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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Brand Image dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen pada ZARA di Jakarta. Terdapat dua variabel bebas dalam penelitian ini yaitu Brand
Image dan Kualitas Pelayanan, serta satu variabel terikat yaitu Kepuasan Konsumen. Peneliti
menggunakan metode kuantitatif dan sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 10
responden yang telah mengetahui ZARA. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive
sampling yang merupakan bagian dari non- probability sampling. Data penelitian dianalisis dengan
menggunakan SPSS 25, dengan hasilnya menunjukkan bahwa variabel Brand Image berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, dan Kualitas Pelayanan juga berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen, serta Brand Image dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh
terhadap Kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Brand image, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.
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PENDAHULUAN

Saat ini perkembangan dunia fashion sangat pesat, kebutuhan fashion telah menjadi
kebutuhan primer bagi setiap golongan masyarakat. Fashion telah berkembang dalam segi
sosial maupun kultural yang menjadi sebuah gaya hidup. Akibatnya peningkatan yang
signifikan terhadap industri tekstil khususnya pada produk pakaian, bahkan hingga saat ini
industri tekstil merupakan 10 besar industri yang berpengaruh terhadap pertumbuhan ekonomi
dunia. Di Indonesia industri pakaian menjadi segmen terbesar dan mencatat pertumbuhan
produksi paling tinggi di antara sektor lainnya sepanjang kuartal 1 2019. Nilai industri fast
fashion pun mencapai angka fantastis sebesar $35 milliar US atau setara dengan 495,1 milliar
rupiah. Di Indonesia sendiri nilai ekspor dari kelompok industry tekstil dan produk tekstil
(TPT) Indonesia menyentuh angka USD $15 milliar pada tahun 2019 target ini meningkat dari
tahun lalu sebesar USD $13,27 milliar. Data sensus Badan Pusat Statistik (BPS) menyebutkan,
dalam 3 bulan pertama di tahun 2019 produksi industri pakaian menjadi tumbuh sebesar
29,19% secara tahunan. Sektor ini tumbuh sebesar 8,79% diposisi kedua tertinggi setelah
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industri furniture. Pada waktu yang sama industri tekstil besar dan menengah mencatat
pertumbuhan produksi sebesar 8,77% dalam setahun. Namun apabila dibandingkan kuartal
tahun lalu industri tekstil turun 1,74% (quarter to quarter).

Lebih dari setengah penduduk Indonesia membeli pakaian retail fast fashion, pada
dasarnya fast fashion strategi adalah stratregi mengganti koleksi stock pakaian menjadi lebih
cepat. Sebelumnya fast fashion firm umumnya melakukan pergantian koleksi sebanyak 1 - 2 kali
dalam setahun sedangkan fast fashion strategy retail bisa mengganti koleksinya setiap 2-4 kali
dalam. Sebagai gambaran, laporan dari sebuah perusahaan riset di Eropa ( European Research
Services ) menyebutkan Zara bisa mengganti koleksinya sebanyak 24 kali dalam setahun
sementara H&M mengganti koleksinya sebanyak 12-16 kali dalam setahun. Strategi ini
mengantar konsumen Indonesia menjadi konsumtif hal ini dikarenakan bergantungnya
strategi ini dengan fleksibilitas proses produksi dan distribusi, istimewanya Indonesia memiliki
dua paket lengkap tersebut. Perusahaan retail fast fashion mengungkapkan isu ramah
lingkungan dengan mengkampanyekan pakaian daur ulang atau pemakaian kembali, sementara
itu faktanya brand besar seperti Zara dan H&M menyatakan memilih membuang ketimbang
mendonasikan barang tidak laku (unsold product) dan barang yang dikembalikan konsumen
(returned products) dengan alasan brand image.

Salah satu peritel asing yang meramaikan persaingan antar ritel khususnya di bidang
fashion di Indonesia adalah Zara, Di Indonesia Zara beroperasi dibawah naungan perusahaan PT.
Mitra Adi Perkasa Tbk (MAP) perusahaan ritel dibidang peralatan dan perlengkapan fashion
dan lifestyle ini merupakan pemegang hak eksklusif Zara di Indonesia. Zara pertama kali masuk
ke Indonesia pada tanggal 18 Agustus 2005, Saat ini Zara di Indonesia beroperasi lebih dari 500
gerai di 22 kota besar di Indonesia kategori produknya bervariasi mulai dari baju, tas, sepatu,
jaket, parfum, aksesoris, dan sebagainya. Zara memberikan keuntungan besar bagi MAP selain
itu merek fashion asal Spanyol ini bersumber pada laporan keuangan akhir tahun fiskal pada
bulan agustus 2019 tercatat Zara menghasilkan penjualan tertinggi sebesar 28,89 milliar US
dollar Amerika.

