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Abstract. Customer loyalty in the digital fashion industry is increasingly shaped by a brand’s ability to understand 

consumer needs through online interactions and responsive digital services. This study aims to analyze the effect 

of social media listening and customer service responsiveness on customer loyalty toward Hijab Azzura among 

Generation Z consumers in Tasikmalaya Regency. The research applied a quantitative approach within a 

positivist paradigm. Data were collected through an online questionnaire using a five-point Likert scale from 105 

Generation Z consumers who had purchased or interacted with Hijab Azzura, selected through purposive 

sampling. Data analysis was conducted using validity and reliability tests, classical assumption tests, and multiple 

linear regression analysis with IBM SPSS Statistics version 31. The results indicate that social media listening 

has a positive and significant effect on customer loyalty, with a regression coefficient of 0.382, t-value of 4.505, 

and significance value of 0.000. Customer service responsiveness also significantly influences loyalty, although 

it shows a negative regression coefficient of -0.143, with a t-value of -2.116 and significance value of 0.037. 

Simultaneously, both variables significantly affect customer loyalty, indicated by an F-value of 10.692 and 

significance below 0.001. The coefficient of determination shows that 17.5% of customer loyalty variation is 

explained by social media listening and customer service responsiveness. These findings emphasize the 

importance of strengthening data-driven customer engagement and improving personalized, solution-oriented 

digital services to enhance loyalty among Generation Z consumers. 

 

Keywords: Customer Loyalty; Customer Service Responsiveness; Digital Marketing; Generation Z; Social Media 

Listening. 

 

Abstrak. Loyalitas pelanggan dalam industri fesyen digital semakin dibentuk oleh kemampuan merek untuk 

memahami kebutuhan konsumen melalui interaksi online dan layanan digital yang responsif. Studi ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh social media listening dan responsivitas layanan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan terhadap Hijab Azzura di kalangan konsumen Generasi Z di Kabupaten Tasikmalaya. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dalam paradigma positivis. Data dikumpulkan melalui kuesioner online 

menggunakan skala Likert lima poin dari 105 konsumen Generasi Z yang telah membeli atau berinteraksi dengan 

Hijab Azzura, yang dipilih melalui purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan uji validitas dan 

reliabilitas, uji asumsi klasik, dan analisis regresi linier berganda dengan IBM SPSS Statistics versi 31. Hasil 

menunjukkan bahwa social media listening memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

dengan koefisien regresi 0,382, nilai t 4,505, dan nilai signifikansi 0,000. Responsivitas layanan pelanggan juga 

secara signifikan memengaruhi loyalitas, meskipun menunjukkan koefisien regresi negatif sebesar -0,143, dengan 

nilai t sebesar -2,116 dan nilai signifikansi 0,037. Secara bersamaan, kedua variabel tersebut secara signifikan 

memengaruhi loyalitas pelanggan, ditunjukkan oleh nilai F sebesar 10,692 dan signifikansi di bawah 0,001. 

Koefisien determinasi menunjukkan bahwa 17,5% variasi loyalitas pelanggan dijelaskan oleh pemantauan media 

sosial dan responsivitas layanan pelanggan. Temuan ini menekankan pentingnya memperkuat keterlibatan 

pelanggan berbasis data dan meningkatkan layanan digital yang personal dan berorientasi solusi untuk 

meningkatkan loyalitas di kalangan konsumen Generasi Z. 

 

Kata kunci: Generasi Z; Loyalitas Pelanggan; Pemasaran Digital; Responsivitas Customer Service; Social Media 

Listening. 
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1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan teknologi digital telah mengubah pola pemasaran dari komunikasi satu 

arah menjadi interaksi dua arah yang lebih terbuka, cepat, dan partisipatif. Konsumen tidak lagi 

hanya berperan sebagai penerima informasi, tetapi juga aktif menyampaikan pengalaman, 

penilaian, keluhan, dan rekomendasi melalui media sosial. Perubahan ini membuat perusahaan 

perlu memahami percakapan digital sebagai sumber informasi strategis untuk menjaga 

hubungan dengan pelanggan. Dalam industri fashion muslim, terutama produk hijab, media 

sosial menjadi ruang penting untuk membangun citra merek, mengelola interaksi, serta 

mempertahankan loyalitas pelanggan (Appel et al., 2023; Misirlis & Vlachopoulou, 2022). 

