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PENDAHULUAN

Perkembangan perusahaan bisnis bisa terwujud dengan dukungan dua hal yaitu kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan terjadi jika adanya kepuasan oleh pelanggan.
Pelanggan yang puas terhadap produk atau jasa tentunya memiliki faktor yang medahului
hingga mereka menjadi puas. Dalam penelitian ada beberapa yang dipelajari untuk membuat
pelanggan menjadi puas dan loyal terhadap merek pakaian, yaitu kualitas, penggalaman,
emosi, dan terkenalnya merek tersebut.
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Terjadinya loyalitas pelanggan tentu saja karena adanya kepuasan. Kepuasan
pelanggan adalah saat terjadinya komparasi manfaat produk atau jasa yang dirasakan
terhadap harapan seseorang. Perasaan puas atau tidak puas adalah bentuk yang terjadi setelah
proses evaluasi dari produk atau jasa yang digunakan. Hakikatnya perusahaan membuat
bisnis untuk meraih dan mempertahankan konsumen untuk terciptanya kepuasan konsumen.

Kualitas produk merupakan faktor yang dapat memberikan kepuasan dan membentuk
terjadinya loyalitas pelanggan. Konsumen akan memilih produk yang memiliki kualitas yang
baik untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Hal ini dibuktikan dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Imron, 2019), bahwa kualitas produk yang baik maka dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, begitupun ketika kualitas produk jelek, maka kepuasan
pelanggan juga menurun. Begitu juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Finthariasari,
Ekowati dan Krisna (2020), bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.

Kualitas produk yang ada pada setiap merek memiliki ciri khas tersendiri yang
ditawarkan. Setiap perusahaan memiliki merk yang berbeda dan setiap merk memiliki nilai
yang berbeda. Berdasarkan dimensi persepsi kualitas pakaian, Nike lebih unggul dari Adidas
dalam hal appearance, performance, brand image, dan kenyamanan. Sedangkan Adidas
memiliki keunggulan dalam dimensi harga dan kesesuaian/fit (Handayani dan Purnika, 2015).
Kedua merek diatas, memiliki kualitas dan ciri khas masing-masing dari produknya, sehingga
munculah citra merek dari masing-masing merek diatas.

Merek merupakan salah satu cara produsen dalam memberikan nama tentang barang
atau jasa yang diproduksi dengan tujuan konsumen mengenal dan mengingat produk yang
dibuat oleh perusahaan (Miati, 2020). Perusahaan menawarkan nilai pada merek yang dibuat.
Merek memiliki nilai yang penting, karena mampu mempengaruhi pilihan atau preferensi
konsumen (Todar, Tumbel dan Jorie, 2020). Dengan adanya merek yang dijual, maka
nantinya akan muncul citra oleh konsumen tentang suatu merek.

Menurut Sari dan Salmah (2020), citra merek merupakan persepsi dan keyakinan pada
konsumen yang selalu diingat dan terlintas saat pertama mendengar suatu merek. Citra merek
juga merupakan pengamatan dan kepercayaan yang digenggam oleh konsumen terhadap
suatu merek yang dikeluarkan perusahaan (Darmansah dan Yosepha, 2020). Citra merek
terbentuk karena lima hal, yaitu: brand identity; brand personality; brand association; brand
attitude and behavior; serta brand benefit and competence (Kotler dan Armstrong, 2014).

Citra merek dapat mempengaruhi keputusan pembelian bagi konsumen. Selain
kualitas produk, konsumen juga akan memilih merek yang memiliki citra merek yang baik
(Miati, 2020). Dalam penelitian yang dilakukan oleh Todar, Tumbel dan Jorie (2020), citra
merek merupakan faktor terbesar kedua dalam pemilihan JNE Express. Adapun dalam
penelitian lain tentang pengaruh citra merek terhadap pembelian Mie Endess yang dilakukan
oleh Amalia (2016), mengemukakan bahwa secara parsial citra merek memiliki pengaruh
siginifikan terhadap pembelian.

