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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN CITRA MEREK
TERHADAP LOYALITAS MEREK
ZALORA INDONESIA DI JAKARTA TIMUR

Demas Paskalis Pujanto

_m E Dibimbing oleh Ir. Liaw Bun Fa, S.E., M.M.
s Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
ggg T ABSTRAK
5
iuiu% Is_enelltlan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan citra merek terhadap loyalitas merek

ag)rg Irglonesia di Jakarta Timur . Objek penelitian ini merupakan Zalora Indonesia dan subjek dari penelitian
mnidmerupakaf konsumen Zalora yang pernah membeli produk melalui aplikasi Zalora lebih dari sekali yang
geﬁdo%n@l at Jakarta Timur. Jumlah sampel yang digunakan berjumlah sebesar 130 responden. Untuk
@e@%nbchan Sampel, Teknik yang digunakan merupakan nonprobality sampling serta metode yang digunakan
adalah sarvel=sampel, Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji
gea%b?ht@ analisis deskriptif, uji asumsi klasik dan analisis regresi linier ganda. Data penelitian ini diolah

r?akan SPSS 25. Hasil uji asumsi klasik berupa model regresi memenuhi asumsi yaitu residu tidak
grgl busi mormal, tidak terdapat heteroskedastisitas, dan tidak terdapat multikolinearitas. Hasil analisis
regresi bgrganda menunjukan bahwa model regresi dapat digunakan untuk memprediksi Loyalitas merek dan
geﬁiagarﬂan uji t dapat disimpulkan variabel kualitas layanan dan citra merek memiliki signifikan dan positif
ﬁr@a&apoloyahtas merek sehingga hipotesis penelitian diterima. Kesimpulan dari penelitian ini pengaruh
variabel kualitas layanan dan citra merek memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas merek di
Jakarta Timug:

PN

Ka%agkunci fKualitas Layanan, Citra Merek, Loyalitas Merek

ABSTRACT

nuad ‘ue
eouaw ed

The purpose of this study was to determine the effect of service quality and brand image on brand loyalty
Za%ra Indongsia in East Jakarta. The object of this research is Zalora Indonesia and the subject of this
resea@ch is aZalora consumer who has bought Zalora products more than once who lives in East Jakarta. The
number of samples used amounted to 130 respondents. For sampling, the technique used is non-probability
sa@pﬁng and the method used is a sample survey. The data analysis technique used in this study is validity
test;, réliability test, descriptive analysis, classical assumption test and multiple linear regression analysis. The
resgaich data was processed using SPSS 25.The object of this research is Zalora consumers who have
puﬁcrgised more than once through the Zalora application who live in East Jakarta. For sampling, the
teémrque used is non-probability sampling and the method used is a sample survey. The data analysis
tec@mque used in this study is validity test, reliability test, descriptive analysis, classical assumption test and
muitiple linear regression analysis.The conclusion of this study is that the influence of service quality and
bran bimagelWariabels has a moderately positive effect on brand loyalty in East Jakarta.
o =

Ke?words: Service Quality, Brand Image, Brand Loyalty

Pendahuluan
Latar Belakang

Ekosistem e-commerce sedang Berkembang pesat di Indonesia. Menurut laporan Pertemuan
Tahunan Bafk Indonesia 2021, memproyeksikan transaksi Eecommerce di Indonesia terus naik pada
2022 dengam nilai mencapai Rp 530 triliun atau tumbuh 31,4% (yoy). Dari perkembangan e-
commerce pada tahun 2021 Rp 403 triliun . Karena perkembangan yang pesat dari transaksi e-
commerce @i Indonesia sehingga hadirnya berbagai aneka e-commerce. Perusahaan e-commerce
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- tersebut akan berkompetisi dengan ketat dalam menarik loyalitas merek dari masyarakat
- “semaksimalnya tetapi ,untuk menarik loyalitas merek tersebut e-commerce membutuhkan karakter