Brand Hijab Azzura merupakan salah satu merek hijab yang berada dalam persaingan 

industri busana muslim yang semakin kompetitif. Berdasarkan uraian dalam skripsi, Top Brand 

Index Azzura mengalami peningkatan dari 4,50% pada tahun 2021 menjadi 9,50% pada tahun 

2025. Walaupun menunjukkan perkembangan, posisi Azzura masih berada di bawah merek 

besar seperti Zoya, Rabbani, dan Elzatta. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa 

peningkatan pengenalan merek belum secara otomatis menjamin loyalitas pelanggan, terutama 

ketika konsumen memiliki banyak pilihan dan mudah membandingkan pengalaman layanan 

melalui media sosial maupun platform digital (Top Brand Award, 2025; Gazi et al., 2024). 

Dalam konteks pemasaran digital, social media listening menjadi strategi penting 

karena memungkinkan perusahaan memantau percakapan pelanggan, membaca sentimen, 

menangkap tren, dan memahami kebutuhan konsumen secara real-time. Strategi ini tidak hanya 

berkaitan dengan aktivitas mengumpulkan komentar atau ulasan, tetapi juga kemampuan 

perusahaan menerjemahkan data percakapan menjadi tindakan yang relevan bagi pelanggan. 

Selain itu, responsivitas customer service menjadi faktor yang turut menentukan kualitas 

pengalaman pelanggan karena konsumen digital cenderung mengharapkan jawaban cepat, 

tepat, dan solutif atas pertanyaan maupun keluhan yang mereka sampaikan (Misirlis & 

Vlachopoulou, 2022; Bull et al., 2025; Zhang et al., 2024). 

Namun, kondisi aktual menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan Hijab Azzura belum 

sepenuhnya optimal. Hasil pra-survei dalam penelitian menunjukkan bahwa social media 

listening memperoleh nilai rata-rata 2,72, responsivitas customer service memperoleh nilai 

rata-rata 2,86, sedangkan loyalitas pelanggan berada pada kategori cukup dengan nilai rata-rata 

3,08. Temuan awal tersebut menggambarkan adanya kesenjangan antara harapan ideal 

mengenai layanan digital yang responsif dengan pengalaman pelanggan yang belum 

sepenuhnya memuaskan. Beberapa ulasan negatif pelanggan berkaitan dengan ketidaksesuaian 
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produk, kualitas barang yang belum sesuai harapan, serta respons penjual yang belum 

sepenuhnya solutif dalam menangani keluhan. 

Selain memiliki gap empiris, penelitian ini juga memiliki gap penelitian. Penelitian 

sebelumnya cenderung membahas social media marketing, kualitas layanan, atau responsivitas 

layanan secara terpisah terhadap loyalitas pelanggan. Kajian yang secara simultan menguji 

social media listening dan responsivitas customer service dalam konteks brand hijab lokal 

masih relatif terbatas (Agustiono et al., 2022; He et al., 2022; Saad et al., 2022). Oleh karena 

itu, penelitian ini diarahkan untuk menganalisis pengaruh social media listening dan 

responsivitas customer service terhadap loyalitas pelanggan Brand Hijab Azzura pada Generasi 

Z di Kabupaten Tasikmalaya. Generasi Z dipilih karena kelompok ini sangat aktif 

menggunakan media sosial, mudah memberikan ulasan digital, serta memiliki ekspektasi tinggi 

terhadap kualitas respons perusahaan. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Social Media Listening 

Social media listening merupakan proses sistematis untuk melacak, menganalisis, dan 

merespons percakapan yang terjadi pada berbagai platform media sosial guna memperoleh 

wawasan strategis mengenai sentimen publik, kebutuhan pelanggan, dan tren pasar. Bull et al. 

(2025) menjelaskan bahwa social media listening tidak hanya berfokus pada pengumpulan 

data, tetapi juga penyaringan informasi yang relevan untuk menghasilkan wawasan yang dapat 

digunakan dalam pengambilan keputusan. Misirlis dan Vlachopoulou (2022) memandang 

social media listening sebagai bagian dari business intelligence karena menyediakan data 

pelanggan secara real-time. Dalam penelitian ini, social media listening dipahami sebagai 

kemampuan merek dalam memberikan perhatian, memahami kebutuhan pelanggan, 

mempertimbangkan masukan, dan merespons interaksi pelanggan di media sosial. 