Armancio Ortega adalah pendiri Zara, sementara itu sistem Zara di Indonesia melakukan
konsep bisnis yang disebut “freshly baked clothes dan perishable” yang diartikan apabila
produk Zara yang dikeluarkan tidak dapat bertahan lama dalam produk yang ditawarkan
kepada konsumen maka produk tersebut digantikan dengan yang terbaru dan terkini agar
tetap memberikan kesegaran kepada pembeli. Dalam berbisnis di dunia industri persaingan
sangat ketat, maka industri merek lokal Indonesia harus bisa membuat koleksi pakaian
dengan berbagai variasi dan inovasi gambar merek yang bagus dan baik untuk dapat
bersaing dan menarik konsumen karena dengan memiliki desain yang berkualitas baik,
bentuk dan model yang bagus, kain yang berkualitas dan nyaman, dan harga yang
terjangkau dengan begitu konsumen dapat menghargai dan meningkatkan minat beli pada
produk lokal.

Menurut Kotler dan Keller (2012 :263 - 264) mengemukakan definisi citra merek yaitu
“Perception and beliefs held by consumers, As reflection in the associations held in consumer
memory”. Maksud dari kalimat diatas adalah konsumen akan menganut persepsi dan
kepercayaan sesuai dengan pengalaman yang telah mereka rasakan dan terangkum di dalam
ingatan mereka. Perusahaan diharapkan dapat membangun citra merek yang baik, karena hal ini
sangat berpengaruh terhadap niat konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. Menurut
Lewis & Booms dalam Tjiptono (2012: 157), kualitas pelayanan secara sederhana yaitu
ukuran seberapa bagus layanan yang diberikan dan mampu menyesuaikan terhadap
ekspetasi konsumen atau pelanggan. Menurut Kotler dan Amstrong dalam buku Suyoto
(2013:35) Kepuasan konsumen yaitu tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
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(kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya, konsumen akan merasa
kecewa tetapi jika kinerja sesuai harapan konsumen akan merasa puas dan apa bila kinerja bisa
melebihi harapan maka konsumen akan merasa sangat puas, senang atau gembira.

Peniliti melakukan penilitian literatur untuk mencari faktor-faktor dari variable-variable
yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Erida, Sigit Indrawijaya, Deldi Abdillah (2020)
dari Universitas Jambi meneliti produk kaos merek Jacoz bahwa hasil variabel kepuasan
konsumen berpengaruh terhadap kualitas produk dan citra merek. Widi Fitria Lusiani, Agus
Hermani Daryanto Seno (2019) dari Universitas Diponegoro meneliti produk fashion di Lazada
bahwa hasil dari variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh positif secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Olivia Dinar, Nur Laily (2020) dari Sekolah Tinggi
[lmu Ekonomi Indonesia meneliti produk Uniglo bahwa hasil dari variabel citra merek, dan
kualitas pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarakan uraian latar belakang diatas, maka peniliti tertarik dan ingin mengetahui
apakah pengaruh brand image, terutama kualitas pelayanan mempengaruh pada kepuasan
konsumen.

METODE PENELITIAN

Menurut Sugiyono (2017:38) variable peneliti adalah sesuatu yang berbentuk apa saja
yang dapat ditetapkan oleh peniliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang
berbagai hal tersebut, Dengan penilitian ini yang berjudul “Pengaruh Brand Image dan
Kepuasan konsumen terhadap Kepuasan Konsumen Zara di Jakarta” maka penelitian ini dapat
dibedakan menjadi dua variable yaitu: Menurut Sugiyono (2017:39) variable independent
disebut sebagai variable stimulus, predictor, dan antecendent atau dalam Bahasa Indonesia
disebut variable bebas. Variable bebas merupakan variable yang mempengaruhi
perubahannya atau menjadi faktor variable dependen (terikat). Dalam penelitian ini variable
bebas adalah brand image (X1) dan kualitas pelayanan (X2). Variabel Dependen disebut
sebagai variable output, kriteria, dan konsekuen dalam Bahasa Indonesia sebagai variable
yang terikat, Variable terikat adalah variable yang dipengaruhi dan menjadi akibat, oleh
karena itu adanya variable bebas. Dalam penelitian ini variable terikat adalah kepuasan
konsumen (Y).

Menurut Sugiyono (2017:8) metode penelitian kuantitatif asosiatif dapat diartikan
sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, yang digunakan untuk
meneliti pada populasi dan sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis
yang telah ditetapkan. Dalam penelitian kuantitatif pada umumnya dilakukan pada sampel yang
diambil secara acak, sehingga hasil kesimpulan peneliti dapat digeneralisasikan pada populasi
sampel tersebut diambil.

Penelitian dilakukan dengan penyebaran kuesioner melalui google form yang
disebarkan kepada responden yang sudah melakukan pembelian barang di Zara di Jakarta.
Penyebaran kuesioner ini dilakukan pada 01 Febuary 2021 sampai dengan 31 Mei 2021. Dalam
jangka waktu tersebut peneliti melakukan pembuatan, penyebaran pengumpulan dan
pengolahan data kuesioner.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Hasil Pre - Test
Pada penelitian ini dilakukan pre - test dan yang di uji yaitu uji validitas dan uji reliabilitas.
Pre-test menggunakan responden yang berjumlah 30. Pada tahap ini peneliti akan melihat
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seberapa valid dan reliable pernyataan yang ada dalam kuesioner, dan hasil uji pada tahap ini
dapat di tentukan apakah data yang di hasilkan dapat digunakan atau tidak pada tahap tes
berikutnya.