‘OyYM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw xepu ued!mﬁued q

unik dari e-commerce mereka sehingga para konsumen bisa mengenali mereka dan menilai mereka.
karakter unikydan penilaian konsumen terhadap karakter unik tersebut adalah citra merek. Zalora
sendiri. memiliki citra merek sebagai e-commerce yang menjual barang-barang fashion. Tentu saja citra merek
tidak eukup Entuk menarik konsumen untuk memiliki loyalitas merek terhadap Zalora. walaupun hal tersebut
gul@@menakjubkan untuk itu dibutuhkan hal lain untuk menarik konsumen salah satunya dari Kualitas layanan
@ %alk Kualitas layanan yang baik akan membuat konsumen nyaman dalam membeli produk Zalora dan
%e anan tersebut membuat konsumen membeli produk Zalora jika terjadinya kebutuhan. Hal ini dilakukan
ﬁeﬁg@ cara mempertahankan call center yang aktif mendapati keluhan dan pertanyaan konsumen, layanan
ﬁtwﬁaqg) berpihak kepada konsumen. Aplikasi yang mudah digunakan dan informatif bagi konsumen. Zalora
seélu berusaha memberikan kualitas layanan terbaik bagi konsumen agar tercipta loyalitas merek
ﬁ @m&umen
Berdasarkan kondisi diatas penulis tertarik untuk mencari Sehingga penulis tertarik meneliti
rt@i Kualltas Layanan dan Citra Merek terhadap loyalitas merek Zalora Indonesia di Jakarta
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nPe nglitian

Mengétahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas merek Zalora.
=
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Me ngetahm pengaruh citra merek terhadap loyalitas merek Zalora
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Penelltlan
sis terhadap diajukan dalam penelitian ini yaitu:
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H1 :“%Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas merek
H2 :ZCitra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas merek

du®) i si
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N PUSTAKA

X

as Layanan

Menurut Wiwik Sulistiyowati (2018 : 24), segala sesuatu yang memfokuskan pada usaha untuk
memmenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen yang disertai dengan ketepatan dalam menyampaikannya
sehingga tercipta kesesuaian yang berimbang dengan harapan konsumen.

LUﬂ],I:DE’Z)USE e

oy
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DIEBn(-‘;BISI Kualitas Layanan
M%nLEut kotlér dan keller (2019:671), terdapat lima dimensi kualitas jasa, yaitu:

91§ Keandalan

§2 Wujgt fisik

c3y Dayaitanggap

S4¥ Keyakinan
b Empati
Citra Merek

Citraumerek Menurut (Anang (2019 : 61), adalah persepsi ataupun kesan yang muncul ketika atau

setelah melihat, mendengar, membaca bahkan merasakan sendiri produk/barang melalui media elektronik
maupun cetaks yang akan membentuk sejumlah memori terhadap perusahaan tersebut.

Joda
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- ~Dimensi Citra Merek
-~ “Menurut Keller dan Vanitha (2020:46), Dimensi Citra Merek adalah:

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

1) Kekuatan

2) Keunikan
3). Kesukaan
o) =) =
+ alitas Merek
>3 S loyalitas merupakan suatu keinginan yang muncul secara sadar atau tidak sadar bagi konsumen untuk
g\é&a@kan pembelian ulang produk atau jasa yang menjadi favoritnya secara konsisten pada masa yang akan
ﬁa@n@ dengaf:cara membeli ulang produk dan jasa dari merek yang sama meskipun ada pengaruh eksternal
gagr 5¢ tﬁpemasaran yang dapat menimbulkan perilaku peralihan.
~2©
%e@g@gk@ran Loyalitas Merek
E/I@n@rug(Hatane Semuel (2018:71), loyalitas merek dapat diukur melalui:
‘é); 5 ﬁengyukuran perilaku kebiasaan
2)c o Pengukuran perubahan biaya
3)= o ﬂengukur satisfaksi
0 5 o 8—
EQAE@BEE PENELITIAN
n O x > -
Objek Penelitian
7 = 2 Objek Penelitian dalam penelitian ini adalah Zalora di Jakarta Timur adalah konsumen yang tinggal
di daerah Jakaita Timur dan pernah membeli lebih dari sekali dari Zalora.
Va%@bel Periglitian
= = Dalam penelitian ini, yang menjadi variabel bebas adalah kualitas layanan (X1) dan citra
mé’ie@(XZ) Sedangkan variabel terikat adalah variabel loyalitas merek (Y1)