Responsivitas Customer Service 

Responsivitas customer service menggambarkan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan tanggapan yang cepat, tepat, dan sesuai terhadap pertanyaan, keluhan, atau 

kebutuhan pelanggan. Fruchter dan Wiszniewska-Matyszkiel (2024) mendefinisikan 

responsivitas sebagai tingkat keselarasan antara kualitas layanan yang diberikan dengan 

harapan pelanggan. Zhang et al. (2024) menekankan bahwa responsivitas layanan pada era 

digital tidak hanya diukur dari kecepatan, tetapi juga kualitas interaksi, personalisasi, dan 

kemampuan menyelesaikan masalah. Dengan demikian, responsivitas customer service yang 
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baik seharusnya tidak berhenti pada cepatnya jawaban, melainkan juga pada ketepatan solusi 

dan kemampuan membangun kepercayaan pelanggan. 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan untuk terus menggunakan produk 

atau layanan tertentu secara konsisten dalam jangka panjang. Gazi et al. (2024) menjelaskan 

bahwa loyalitas tercermin dari komitmen melakukan pembelian ulang meskipun terdapat 

pengaruh situasional dan upaya pemasaran dari pesaing. Agustiono et al. (2022) menyatakan 

bahwa loyalitas pelanggan dapat dilihat melalui pembelian ulang, retensi, kepuasan emosional, 

serta rekomendasi positif kepada orang lain. Dalam konteks Hijab Azzura, loyalitas pelanggan 

tidak hanya tampak dari pembelian ulang, tetapi juga dari kecenderungan pelanggan untuk 

merekomendasikan merek dan tetap memilih produk meskipun terdapat alternatif merek lain. 

Pengembangan Hipotesis 

Social media listening yang efektif memungkinkan perusahaan hadir dalam percakapan 

pelanggan secara relevan. Ketika pelanggan merasa pendapatnya diperhatikan, kebutuhan 

mereka dipahami, dan keluhannya ditindaklanjuti, maka hubungan emosional antara pelanggan 

dan merek dapat menguat. Oleh karena itu, hipotesis pertama dalam penelitian ini adalah social 

media listening berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Brand Hijab Azzura. 

Responsivitas customer service juga menjadi faktor penting karena pelanggan digital 

cenderung menilai kualitas perusahaan dari kecepatan dan ketepatan respons layanan. Respons 

yang cepat dan solutif dapat menciptakan pengalaman positif, sedangkan respons yang lambat 

atau tidak sesuai dapat mendorong pelanggan berpindah ke kompetitor. Oleh karena itu, 

hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah responsivitas customer service berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan Brand Hijab Azzura. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan paradigma positivisme. 

Pendekatan ini digunakan karena penelitian bertujuan menguji pengaruh antarvariabel secara 

empiris berdasarkan data numerik yang diperoleh dari responden. Variabel independen dalam 

penelitian ini adalah social media listening (X1) dan responsivitas customer service (X2), 

sedangkan variabel dependen adalah loyalitas pelanggan (Y). 

Objek penelitian ini adalah strategi social media listening, responsivitas customer 

service, dan loyalitas pelanggan pada Brand Hijab Azzura. Subjek penelitian adalah pelanggan 

Hijab Azzura dari kalangan Generasi Z di Kabupaten Tasikmalaya. Populasi penelitian 

mencakup Generasi Z di Kabupaten Tasikmalaya yang pernah membeli atau berinteraksi 
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dengan Brand Hijab Azzura. Berdasarkan data BPS Kabupaten Tasikmalaya tahun 2023, 

populasi Generasi Z diproyeksikan mencapai 171.088 jiwa. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan metode 

purposive sampling. Kriteria responden meliputi Generasi Z berusia 18-25 tahun, berdomisili 

di Kabupaten Tasikmalaya, serta pernah melakukan pembelian atau mengikuti media sosial 

Hijab Azzura. Jumlah sampel dihitung menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 

10%, sehingga diperoleh 99,94 responden dan dibulatkan menjadi 100 responden. Untuk 

mengantisipasi data tidak valid, jumlah sampel ditambah 5%, sehingga total responden yang 

digunakan dalam penelitian ini sebanyak 105 orang. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner elektronik menggunakan Google Form. Setiap 

pernyataan diukur dengan skala Likert 1-5, mulai dari sangat tidak setuju sampai sangat setuju. 

