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ABSTRAK 

 

Yoel Limarta / 73190049 / 2023 / Pengaruh Kualitas Produk Dan Citra Merek Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Fashion Zara Di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara/ Dosen Pembimbing: 

Tumpal J.R. Sitinjak, I.r., M.M. 

Pada jaman modern seperti ini, perdagangan semakin bebas di era globalisasi. Hal 

tersebut memacu adanya banyak sekali produsen dari berbagai sector baik dari industri maupun 

jasa untuk lebih meningkatkan dan mengembangkan produknya agar bisa bersaing dengan minat 

konsumen. Daya beli di masyarakat Indonesia untuk berbagai macam produk bisa dikategorikan 

cukup tinggi karena masyarakat Indonesia cenderung konsumtif terkait pula dengan berbagai 

macam produk fashion ataupun jenis produk yang terkait dengan model. Fenomena ini muncul 

karena adanya ketertarikan atau tingginya. 

Fenomena ini ditanggapi sangat baik oleh salah satu perusahaan terbesar yang bergerak 

dibidang fashion yang Bernama ZARA. ZARA merupakan merek yang berasal dari Spanyol. 

ZARA didirikan pada tahun 1975 oleh Armancio Ortega dan Rosallia Mera. ZARA sendiri 

merupakan perusahaan mode internasional terbesar yang dimiliki oleh Inditex, salah satu grup 

distribusi terbesar di dunia 

Penelitian ini dilakukan oleh peneliti bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh dari kualitas produk dan citra merk terhadap loyalitas pelanggan di ZARA Mal Kelapa 

Gading, Jakarta Utara. Penelitian ini memakai teori dari para ahli serta penelitian terdahulu serta 

para peneliti lainnya yang berkaitan dengan kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas 

pelanggan yang berasal dari buku dan jurnal yang dapat mendukung penelitian ini. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Peneliti menggunakan metode 

pengumpulan data yaitu dengan penyebaran kuesioner dalam bentuk Google Form yang terdiri 

atas beberapa pertanyaan terkait penelitian dalam variabel – variabel yang digunakan antara lain 

kualitas produk, citra merk, dan loyalitas pelanggan dengan total 111 responden. Teknik 

analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu uji validitas, uji reliabilitas, analisis 

deskriptif, uji asumsi klasik dan analisis regresi berganda, uji signifikan parameter individual 

(uji t), dan koefisien determinasi (R2). Data diolah menggunakan program IBM SPSS Statistics 

26. 

Penelitian ini membuktikan bahwa kualitas produk dan citra merek berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan, 

 

 
Kata Kunci : Kualitas produk, Citra Merek, Loyalitas Pelanggan, ZARA 
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ABSTRACT 

 

Yoel Limarta / 73190049 / 2023 / The Influence of Product Quality and Brand Image on 

Customer Loyalty at Fashion Zara at Kelapa Gading Mall, North Jakarta/ Supervisor: Tumpal 

J.R. Sitinjak, I.r., M.M. 

In this modern era, trade is getting freer in the era of globalization. This has spurred the 

existence of a large number of producers from various sectors, both from industry and services, 

to further improve and develop their products so that they can compete with consumer interest. 

Purchasing power in Indonesian society for various kinds of products can be categorized as 

quite high because Indonesian people tend to be consumptive in relation to various kinds of 

fashion products or types of products related to models. This phenomenon arises because of 

interest or height. 

This phenomenon has been very well received by one of the largest companies engaged 

in fashion called ZARA. ZARA is a brand originating from Spain. ZARA was founded in 1975 

by Armancio Ortega and Rosallia Mera. ZARA itself is the largest international fashion 

company owned by Inditex, one of the largest distribution groups in the world 

This research was conducted by researchers aiming to find out how much influence 

product quality and brand image have on customer loyalty at ZARA Mal Kelapa Gading, North 

Jakarta. This study uses theories from experts as well as previous research and other 

researchers related to product quality and brand image on customer loyalty derived from books 

and journals that can support this research. 

This study uses a type of quantitative research. The researcher used the data collection 

method, namely by distributing questionnaires in the form of a Google Form which consisted of 

several research-related questions in the variables used included product quality, brand image, 

and customer loyalty with a total of 111 respondents. The data analysis techniques used in this 

study were validity test, reliability test, descriptive analysis, classical assumption test and 

multiple regression analysis, individual parameter significant test (t test), and coefficient of 

determination (R2). Data was processed using the IBM SPSS Statistics 26 program. 

This study proves that product quality and brand image affect customer loyalty, 

 

 
Keywords: Product quality, Brand Image, Customer Loyalty, ZARA 
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