Hasil Uji Validitas Pre - Test

Pada penelitian ini, pengujian validitas dapat dilakukan dengan melihat r table. Nilai r
table pada penelitian ini yaitu 0,361 dengan jumlah data responden (n) = 30. Oleh karena itu,
suatu data dapat dikatakan valid apabila nilai total pearson correlation lebih besar dari nilai r
table dengan nilai 0,361 (signifikansi = 5%)

Pembahasan

Kuesioner yang telah diberikan kepada 100 responden dengan menggunakan skalalikert,
dengan skala 1 sampai 5 yang dimana angka 1 menunjukkan jawaban sangat tidak setuju, 2
tidak setuju, 3 cukup setuju, 4 setuju, 5 sangat setuju. Dalam tabel 4.21 menunjukkan nilai
mean terndah dari variabel kualitas pelayanan (X2) yaitu 3,77 terdapat pada indikator ZARA
memiliki Customer services yang cepat dalam menanggapi problem para konsumen, maka
perusahaan harus memperbaiki pelayanan menjadi jelas dan melayani komplain konsumen
dengan cepat, dengan begitu ZARA dikenal cepat tanggap dalam mengatasi permasalahan
konsumen. Pada indikator Staff ZARA memberikan pelayanan yang konsisten kepada
konsumen dengan sopan memiliki mean 3,97. Maka, perusahaan harus lebih memberikan
arahan kepada customer service untuk meningkatkan kesopnana kepada konsumen.

Pada indikator ZARA memastikan konsumen tidak mengalami trouble dalam
bertransaksi memiliki mean 4,15, maka, perusahaan harus lebih memberikan arahan
kepada customer service untuk meningkatkan kinerja transaksi agar konsumen merasa
nyaman dalam berbelanja. Pada indikator Produk yang diperjualkan ZARA selalu berganti
model yang lebih beragam / bervariasi memiliki mean 4,18, maka perusahaan harus lebih
mempertahankan dan menambah keberagaman model agar konsumen memiliki banyak
model sehingga tidak merasa bosan. Pada indikator Pelayanan ZARA dalam menanggapi
komplain konsumen dengan cepat tanggap memiliki nilai mean 4,190, maka, perusahaan harus
tetap mempertahankan pelayanan yang cepat kepada konsumen dengan informasi yang jelas
dan melayani komplain konsumen dengan cepat.

Pada indikator Customers services ZARA memberikan bantuan konsumen dalam
masalah transaksi memiliki nilai mean 4,230, maka perusahaan harus tetap mempertahankan
kepekaan terhadap masalah transaksi yang dialami oleh konsumen. Indikator yang memiliki
nilai mean tertinggi yaitu 4,380, Store ZARA yang cerah memberikan kemudahan konsumen
dalam memilih pakaian, dengan demikian maka kualitas layanan yang sudah diberikan ZARA
sudah baik karena store ZARA yang mudah digunakan dalam memilih pakaian.

Mean terendah yaitu 2,84 terdapat pada indikator saya tidak memperhatikan iklan
ataupun tertarik pada ritel fashion selain ZARA, maka, perusahaan harus memberikan promo-
promo dan produk yang menarik masyarakat untuk membeli produk yang ada di ZARA, karena
itu ZARA harus mampu unggul dengan pesaing, agar senantiasa menjadi pilihan utama dalam
berbelanja. Pada indikator ZARA senantiasa menjadi marketplace pilihan memiliki nilai mean
3,6. Maka, perusahaan harus mempertahankan kedudukan tersebut dan lebih meningkatkan
pelayanan supaya tidak menurunkan kualitas ZARA itu sendiri, karena ZARA senantiasa
menjadi marketplace pilihan maka saya tertarik untuk merekomendasikan ZARA kepada orang
lain. Pada indikator Setiap berbelanja di ZARA saya selalu berkomunikasi dengan petugas staff
dan menyampaikan masukan mengenai variasi model baju memiliki nilai mean 3,42
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KESIMPULAN

Variabel brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap variable kepuasan
konsumen. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif secara simultan terhadap variable
kepuasan konsumen. Variabel Brand image dan kualiats pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap variable kepuasan konsumen. Berdasarkan hipotesis yang
ada maka dapat disimpulkan bahwa ZARA memiliki Brand image yang berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen dankualitas pelayanannya juga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, variable brand image dan kualitas pelayanan
secara positif memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Dalam penelitian ini, peneliti menyadari bahwa terdapat beberapa hal yang menjadi
keterbatasan di dalam penelitian ini, yaitu: Keterbatasan waktu yang dimiliki untuk melakukan
penelitian. Hal ini disebabkan oleh karena penelitinan kesulitan dalam memastikan
responden dan mencari responden yang sesuai dengan Kkriteria dalam penelitian ini.
Penyebaran instrument penelian hanya menggunakan metode yaitu google form (online).
Keterbatasan channel dalam untuk menyebarkan kuesioner penelitian.
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