatakan bahwa:

“Strategi promosi yang digunakan untuk merekomendasi produk merek ansari melalui
pendekatan langsung (face to face) dengan pelanggan serta penyampaian informasi dari mulut ke
mulut (word of mouth).Biasanya, ketika ada pelanggan yang datang, kami menanyakan kebutuhan
mereka, seperti ukuran dan jenis seragam yang dicari. kami menunjukkan beberapa pilihan merek
yang tersedia di toko dan menjelaskan keunggulan merek Ansari, misalnya dari segi kualitas bahan
dan kenyamanan. Anak-anak diberikan kesempatan untuk mencoba pakaian terlebih dahulu
terutama jika orang tua ragu dengan ukuran yang tersedia. Setelah mencoba, orang tua biasanya
akan menilai kecocokan ukuran dan kualitas, kemudian memutuskan apakah akan membeli pakaian
merek Ansari.”

Berdasarkan hasil wawancara dari observasi peneliti, peneliti dapat menarik kesimpulan
bahwa strategi Toko Indah Jaya dalam merekomendasikan produk merek Ansari dilakukan melalui
pendekatan langsung (face to face) dengan pelanggan serta penyampaian informasi dari mulut ke
mulut (word of mouth) dengan pendekatan, pihak Toko menanyakan kebutuhan pelanggan,
menunjukkan pilihan merek yang tersedia, serta menjelaskan keunggulan produk Ansari, seperti
kualitas bahan dan kenyamanan pemakaian. Anak-anak juga diberi kesempatan mencoba pakaian
terlebih dahulu agar orang tua dapat menilai kecocokan ukuran dan kualitas. Strategi ini lebih efektif
pada pelanggan lama yang sudah mengenal produk. Pendekatan ini membantu membangun
kepercayaan, mendorong pembelian, dan mendukung loyalitas merek.
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Apa yang dilakukan pihak toko untuk merekomendasikan produk merek Ansari untuk
pelanggan baru?

Berdasarkan hasil wawancara kepada Sukidjo selaku pemilik usaha Toko Indah Jaya (Senin,
27/10/2025), mengenai apa yang dilakukan toko untuk merekomendasikan produk Ansari agar
penjualannya meningkat, sebagai informan 1 mengatakan bahwa:

“Pihak Toko melakukan rekomendasi untuk pelanggan baru dengan menerapkan strategi
promosi digital. Kami memanfaatkan media sosial, yaitu Facebook, untuk mengunggah produk dan
memberikan informasi mengenai ketersediaan stok. Dengan cara ini, pelanggan yang sebelumnya
belum mengetahui merek Ansari maupun jenis pakaian sekolah yang paling diminati di Toko Indah
Jaya menjadi lebih mudah mengenalnya. Pemanfaatan media sosial tersebut turut meningkatkan
minat pelanggan baru dan berkontribusi pada peningkatan volume penjualan di toko.”

Berdasarkan hasil wawancara di atas, peneliti juga mewawancarai Delta Gulo selaku
karyawan Toko Indah Jaya (Senin, /10/2025), sebagai informan 3 mengatakan bahwa:

“Salah satu cara kami meningkatkan penjualan produk ansari adalah dengan
mempublikasikan produk secara online. Mulai facebook, kami menampilkan foto produk, secara
lengkap dengan informasi bahan, ukuran, dan ketersediaan stok secara lengkap. Dengan cara ini,
pelanggan baru dapat lebih mudah menilai produk dan mempertimbangkan merek ansari sebelum
membeli, karena mereka sudah mendapatkan gambaran yang jelas mengenai barang yang
tersedia.”

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan, peneliti dapat menarik
kesimpulan bahwa pihak toko secara aktif menerapkan strategi promosi digital untuk
merekomendasikan produk merek Ansari kepada pelanggan baru. Pemanfaatan media sosial,
khususnya facebook, memungkinkan toko menampilkan produk secara lengkap dengan informasi
bahan, ukuran, dan ketersediaan stok, sehingga pelanggan baru dapat menilai produk dengan lebih
jelas. Strategi ini membantu meningkatkan minat pelanggan baru terhadap merek Ansari,
memudahkan mereka dalam membuat keputusan pembelian, dan berkontribusi pada peningkatan
volume penjualan di Toko Indah Jaya.

Pembahasan

Pada uraian diatas telah di uraikan hasil wawancara dengan informan tentang indikator brand loyalty
dalam meningkatkan volume penjualan produk merek Ansari di Toko Indah Jaya Kota Gunungsitoli,
maka pada uraian berikut ini, akan disampaikan tentang pembahasan mengenai hasil wawancara
tersebut.Berikut ini secara berurutan akan disajikan hasil analisis data yang dibuat oleh peneliti
berdasarkan rumusan masalah dengan berpedoman pada indikator brand loyalty yang ada dalam
penelitian ini

Tingkat Pembelian Produk yang Sama

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelanggan lama cenderung memilih tingkat pembelian produk
yang sama terhadap merek Ansari, karena mereka telah mempercayai kualitas produk dan memiliki
pengalaman positif sebelumnya. Hal ini menegaskan bahwa loyalitas konsumen terbentuk dari
pengalaman yang konsisten dan kepercayaan terhadap merek.Temuan ini sejalan dengan Nardo et
al (2024) yang menyatakan bahwa brand loyalty mencakup kecenderungan konsumen untuk secara
konsisten memilih dan membeli produk atau layanan dari merek tersebut. Analisis menunjukkan
bahwa pelanggan baru masih bersikap selektif dan membandingkan beberapa merek sebelum
memutuskan membeli, sehingga tingkat pembelian yang sama pada segmen ini belum terbentuk
sepenuhnya. Hal ini menegaskan bahwa brand loyalty merupakan proses bertahap yang
membutuhkan pengalaman dan keyakinan konsumen terhadap kualitas produk sebelum loyalitas
yang kuat terbentuk.