Dalam dunia bisnis pakaian, citra merek juga memiliki pengaruh besar dalam
keputusan pembelian konsumen. Menurut hasil penelitian yang dilakukan Miati (2020), citra
merek memiliki pengaruh signifikan dalam pembelian produk kerudung deenay. Hal ini
selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Sari dan Salmah (2020) bahwa ada tiga
variabel yang mempengaruhi pembelian, citra merek merupakan variabel yang paling
signifikan diantara ketiganya. Citra merek juga mempengaruhi loyalitas konsumen atas suatu
merek.

Harga merupakan bentuk kesepakatan yang menjadi syarat untuk sebuah transaksi
dalam pembelian. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Satria (2017) harga menjadi
pengaruh yang sangat penting terhadap minat beli konsumen pada usaha A-36. Minat beli
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dapat dibangun dengan adanya harga yang ditawarkan oleh perusahaan jasa atau produk
terhadap konsumen.

Almer Apparel adalah perusahaan yang bergerak dibidang apparel olahraga di
Yogyakarta. Perusahaan ini memproduksi kebutuhan konsumen vyaitu jersey. Almer apparel
memiliki segmentasi pasar pada konsumen menengah kebawah, serta menjadi salah satu
apparel yang menguasai pasar di Yogyakarta. Meskipun Almer Apparel memiliki segmentasi
pasar menengah kebawah, akan tetapi mereka tetap memberikan kualitas produk yang baik.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis ingin mengetahui bagaimana
determinant loyalitas konsumen pada Almer Apparel. Penelitian ini diharapkan dapat
bermanfaat bagi perusahaan dibidang apparel olahraga, seperti perusahaan dapat
meningkatkan dan memperbaiki produk dengan kualitas terbaik untuk memenuhi dan
memuaskan konsumen.

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui pengaruh dan menganalisis kualitas produk,
citra merek, dan harga terhadap kepuasan konsumen, serta menganalisis pengaruh kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen Almer Apparel.

KAJIAN PUSTAKA & HIPOTESIS
Loyalitas Pelanggan

Konsumen dapat merasakan kepuasan setelah mereka mereasakan puas atau kecewa terhadap
sesuatu sebagai akibat dari membandingkan hasil dari pelayanan atau kualitas produk yang
diterima. Dengan begitu kepuasan adalah perasaan senang oleh individu berdasarkan harapan
yang dimiliki sesuai dengan realita yang ada. Di sisi lain, loyalitas muncul kepada konsumen
jika konsumen merasa puas terhadap apa yang dia dapatkan serta, ditandai dengan pembelian
yang berulang. Oleh sebab itu, loyalitas konsumen merupakan hal yang sangat penting bagi
suatu perusahaan. Loyalitas dapat diartikan sebagai sifat emosional dari seseorang yang tidak
bisa dibeli dengan uang (Sustiyatik dan Setiono, 2019). Loyalitas konsumen dapat diartikan
juga pembelian berulang yang dilakukan konsumen tanpa adanya paksaan dalam periode
yang lama serta konsumen merekomendasikan produk tersebut kepada lingkungan sekitarnya
(Fasha dan Madiawati, 2019).

Kepuasan Konsumen

Konsep kepuasan konsumen menempati posisi yang penting dalam teori dan praktik
pemasaran karena kepuasan adalah hasil utama dari aktivitas pemasaran dan berfungsi untuk
menghubungkan proses yang berpuncak pada pembelian dan konsumsi dengan fenomena
pasca pembelian seperti perubahan sikap, pembelian berulang, dan loyalitas merek. Kepuasan
konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang setelah mencoba dan merasakan hasil yang
telah diterima dan dibandingkan dengan ekspektasi sebelumnya. Kepuasan merupakan respon
dari konsumen terhadap barang atau jasa yang sudah didapatkan. Konsumen akan merasakan
puas ketika konsumen mendapatkan lebih dari yang diekspektasikan (Normasari, Kumadji
dan Kusumawati, 2013; Smith, 2020).

Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan daya tahan, penggunaan, ketepatan, dan ketetapan atas suatu
produk dalam menerapkan suatu fungsinya (Ibrahim dan Thawil, 2019). Kualitas produk juga
dapat didefinisikan upaya memenuhi kebutuhan konsumen melalui ketepatgunaan dan
kemudahan suatu produk (Hernikasari, Ali dan Hadita, 2022). Kualitas yang baik memiliki
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performa yang baik ketika digunakan. Kualitas produk merupakan hal yang perlu
diperhatikan karena dapat memenuhi kebutuhan dan memberikan rasa puas terhadap
konsumen (Cesariana, Juliansyah, & Fitriani, 2022).