Pengumpulan Data

c Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei dengan pengumpulan
data éuenggunakan kuesioner (Questionnaires). Kriteria Sampel dalam penelitian ini adalah sampel yang
pema% membeli lebih dari sekali melalui aplikasi Zalora Indonesia yang berdomisili di wilayah Jakarta Timur
def_fgﬁw jumlah sampel sebanyak 130 orang.

_|
uesi@uad
e

Te%trfk Pengambilan Sampel

b m Tekntk pengambilan sampel akan dilakukan dengan non probability sampling, dimana peneliti
me%eﬂtukan sampel berdasarkan ketersediaan responden/subjek penelitian. Pendekatan yang digunakan adalah
ju @ment sampling, yaitu pengambilan sampel yang berdasarkan kriteria atau pertimbangan tertentu.

Pe

£UEU
QNS U

de
Jeq

Iahan‘Data Dan Analisis Data

Validitas®

Mengrut Komarudin & Syahrudin (2017:119) uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid ttdaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untak mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut
uji signifikansi koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05. Artinya suatu item dianggap valid jika
berkorelasi signifikan terhadap skor total. Pada penelitian ini peneliti akan menggunakan uji validitas korelasi
Bivariate Pearson (Produk Momen Pearson) dimana setelah r hitung ditemukan, r hitung dibandingkan dengan
r tabel untuk“degree of freedom (df) = n - 2. Kriteria pengambilan keputusan:
1) Jika nilai#hitung > r tabel (0,172), pada nilai maka instrumen dinyatakan valid
2) Jika nilaiwr hitung < r tabel (0,172), pada nilai signifikansi 5% maka instrumen dinyatakan tidak valid.

Uji

‘ue10
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- ji Realibilitas
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Suatu kuesioner dinyatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan
konsisten atau, stabil dari selama menjawab penelitian. Suatu kuesioner tersebut dapat dinyatakan
reliabel ketika pernyataan seseorang terhadap kuesioner yang diberikan stabil dari waktu ke waktu.
Di.penelitiarini, peneliti memakai Cronbach Alpha karena alternatif jawaban lebih dari dua. Menurut
@yahgdan Agustinus (2018:211 ) suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan
nildi £ Cronbagh Alpha > 0,70. :

1) Erl\blal alpha cronbach > nilai r tabel (0,70), maka instrumen dinyatakan reliabel.

%)gl\glaﬁlpha cronbach < nilai r tabel (0,70), maka instrumen dinyatakan tidak reliabel.

Z

3.9Cc o

Rata-Rata

§ 2 § Rata-rata menurut Nisak & Eka (2020 : 82) merupakan titik berat dari seperangkat data atau observasi
sensitif terhadap nilai ekstrim. Digunakan terutama bila teknik statistik lain, seperti menguji hipotesis akan
ﬁl@ kan paga data.

E§8 2 g

Rehtang-Skala

5 é © Padd nilai penelitian ini, rentang skala digunakan untuk menggambarkan keseluruhan
§e@1)%_at§an résponden atas suatu variabel. Rumusnya adalah:

0o I C - 5-1

$e >3 § Range:T:O,S

5233 2

U@A’s’uma Klasik

U N@rmalltas

% =. Menutut Nuryadi & Tutut (2017:79), Uji normalitas adalah suatu prosedur yang digunakan untuk
me%@tahm apakah data berasal dari populasi yang terdistribusi normal atau berada dalam sebaran normal. Uji
nognRhtas bertujuan untuk mengetes apakah pada model regresi, residual atau variabel pengganggu
mempunyai distribusi normal. Model regresi yang berkualitas memiliki distribusi data normal atau mendekati
no%nal Uji -normalitas dapat menggunakan uji statistic non-parametrik Kolmogorov-Smirnov. Dasar
pemambllan keputusan adalah jika nilai Kolmogorov-Smirnov tingkat signifikansi ( > 5%) maka data
terﬁlsglbum secara normal. Sebaliknya apabila nilai Kolmogorov Smirnov tingkat signifikansi (< 5%), maka
tidak ZerdistriBusi normal. Hipotesis yang dibuat pada uji normalitas adalah sebagai berikut:

Hos=Data terdistribusi normal
Haz=Pata tidak terdistribusi normal
Tes iAi bertujuan untuk mengeksplorasi kemampuan prediktif satu variabel bebas (simple regression) atau
beﬁe@pa variabel bebas (multiple regression) terhadap variabel dependen. Menurut Dyah & Agustinus Bandur
( 2@1@ 48) mignjelaskan bahwa Jika tes korelasi hanya menjelaskan kuat-lemahnya hubungan linear (asosiatif)
dué \@rlabel maka dalam tes regresi menggambarkan hubungan kausalitas atau hubungan sebab-akibat (
cagseseffect)—

% ) Y= a+P1Xs+p2X2
Dﬁ]ana:
Y = Variabe[terikat (loyalitas merek)
X1= Variabeb bebas kualitas layanan
X2= Variabe¥ bebas citra merek
a = nilai konstanta
B1 = koefisien'regresi variabel kualitas layanan
B2 = Koefisigh regresi variabel citra merek

99
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- ZUji‘'Heteroskedastisitas
- Z  Uji heteroskedastisitas Menurut Andre Cahyadi (2020 : 29), bertujuan menguji apakah dalam model

‘OyM|g| Jelem buek ueBu!1uada>1 ueyibniaw yepn ued!mﬁued q

tegresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamat ke pengamat yang lain. Jika variansi dari
residual satu pengamat ke pengamat yang lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut
dengan heteroskedastisitas.

1) Jika Rrvalue <nilai a (o = 5%), maka terbukti terjadi heteroskedastisitas.

132 - Jika P=value > nilai a (o = 5%), maka tidak terbukti terjadi heteroskedastisitas.

%}él@ultlkolemerltas

Sﬁ/lemtﬁutf\ndfe Cahyadi (2020 : 29) uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi yang
ditemakah adahya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang berkualitas seharusnya tidak akan terjadi
%%I@l@rhadap semua variabel bebas. Dasar pengambilan keputusan uji multikolinearitas adalah.

sew Jika milai tolerance >0.10 atau VIF < 10 maka tidak ada multikolinieritas.

ﬁ(a milai tolerance < 0.10 atau VIF > 10 maka ada multikolinieritas.

D

j @nﬁlkan Parameter Individual (Uji t)

ﬁ/lawu?r’u@/ladjukl Reynard (2018:37) Uji t digunakan untuk melihat signifikansi model regresi, apakah setiap
vattaloel bebas berpengaruh pada variabel terikat. Pengambilan keputusan untuk menerima atau menolak
Hl@)tes% dart: penelitian didasarkan pada pertimbangan signifikansi koefisien dari setiap variabel bebas
gt@agap variabel terikat. Kriteria yang digunakan dalam menentukan suatu variabel bebas signifikan atau tidak
g@n%kag defigan menggunakan SPSS adalah sebagai berikut:

7) S < DBari tabel coefficient diperoleh nilai t hitung dan Sig.1 untuk masing-masing variabel bebas yang diuji
)= = Bandingkan nilai Sig. t (one tailed) dengan o = 0.05 (5%)