Sebelum dilakukan analisis utama, instrumen diuji melalui uji validitas dan reliabilitas. Data 

yang berskala ordinal ditransformasikan ke skala interval menggunakan Method of Successive 

Interval (MSI). Selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi normalitas, 

multikolinearitas, heteroskedastisitas, autokorelasi, dan linearitas. Analisis data dilakukan 

menggunakan regresi linear berganda dengan persamaan Y = alpha + beta1X1 + beta2X2 + e. 

Pengujian model dilakukan melalui uji F dan koefisien determinasi, sedangkan pengujian 

hipotesis dilakukan melalui uji t dengan bantuan IBM SPSS Statistics versi 31. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Penelitian ini dilakukan di Kabupaten Tasikmalaya dengan jumlah responden sebanyak 

105 orang. Seluruh responden merupakan pelanggan atau pengikut Brand Hijab Azzura yang 

memenuhi kriteria penelitian. Karakteristik responden pada penelitian ini dilihat dari jenis 

kelamin dan usia untuk menggambarkan profil umum konsumen Generasi Z yang menjadi 

objek penelitian. 

Tabel 1. Karakteristik Responden. 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase 

Jenis kelamin 
Laki-laki 0 0% 

Perempuan 105 100% 

Usia 

19 tahun 22 20,5% 

20-22 tahun 73 69,7% 

22-23 tahun 9 8,2% 

25 tahun 1 1,6% 

Sumber: Data diolah penulis, 2026. 

Tabel 1 menunjukkan bahwa seluruh responden dalam penelitian ini adalah perempuan. 

Hal tersebut relevan dengan konteks penelitian karena produk yang dikaji adalah hijab. 
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Berdasarkan usia, mayoritas responden berada pada rentang 20-22 tahun sebanyak 73 orang 

atau 69,7%. Dengan demikian, data penelitian didominasi oleh konsumen muda yang secara 

karakteristik dekat dengan penggunaan media sosial dan interaksi layanan digital. 

Uji Instrumen dan Asumsi Klasik 

Uji validitas dilakukan menggunakan korelasi product moment Pearson. Hasil 

pengujian menunjukkan bahwa seluruh item pada variabel social media listening, responsivitas 

customer service, dan loyalitas pelanggan memiliki nilai r hitung lebih besar dari r tabel sebesar 

0,1918. Dengan demikian, seluruh butir pernyataan dinyatakan valid dan layak digunakan 

dalam analisis berikutnya. Uji reliabilitas dilakukan menggunakan Cronbach's Alpha dengan 

kriteria nilai lebih besar dari 0,60. 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian. 

Variabel Cronbach's Alpha Jumlah Item Keterangan 

Social Media Listening (X1) 0,900 8 Reliabel 

Responsivitas Customer Service (X2) 0,896 10 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0,909 8 Reliabel 

Sumber: Data diolah penulis, 2026. 

Tabel 2 menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai Cronbach's Alpha di atas 

0,60. Bahkan, seluruh nilai reliabilitas berada di atas 0,89, sehingga instrumen dapat dinyatakan 

konsisten dalam mengukur masing-masing variabel penelitian. 

Tabel 3. Ringkasan Uji Asumsi Klasik. 

Jenis Uji Indikator Hasil Kriteria Keterangan 

Normalitas Asymp. Sig. = 0,059 > 0,05 
Residual berdistribusi 

normal 

Multikolinearitas 
Tolerance = 0,999; VIF = 

1,001 

Tolerance > 0,10; VIF 

< 10 

Tidak terjadi 

multikolinearitas 

Heteroskedastisitas 
Sig. X1 = 0,465; Sig. X2 = 

0,597 
> 0,05 

Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

Autokorelasi Durbin-Watson = 1,997 
1,7209 < DW < 

2,2791 
Tidak terjadi autokorelasi 

Linearitas 
Sig. X1 = 0,00004; Sig. X2 

= 0,047 
< 0,05 Hubungan linear signifikan 

Sumber: Data diolah penulis, 2026. 