Citra Merek

Citra merek merupakan kesan dan persepsi konsumen dengan suatu merek. Citra dari setiap
merek berbeda dan sulit untuk dibentuk, serta apabila sudah melekat akan sulit untuk dirubah
(Andrian dan Fadillah, 2021). Citra merek merupakan hal yang penting dalam mendapatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan (Sapitri, Sampurno dan Hayani, 2020). Citra merek juga
dapat digunakan untuk mengevaluasi suatu produk ketika konsumen memiliki pengetahuan
yang kurang baik terhadap suatu merek (Fandiyanto dan Kurniawan, 2019).

Harga

Harga merupakan nominal yang harus dibayarkan untuk mendapatkan suatu produk. Harga
merupakan ukuran alat tukar agar memperoleh hak kepemilikan atas suatu produk atau jasa
(Anggraini dan Budiarti, 2020). Maka dari itu, harga ialah ukuran yang harus dibayarkan
berdasarkan mata uang untuk mendapatkan suatu produk.

Hipotesis
Terdapat 7 hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yaitu:

H:: Kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
H.: Kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Hs: Citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Ha: Citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Hs: Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

He: Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

H+7: Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap konsumen.

Kerangka Penelitian

Kerangka penelitian ini dibuat untuk mengetahui determinan loyalitas konsumen pada Almer
apparel dengan mengacu pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Anggraini dan
Budiarti, 2020; Prastiwi dan Rivai, 2022):

Kualitas produk Kepuasan

Gambar 1. Kerangka Penelitian
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METODE PENELITIAN

Lokasi penelitian berada di Kota Yogyakarta konsumen produk Almer Apparel. Objek
penelitian ini adalah kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan produk Almer Apparel yang
berada di Kota Yogyakarta. Subjek penelitian ini adalah pembeli produk Almer Apparel.
Populasi penelitian merupakan keseluruhan individu yang dijadikan responden
penelitian. Populasi pada penelitian ini ialah konsumen Almer Aparrel di seluruh Indonesia.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini ialah purposive sampling.
Sampel yang digunakan sebanyak 250 sampel. Berikut Kkriteria sampel pada penelitian ini,
yaitu:
a. Konsumen almer yang berusia 18 — 50 tahun
b. Konsumen almer yang pernah membeli produk almer minimal 2 kali
c. Konsumen almer yang sudah pernah merekomendasikan almer kepada orang lain
Pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuisioner dalam bentuk
digital (Google Form) kepada konsumen Almer Aparrel. Skala likert digunakan untuk
pengukuran pada kuesioner. Skala likert merupakan tingkatan penilaian pada pernyataan
yang diberikan. Skala likert yang digunakan pada penelitian ini ialah skala likert dengan 5
level. Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah

HASIL ANALISIS
Hasil Bootstrapping
Tabel 1. Bootstrapping

Original Sample Standard

Variabel Sample  Mean  Deviation (l-lé)/sst?l_tglt:_'f/sl) P-Values Signifikansi
(0) (M)  (STDEV)
Kualitas
Produk > 0263 0260 0,084 3,148 0,002  Signifikan
Kepuasan
Kualitas
Produk > 0150 0151 0,063 2,393 0,017  Signifikan
Loyalitas
ﬁg;i:gaerzek 2 0361 0364 0,064 5,630 0,000  Signifikan
E(')t;zl'i\t/'aesrek 2 0187 0182 0,066 2,811 0,005  Signifikan
EZ;%ZS% 2 0332 0332 0076 4,340 0,000  Signifikan
['g‘;gf‘itas 2 0458 0462 0,064 7,179 0,000  Signifikan
Egsgﬁf:: 2 0170 0170 0,056 3,016 0,003  Signifikan

Sumber: Data diolah (2022)

Menurut tabel 1, pengaruh variabel kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
mendapatkan nilai original sample positif senilai 0,263 dengan nilai T-tabel 3,148 > 1,96
atau P-value 0,002 < 0,05 maka positif dan signifikan. Dengan demikian hipotesis pertama
tentang pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen terbukti signifikan.
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Variabel kualitas produk terhadap loyalitas konsumen mendapatkan nilai original
sample positif senilai 0,150 dengan nilai T tabel 2,393 > 1,96 atau P-value 0,017 < 0,05 maka
positif dan signifikan. Dengan demikian hipotesis tentang pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas konsumen terbukti signifikan.