& Jika nilai Sig. t > o maka variabel bebas tidak akan berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat.
05: Jika nilai Sig. t < a maka variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
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UJESggnlflkaml Keseluruhan dari Regresi Sampel (Uji Statistik F)
; 3 Uji Signifikansi Keseluruhan dari Regresi Sampel (Uji Statistik F)
Daﬁ_mn:é regresilinier berganda, uji-F mempunyai peran keseluruhan untuk model, dan masing masing variabel
bebas” dievaldasi dengan uji-t terpisah. Syarat yang akan digunakan dalam memilih suatu model regresi
sigiﬁliﬁkan atau tidak signifikan akan menggunakan SPSS sebagai berikut:
Ho=31 = f2
Ha=1tidak semua sama

131 ;bari tabel ANOVA diperoleh nilai F hitung dan Sig. F untuk model regresi.

;%. Bandingkan dengan hasil dari nilai Sig.F dengan a = 0,05

—e5 Jikamilai sig.F > 0.05 atau F hitung < F tabel maka model tidak fit dan tidak layak untuk digunakan
dalam penelitian.

Jikagdilai Sig.F < 0.05 atau F hitung > F tabel maka model fit dan layak untuk digunakan dalam
o pendlitian.
Ujgl@efmen Determinasi (R2)

Hj# Koefisien Determinan (R2) digunakan untuk mengukur seberapa baik garis regresi sesuai dengan data
aktiatnya (g@bdness of fit). Koefisiensi determinasi ini mengukur prosentase total varian variabel dependen Y
ya@ dijelask@n oleh variabel bebas di dalam garis regresi.

1) Jika R2 = 0, maka tidak ada hubungan antara X (variabel bebas) dan Y (variabel terikat), atau model

regrest yang muncul tidak dapat diramalkan secara tepat terhadap Y (variabel terikat).

2) Jika R2 =1, bisadisimpulkan bahwa garis regresi yang muncul dapat memprediksi Y (variabel terikat)

secarassempurna.

A
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o &
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e
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° ZHASIL DAN PEMBAHASAN

Z(Uji Validitas dan Reliabilitas

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

Berdasarkan data diatas semua variabel yang ada mempunyai nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel
yang nilainya-0;172. Karena hal tersebut bisa dinyatakan semua data dari variabel kualitas layanan, citra merek
dan loyalitasamerek valid. Sedangkan berdasarkan hasil uji reliabilitas, seluruh variabel dalam instrumen
penel ian |n| ‘memiliki nilai Cronbach Alpha > 0,70 sehingga semua variable penelitian bisa dinyatakan
@eI@bBI ‘

d

£ 3 = 2 Tabel 1. Hasil Analisis Deskriptif
528 ~
=2 F 7 “Variabel Mean Hasil
o 5 ¢ Kualitgs layanan (X1) 4,4 Sangat setuju
> 5 { Citra merek (X) 4,3 | Sangat setuju
%ﬁ c T Lﬁyalitas merek (Y1) 3,77 | Setuju
£r o 2
ngA%urgm Kla5|k
g0 & Z . N . .
; § S 2 = Tabel 2. Ringkasan Uji Asumsi Klasik
% © [Jenis Panelitian X1 | X2
2 = EUjk Normalitas Asymp. Sig (2-tailed) = 0,027
) Mji Muttikolinieritas Tolerance | 0.371 2.695
S E E VIF 0.371 2.695
% ~Uji Heterokedastisitas Sig. 247 247
=3 -
Ujil\@rmalltas
S = Hasilperhitungan didapat nilai signifikansi sebesar 0,0135 lebih kecil dari a yaitu 0.05. Tetapi, jika

Jl:nc%malltas memberikan hasil bahwa yang digunakan dalam penelitian ini cenderung tidak normal maka
dagatgilgunakan asumsi Central Limit Theorem yaitu jika jumlah data penelitian cukup banyak ( n >30). Maka
asgmsi normalitas dapat diabaikan . maka dapat disimpulkan data pada penelitian ini terdistribusi normal.