Berdasarkan Tabel 3, model regresi memenuhi asumsi klasik yang diperlukan. Nilai 

normalitas sebesar 0,059 menunjukkan residual berdistribusi normal. Nilai tolerance dan VIF 

menunjukkan tidak adanya multikolinearitas. Nilai signifikansi uji Glejser pada kedua variabel 

bebas lebih besar dari 0,05, sehingga tidak terdapat heteroskedastisitas. Nilai Durbin-Watson 

berada pada rentang DU dan 4-DU sehingga model tidak mengalami autokorelasi. Selain itu, 

hasil uji linearitas menunjukkan hubungan linear antara setiap variabel independen dengan 

loyalitas pelanggan. 
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Hasil Regresi Linear Berganda 

Tabel 4. Hasil Koefisien Determinasi dan Uji F. 

Model R R Square Adjusted R Square F Hitung Sig. F 

Regresi linear berganda 0,418 0,175 0,158 10,692 <0,001 

Sumber: Data diolah penulis, 2026. 

Tabel 4 menunjukkan nilai R sebesar 0,418, yang berarti hubungan antara social media 

listening dan responsivitas customer service dengan loyalitas pelanggan berada pada kategori 

cukup. Nilai R Square sebesar 0,175 menunjukkan bahwa kedua variabel independen mampu 

menjelaskan variasi loyalitas pelanggan sebesar 17,5%, sedangkan 82,5% sisanya dipengaruhi 

oleh variabel lain di luar model penelitian, seperti kualitas produk, brand trust, kepuasan 

pelanggan, harga, citra merek, dan customer value. Hasil uji F menunjukkan nilai F hitung 

sebesar 10,692 dengan signifikansi <0,001. Artinya, social media listening dan responsivitas 

customer service secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Tabel 5. Hasil Uji t. 

Variabel B Std. Error Beta t Sig. Keterangan 

Konstanta 21,122 2,970 - 7,113 0,000 - 

Social Media Listening (X1) 0,382 0,085 0,403 4,505 0,000 Signifikan positif 

Responsivitas Customer Service 

(X2) 
-0,143 0,068 -0,189 -2,116 0,037 Signifikan negatif 

Sumber: Data diolah penulis, 2026. 

Berdasarkan Tabel 5, persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 21,122 + 0,382X1 

- 0,143X2 + e. Variabel social media listening memiliki nilai koefisien 0,382 dengan 

signifikansi 0,000. Hasil ini menunjukkan bahwa social media listening berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, semakin baik kemampuan 

Hijab Azzura dalam memantau dan memahami percakapan pelanggan di media sosial, semakin 

tinggi pula kecenderungan pelanggan untuk loyal terhadap merek. 

Variabel responsivitas customer service memiliki koefisien -0,143 dengan signifikansi 

0,037. Secara statistik, hasil ini menunjukkan adanya pengaruh signifikan, tetapi arah 

pengaruhnya negatif. Temuan tersebut perlu ditafsirkan secara hati-hati karena responsivitas 

yang tinggi belum tentu selalu menghasilkan loyalitas apabila respons yang diberikan hanya 

cepat, tetapi belum cukup personal, belum solutif, atau muncul setelah pelanggan mengalami 

masalah berulang. Dengan kata lain, pelanggan mungkin merasakan layanan yang responsif 

karena mereka memang sedang menghadapi kendala produk atau transaksi, sehingga 

pengalaman negatif yang mendahului respons layanan tetap memengaruhi loyalitas. 

Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa social media listening berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini memperkuat pandangan bahwa konsumen 
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digital menilai merek bukan hanya dari produk yang ditawarkan, tetapi juga dari kemampuan 

merek untuk hadir, mendengar, dan memahami percakapan pelanggan. Ketika Hijab Azzura 

mampu memantau komentar, keluhan, tren, serta kebutuhan pelanggan melalui media sosial, 

perusahaan memiliki peluang lebih besar untuk membangun pengalaman yang relevan. 

Pelanggan yang merasa didengar cenderung memiliki kedekatan emosional lebih kuat dengan 

merek, sehingga loyalitas dapat meningkat melalui pembelian ulang maupun rekomendasi 

positif. 