Pembelian Produk Secara Berulang

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelanggan lama cenderung melakukan pembelian ulang
produk merek Ansari secara konsisten, terutama pada awal tahun ajaran baru. Hal ini sejalan dengan
teori Widjaja & Augustinah (2025) yang menyatakan bahwa pembelian ulang merupakan indikator
terbentuknya ikatan merek dan kepercayaan. Analisis lebih lanjut menunjukkan bahwa pengalaman

Foni Kristian Hulu, Analisis Brand Loyalty dalam Meningkatkan Volume Penjualan Produk Merek Ansari
di Toko Indah Jaya Kota Gunungsitoli



254 a ISSN 2086-7654

positif pertama kali menjadi faktor kunci dalam mendorong pembelian ulang, karena pelanggan yang
puas akan tetap memilih merek yang sama di masa mendatang. Sementara itu, pelanggan baru
masih bersikap selektif dan cenderung membandingkan beberapa merek sebelum melakukan
pembelian pertama. Hal ini menegaskan bahwa loyalitas pelanggan terbentuk secara bertahap dan
membutuhkan pengalaman konsisten dengan produk, sehingga strategi pemasaran yang mampu
memberikan pengalaman positif sejak awal sangat penting untuk memperkuat loyalitas tersebut.

Tidak Beralih ke Merek Lain

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi di Toko Indah Jaya, temuan penelitian menunjukkan
bahwa sebagian besar pelanggan, baik baru maupun lama, cenderung tidak beralih ke merek lain
setelah mencoba produk Ansari. Pelanggan baru yang pertama kali membeli biasanya masih
membandingkan beberapa merek, namun apabila kualitas, kenyamanan, dan daya tahan bahan
Ansari sesuai dengan harapan, pelanggan baru memiliki kemungkinan besar untuk kembali membeli
merek yang sama pada tahun ajaran berikutnya. Selain itu, pelanggan yang sempat mencoba merek
lain juga sering kembali memilih Ansari karena pengalaman sebelumnya dengan produk ini lebih
memuaskan, baik dari segi kenyamanan dan ketahanan bahan. Temuan ini memperkuat pernyataan
Nancy Giddens dalam Firmansyah (2019) bahwa brand loyalty tercemin dari pilihan konsumen untuk
tetap membeli merek tertentu dibandingkan merek lain dalam satu kategori produk, sehingga brand
loyalty dapat mencegah konsumen berpindah ke merek pesaing.

Merekomendasikan ke Orang lain

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller dalam Rahmansyah et al (2024) yang
menyatakan bahwa komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication/WOM)
merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara individu
maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa dengan tujuan memberikan informasi secara
personal.Analisis menunjukkan bahwa strategi promosi yang dilakukan karyawan melalui
pendekatan langsung (face to face) dan mulut ke mulut (word of mouth) efektif untuk pelanggan
lama karena telah memiliki pengalaman dan kepercayaan terhadap produk, sehingga berani
merekomendasikan ke orang lain. Sementara itu, strategi promosi digital melalui media sosial
membantu pelanggan baru mengenal merek Ansari dan mempermudah mereka dalam membuat
keputusan pembelian.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, brand loyalty memiliki peran kuat dalam meningkatkan volume
penjualan produk merek Ansari di Toko Indah Jaya yang terbentuk melalui empat indikator utama,
yaitu tingkat pembelian produk yang sama dimana pelanggan lama menunjukkan konsistensi
memilih Ansari karena kepercayaan dan pengalaman positif terhadap kualitas produk, pembelian
ulang yang terjadi karena pengalaman positif konsisten terutama pada awal tahun ajaran, tidak
beralih ke merek lain karena pengalaman yang lebih baik dibandingkan merek pesaing, serta
merekomendasikan ke orang lain melalui word of mouth oleh pelanggan lama dan promosi digital
media sosial untuk pelanggan baru. Namun demikian, terdapat kendala utama berupa strategi
promosi yang belum optimal dan ketidakseimbangan informasi antara pelanggan lama dan baru,
dimana promosi sebelumnya hanya mengandalkan pendekatan langsung dan word of mouth
sehingga jangkauan informasi terbatas dan pelanggan baru tidak memperoleh gambaran cukup
mengenai kualitas produk Ansari, yang mengakibatkan proses pembentukan loyalitas berjalan
lambat dan berdampak pada peningkatan volume penjualan kurang maksimal, meskipun upaya
penerapan promosi digital melalui facebook mulai dilakukan untuk memperluas jangkauan informasi.
Oleh karena itu, disarankan agar Toko Indah Jaya terus mempertahankan kualitas produk dan
konsistensi pelayanan karena pengalaman positif pada pembelian pertama terbukti menjadi fondasi
utama loyalitas, mengembangkan strategi komunikasi lebih efektif kepada pelanggan baru dengan
memberikan penjelasan rinci mengenai kualitas bahan, daya tahan, dan keunggulan merek Ansari
agar kepercayaan terbentuk lebih cepat, memaksimalkan word of mouth dari pelanggan lama melalui
pelayanan memuaskan dan hubungan baik, meningkatkan strategi promosi digital melalui facebook
atau platform lain secara lebih konsisten dengan konten lengkap, jelas, dan rutin diperbarui, serta
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mengurangi ketimpangan informasi dengan menyediakan deskripsi produk lebih rinci, menampilkan
testimoni pelanggan lama, dan menyajikan foto serta video yang menunjukkan kualitas produk,
sehingga langkah-langkah tersebut dapat meningkatkan volume penjualan selaras dengan
karakteristik pasar lokal Kota Gunungsitoli.
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