< 3
Ujil—@teroskedastisitas
-3 Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas bisa terlihat bahwa variabel kualitas layanan (X1) dan citra
me?el% (X2) memiliki nilai sig > 0,05 maka karena hal tersebut tidak terjadi heteroskedastisitas. Maka, dapat
dlsm®ulkan fahwa model regresi tersebut sudah layak atau tepat untuk dipakai dalam memprediksi pengaruh
kugh@s layafgn(X1) dan citra merek(X2) terhadap loyalitas merek (Y1) Zalora.

Ujgl\@;ltlkollnearltas

& = BerdgSarkan hasil uji Multikolinearitas terlihat bahwa variabel kualitas layanan (X1) memiliki nilai
tolgrafﬁce 0,371 > 0,10 (lebih besar dari nilai min tolerance) dan memiliki nilai VIF 2,695 < 10 sehingga bisa
dléj;mpulkan fidak ada multikolinearitas citra merek (X2) memiliki nilai tolerance 0,371 > 0,10 (lebih besar
dari nilai min tolerance) dan memiliki nilai VIF 2,695 < 10 sehingga bisa disimpulkan tidak ada
multikolinearitas. Berdasarkan hal diatas maka bisa dinyatakan semua variabel bebas terbebas dari
multikolineagitas.
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- ~Pengdjian Hipotesis

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

7 Tabel 3. Ringkasan Uji Hipotesis

Jenis Penelitian X1 X2
Uji t Sig 0.045 0.000
. = Nilai t 2.024 6.410
o9 3 Uji F sig 0.000
- Do Nilai F 88.617
5 2 E Koefisien Determinasi 0,583
G o3 Ftable =3,07
QT 5 I
252 2 ttable =1,97882
jEt= o
> % © Berdasarkan table 3 diketahui bahwa nilai Sig untuk variabel kualitas layanan adalah 0,0225 > 0,05
gtgm%ne_mpunyal nilai t sebesar 2,042 > 1,97882 ( nilai t lebih besar dari t table). Sehingga variabel kualitas
fayana *ﬁerpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas merek. Selain itu, berdasarkan table 3 diketahui
ba @va Sg untuk variabel citra merek adalah 0,000 > 0,05 tetapi mempunyai nilai t sebesar 6,410 > 1,97882 (

gl@ tlebih besar dari t table). Sehingga variabel citra merek berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
@wlﬁas_grnerek Sehi ga bisa disimpulkan Kualitas Layanan dan Citra Merek
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@ Eerdasarkan hasil table 3 nilai signifikansi untuk pengaruh X1 dan X2 secara simultan terhadap Y1
adalal sébesar 0,00 <0,05 dan nilai F hitung 88,617 > F table 3,07. yang berarti model regresi tersebut dapat
H@Jn‘akaﬂ untuk memprediksi Y.
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Kaef§|en Determinasi (R?)

o Berdasarkan hasil table 3 diperoleh dari nilai R2 sebesar 0,583 yang menjelaskan bahwa variabel
kuéhrgs layanan dan citra merek sebesar 58,3% , sedangkan untuk sisanya ( 100% - 58,3% = 41,7%) dijelaskan
oleh @ktor -faktor lain yang tidak termasuk dalam model regresi.

oUd

Peﬁmtgahasan
Pegg@ruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Merek

23 Hasil=Penelitian menunjukan kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
Io;@al@as merek. Dalam hal ini, analisis deskriptif menyatakan bahwa kualitas layanan bermanfaat terhadap
Io%lmas merek terhadap Zalora Indonesia. Semakin meningkatkan kualitas layanan maka akan menciptakan
ataltl menaikan loyalitas merek secara sadar atau tidak sadar. Kualitas layanan dibagi dari beberapa dimensi,
yang %almg berpengaruh dari semua dimensi merupakan dimensi wujud Fisik dengan nilai 4,49 yang berupa
de%arﬁ logo yang simple tetapi unik dan paket kemasan yang dikemas dengan rapi.