Temuan ini sejalan dengan pemikiran Misirlis dan Vlachopoulou (2022) yang 

menempatkan social media listening sebagai sumber business intelligence berbasis data 

pelanggan. Hasil penelitian juga mendukung Appel et al. (2023) yang menekankan pentingnya 

media sosial sebagai ruang interaksi jangka panjang antara merek dan konsumen. Dalam 

konteks Hijab Azzura, social media listening dapat menjadi strategi untuk mengidentifikasi 

kebutuhan desain, kualitas bahan, gaya komunikasi, hingga keluhan transaksi yang sering 

muncul. Dengan demikian, aktivitas mendengarkan pelanggan perlu diarahkan bukan sekadar 

sebagai monitoring, tetapi sebagai dasar perbaikan produk dan layanan. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa responsivitas customer service berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, tetapi dengan arah negatif. Temuan ini berbeda dari 

asumsi umum yang menyatakan bahwa responsivitas selalu meningkatkan loyalitas. Secara 

empiris, hubungan negatif ini dapat menunjukkan bahwa kecepatan respons saja belum cukup 

untuk membentuk loyalitas apabila pelanggan masih merasakan ketidakpuasan pada aspek lain. 

Respons cepat dapat menjadi tidak efektif jika jawaban yang diberikan tidak sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan, kurang empatik, tidak menyelesaikan masalah, atau terlalu bersifat 

formal dan tidak personal. 

Dalam konteks layanan digital, responsivitas seharusnya dipahami sebagai kombinasi 

antara kecepatan, ketepatan, empati, dan penyelesaian masalah. Zhang et al. (2024) 

menegaskan bahwa responsivitas layanan pada era kolaborasi manusia dan teknologi harus 

memperhatikan kualitas interaksi. Oleh karena itu, hasil negatif pada penelitian ini dapat 

menjadi sinyal bahwa Hijab Azzura perlu melakukan evaluasi lebih mendalam terhadap sistem 

customer service, khususnya mengenai kualitas solusi, alur penanganan keluhan, konsistensi 

jawaban, serta kemampuan membangun komunikasi yang lebih personal dengan pelanggan. 

Secara simultan, social media listening dan responsivitas customer service terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, meskipun kontribusi yang dijelaskan oleh 

model hanya sebesar 17,5%. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan Hijab Azzura 

tidak hanya dibentuk oleh aktivitas mendengarkan percakapan digital dan respons layanan, 
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tetapi juga kemungkinan dipengaruhi oleh faktor lain seperti kualitas produk, harga, 

kepercayaan merek, kepuasan pelanggan, citra merek, pengalaman pembelian, dan nilai yang 

dirasakan. Oleh karena itu, strategi peningkatan loyalitas perlu dilakukan secara menyeluruh 

dengan menggabungkan pengelolaan media sosial, perbaikan kualitas produk, serta 

peningkatan kualitas layanan pelanggan. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa social media listening 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Brand Hijab Azzura pada 

Generasi Z di Kabupaten Tasikmalaya. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan perusahaan 

dalam memantau, memahami, dan menindaklanjuti percakapan pelanggan di media sosial 

dapat memperkuat hubungan pelanggan dengan merek. Responsivitas customer service juga 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, tetapi dengan arah negatif. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa kecepatan respons belum cukup untuk meningkatkan loyalitas apabila 

tidak disertai ketepatan, empati, personalisasi, dan penyelesaian masalah yang sesuai dengan 

harapan pelanggan. Secara simultan, social media listening dan responsivitas customer service 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kontribusi sebesar 17,5%, 

sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. 

Secara praktis, Hijab Azzura disarankan untuk meningkatkan aktivitas social media 

listening secara lebih sistematis melalui pemantauan komentar, ulasan, keluhan, dan tren 

kebutuhan pelanggan. Hasil pemantauan tersebut sebaiknya tidak hanya dijadikan arsip, tetapi 

diolah menjadi dasar perbaikan produk, konten, dan layanan. Selain itu, perusahaan perlu 

mengevaluasi responsivitas customer service dengan menekankan kualitas solusi, empati, dan 

ketepatan jawaban, bukan hanya kecepatan merespons. Bagi penelitian selanjutnya, disarankan 

untuk menambahkan variabel lain seperti kualitas produk, kepercayaan, kepuasan pelanggan, 

customer value, dan citra merek agar model penelitian dapat menjelaskan loyalitas pelanggan 

secara lebih komprehensif. Penelitian selanjutnya juga dapat memperluas wilayah dan jumlah 

responden agar hasil yang diperoleh lebih representatif. 
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