Variabel citra merek terhadap kepuasan konsumen mendapatkan nilai original sample
positif sebesar 0,361 dengan nilai T tabel 5,630 > 1,96 atau P-value 0,000 < 0,05 maka positif
dan signifikan. Dengan demikian hipotesis pengaruh citra merek terhadap kepuasan
konsumen terbukti signifikan.

Variabel citra merek terhadap loyalitas konsumen mendapatkan nilai regresi yang
positif sebesar 0,187 dengan nilai T tabel 2,811 > 1,96 atau P-value 0,005 < 0,05 maka positif
dan signifikan. Dengan demikian hipotesis pengaruh citra merek terhadap loyalitas konsumen
terbukti signifikan.

Variabel harga terhadap kepuasan konsumen mendapatkan nilai regresi yang positif
sebesar 0,332 dengan nilai T tabel 4,340 > 1,96 atau P-value 0,000 < 0,05 maka positif dan
signifikan. Dengan demikian hipotesis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen dapat
terbukti signifikan.

Variabel harga terhadap loyalitas konsumen mendapatkan nilai regresi yang positif
sebesar 0,458 dengan nilai T tabel 7,179 > 1,96 atau P-value 0,000 < 0,05 maka positif dan
signifikan. Dengan demikian hipotesis keenam yaitu pengaruh harga terhadap loyalitas
konsumen dapat terbukti signifikan.

Variabel kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen mendapatkan nilai regresi
yang positif sebesar 0,170 dengan nilai T tabel 3,016 > 1,96 atau P-value 0,003 < 0,05 maka
positif dan signifikan. Dengan demikian hipotesis pengaruh kepuasan konsumen terhadap
loyalitas konsumen dapat terbukti signifikan.

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian diatas, kualitas produk memiliki hubungan positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini selaras dengan penelitian (Weenas, 2013; Lesmana dan
Ratnasari, 2019), bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan. Almer apparel
membuat produk yang bertujuan untuk menunjang kenyamanan dan estetika dalam
melakukan kegiatan berolahraga. Para konsumen membeli produk almer dikarenakan produk
yang dijual memiliki desain yang menarik, awet, dan nyaman ketika dipakai untuk
berolahraga.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian diatas, kualitas produk memiliki hubungan positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Hal ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Sapitri,
Sampurno dan Hayani, 2020; Nauly dan Saryadi, 2021), bahwa kualitas produk memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kualitas produk harus terjaga agar
konsumen dapat melakukan pembelian kembali pada produk Almer Apparel.

Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut hasil penelitian diatas, citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Almer Apparel. Hal ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Lasander, 2013; Andrian dan Fadillah, 2021), bahwa citra merek memiliki hubungan positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Apabila suatu brand memiliki citra merek yang
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baik, maka konsumen dapat terpuaskan dengan produk yang dibeli. Almer Apparel memiliki
citra merek yang baik, sehingga konsumen merasa puas terhadap produk yang digunakan.

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen

Menurut hasil penelitian, citra merek memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Hal ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Sapitri, Sampurno
dan Hayani, 2020; Sutra, 2021), bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Dengan citra merek yang baik, maka konsumen akan
menimbulkan rasa aman dan bangga ketika menggunakan produk Almer Apparel dan
merekomendasikan ke teman atau lingkungan terdekatnya.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut hasil penelitian, variabel harga terhadap kepuasan konsumen berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Gulla,
Oroh dan Roring, 2015; Sapitri, Sampurno dan Hayani, 2020), bahwa harga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Almer apparel memang
memiliki harga yang sesuai dengan kualitas produk. Dengan harga yang terbilang murah,
sudah mendapatkan kualitas produk yang baik.

Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Konsumen

Menurut hasil penelitian yang telah dilakukan, harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Hal ini selaras dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh (Anggraini dan Budiarti, 2020; Farisi dan Siregar, 2020), harga memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Konsumen Almer Apparel memilih
produk yang dihasilkan dikarenakan harga yang sesuai dengan kualitas produk.

Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen

Kepuasan konsumen timbul dari kesan penggunaan produk yang telah digunakan oleh
konsumen yang akhirnya mempengaruhi loyalitas konsumen (Supertini, Telagawati dan
Yulianthini, 2020). Menurut hasil penlitian yang telah dilakukan, kepuasan konsumen
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan. Hal ini selaras dengan penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh (Anggraini dan Budiarti, 2020; Sapitri, Sampurno dan Hayani, 2020),
dimana kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. Konsumen Almer Apparel sudah
merasa puas dan menetapkan pilihan untuk produk fashion olahraga serta menyarankan
lingkungannya untuk membeli produk yang dihasilkan oleh Almer Apparel.

KESIMPULAN

Penelitian yang berjudul “Determinan Loyalitas Konsumen pada Almer Apparel” memiliki
kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, yang
berarti jika kualitas produk meningkat, maka kepuasan konsumen akan meningkat pula.

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, yang
berarti jika kualitas produk meningkat, maka loyalitas konsumen akan meningkat pula.

3. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, yang
berarti jika citra merek meningkat, maka kepuasan konsumen akan ikut meningkat.
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4. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas kosnumen, yang
berarti apabila citra merek meningkat, maka loyalitas konsumen akan meningkat pula.

5. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Apabila harga
meningkat maka kepuasan konsumen akan meningkat pula.

6. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Apabila harga
meningkat, maka akan meningkatkan loyalitas konsumen pula.

7. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Apabila kepuasan konsumen meningkat, maka akan meningkatkan loyalitas konsumen
pula.

Selanjutnya keterbatasan penelitian ini antara lain:

1. Terbatasnya sampel pada jumlah dan variasi individu yang terlibat pada penelitian.
Cara mengatasi keterbatasan sampel adalah dengan menambah jumlah partisipan dalam
penelitian dan waktu sehingga responden penelitian menjadi luas.

2. Memperluas cakupan wilayah di tempat yang berbeda dari penelitian awal. Melibatkan
individu dari tempat-tempat yang berbeda dan latar belakang yang berbeda, dapat
memperluas representasi dan keragaman sampel.

3. Keterbatasan variabel yang bisa ditambahkan untuk penelitian selanjutnya agar semakin
banyak penelitian yang bervarisasi.

Berdasarkan temuan hasil penelitian ini, kualitas produk, harga, citra merek, dan
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap loyalitas
konsumen. Dengan adanya temuan ini, berikut implikasi manajerial bagi pengusaha apparel
olahraga:

1. Kualitas produk, harga, dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas konsumen. Dengan temuan berikut, pengusaha dan produsen
apparel olahraga dapat meningkatkan kualitas produk yang dibuat, menetapkan harga
yang worth dari produk yang dijual, serta terus menjaga citra merek tetap baik agar
konsumen semakin puas dan loyal terhadap apparel olahraga yang mereka gunakan.

2. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Dengan temuan berikut, produsen apparel olahraga harus memberikan apa yang
dibutuhkan dan diekspektasikan konsumen agar mereka puas dan semakin loyal
terhadap apparel olahraga mereka gunakan. Apabila perusahaan tidak memenuhi apa
yang diekspekatasikan oleh konsumen, maka akan berpengaruh kepada kepuasan
konsumen akan menurun dan mengurangi persepsi konsumen terhadap suatu apparel
olahraga dan akan menurunkan tingkat loyalitas serta penjualan produk.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat saran yang diberikan oleh
peneliti. Berikut saran yang diberikan:

1. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menggunakan variabel-variabel lain yang
mempengaruhi loyalitas konsumen yang belum diteliti, serta menggunakan cakupan
wilayah yang lebih luas dalam pengumpulan data.

2. Bagi pengusaha, dapat meningkatkan tingkat kepuasan konsumen, kualitas produk,
citra merek, dan kesesuaian harga agar mendorong loyalitas konsumen.
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