% U Kedgg merupakan keyakinan dengan skor rata-rata 4,47 yang berupa konsumen merasa nyaman
be&m@ meldlti aplikasi Zalora. Ketiga merupakan dimensi daya tanggap dengan skala 4,45 yang berupa
ce[%atjtanggapnya customer service Zalora Indonesia menjawab keluhan konsumen. Keempat merupakan
dimensi empati dengan skor rata-rata 4,44 seperti Zalora peduli terhadap masalah yang dihadapi pelanggan
Za@org Dimefisi kelima merupakan keandalan dengan skor rata-rata sebesar 4,43 yang isinya cepat tanggapnya
pelayanan Zalera terhadap konsumen. Dengan demikian, hal-hal yang terdapat pada indikator kualitas layanan
mempengaruhi responden untuk mempunyai loyalitas merek terhadap Zalora.

Pengaruh Crtra Merek Terhadap Loyalitas Merek

Hasts Penelitian menunjukan citra merek mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas megek. Dalam hal ini, analisis deskriptif menyatakan bahwa citra merek bermanfaat terhadap loyalitas
merek terhadap Zalora Indonesia. Semakin meningkatkan citra merek maka akan menciptakan atau menaikan
loyalitas merek secara sadar atau tidak sadar. Kualitas layanan dibagi dari beberapa dimensi. Pertama dimensi
Kesukaaan dengan skor rata-rata 4,51. Isi dari dimensi tersebut berupa kesukaan konsumen terhadap merek
Zalora karenavariasi produk,merek yang dipercaya dan menarik.
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Kedua merupakan dimensi keunikan dengan skor rata-rata 4,39. Isi dari dimensi tersebut adalah Zalora

;,Eebagai e-commerce fashion umum bagi Pria dan Wanita. Zalora memiliki kemasan yang unik, Zalora

memiliki sistem pengembalian barang yang fleksibel. Ketiga Zalora merupakan dimensi kekuatan dengan skor
rata-rata 4,26;-)si dari dimensi tersebut merupakan Zalora menjamin produk yang dijual tidak palsu , harga
yang relatlf murah dan barang yang dijual terjangkau tetapi berkualitas.

KI‘:”S@/IPULAN DAN SARAN

§<e§|mpulan

Bérdasarkan hasn analisis penelitian mengenai kualitas layanan dan citra Merek terhadap loyalitas merek
z&ﬁr@ Irigonesm Maka dapat kesimpulan sebagai berikut:

S Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas merek. Jika kualitas layanan yang
toleh Zalora meningkat, maka loyalitas merek dari konsumen juga akan meningkat.

.5 Citramerek berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas merek. Jika citra yang diberikan
Co&hialora meningkat, maka loyalitas merek dari konsumen juga akan meningkat.
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egdaSaﬁ(an ke5|mpulan serta pembahasan dan hasil penelitian, berikut ini
eﬁUL}S a&ukanbeberapa saran sebagai berikut:
= Perusahaan Zalora dapat lebih meningkatkan cepat tanggap costumer service terhadap keluhan

Sy

-}
c -
3 5 g konsumen dikarenakan memiliki skor rata-rata 4,34 dari responden, dimana nilai tersebut paling
§ § ~ tgndah dibanding nilai dari indikator lainya .
& 22- Zalora harus melakukan menurunkan harga produk dari aplikasinya atau melakukan lebih banyak
0O Qo
S = promasi karena, indikator Zalora memiliki harga yang relatif lebih murah dibandingkan e-commerce
> = lainnya. Memiliki nilai 4,02 dimana nilai tersebut paling rendah dari indikator lainya.
535 Perlupya dilakukan penelitian selanjutnya mengenai loyalitas merek secara berkala karena apabila
© o sekarang konsumen memiliki loyalitas merek , kedepannya belum tentu memiliki loyalitas merek.
~4< Diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat memperbaiki keterbatasan yang ada dalam penelitian
2 S ini
©
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