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1.1 Latar Belakang
3 * =
= g Péajaman modern seperti ini, perdagangan semakin bebas di era globalisasi. Hal tersebut
n o A
> 9 A . : . . . . i
gmgmaE_EJ adanya banyak sekali produsen dari berbagai sector baik dari industri maupun jasa
v 3
> < (7]
gunﬁ_uk CEla’ebih meningkatkan dan mengembangkan produknya agar bisa bersaing dengan minat
c C =
ék@su@’en. Daya beli di masyarakat Indonesia untuk berbagai macam produk bisa dikategorikan
gc@upg*inggi karena masyarakat Indonesia cenderung konsumtif terkait pula dengan berbagai
)] =
gm“ﬁcan@produk fashion ataupun jenis produk yang terkait dengan model. Fenomena ini muncul
o 3
=karenatadanya ketertarikan atau tingginya. Industri fashion memiliki grafik yang cukup baik dan
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pada tgnun 2021 telah meningkat dari sebelumnya.
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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 d|d|r|kan pada tahun 1975 oleh Armancio Ortega dan Rosallia Mera. ZARA sendiri

éCI'L

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

pbueleyl

dIStI’IbUSI terbesar di dunia (Wikipedia, n.d).

» Zara dalam meningkatkan pemasarannya produknya merupakan prosuden high- fashion

ndsayang inovatif, dimana teknologi informasi di manfaatkan dengan optimal untuk
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nC|ptakan desain pakaian yang baru. ZARA selalu menawarkan model-model produk fashion

pakalan maupun aksesoris dengan desain produk yang relatif ekslusif dan memiliki presesi

%urw

9S Ne

ob

gi.eSelain itu zara juga membuat model anak-anak serta baru-baru ini zara akan
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ﬁméngeluarkan brand bagi kaum muslin khususnya orang yang berhijab.

Fa:shion Zara menjadi salah satu bagian yang tidak dapat terlepas dari penampilan dan gaya

kesehatian. Benda seperti baju dan aksesoris lainnya yang dikenakan bukanlah sekedar hanya

edue) 1ur sin

uawl

gmenjadi penutup tubuh dan hiasan saja akan tetapi menjadi sebuah alat komunikasi untuk

enyampaikan identitas pribadi. Dalam perkembangan selanjutnya fashion tidak hanya

p UB%LUH],

“menyangkut soal busana dan aksesoris saja akan tetapi menjadi benda yang lebih fungsional

oWl

Zlain yang dipadukan dengan unsur-umsur desain yang snagat canggih dan uniknya menjadi alat

eyInge

ang Eﬂtenunjukan dan mendongkrak si pemakai untuk tampil bagus. Serta fashion bisa menjadi

wns u

etalase-kecil maupun besar tentang diri seseorang bagi dan juga orang lain.

BETe

Kualitas produk itu merupakan salah satu asset paling penting dalam perusahaan yang
menjadi titik kesuksesan dimasa depan. Serta bagaimana suatu pelanggan berhak memutuskan
untuk@melakukan suatu pembelian produk bergantung pada citra merek itu sendiri. Adanya citra

merekvitu sendiri berdasarkan hasil dari konsumen yang puas terhadap brand zara. Ketika citra
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merek menurun maka akan memberikan dampak yang sangat buruk bagi merek tersebut karna
akan mengurangi kepercayaan pelanggan terhadap merek yang dijual. Hal ini sangat
dlsayangkan pada brand zara pada tahun 2016. Pada mulanya zara tidak mengetahui kalau kaos

-yang diproduski zara bisa bertentangan nantinya. Zara dituntut setelah memproduksi kaos

eua 'L

dengan tulisan “Are You Gluten Free” yang dianggap orang-orang meremehkan penyakit celiac.

nbuaw buel

anya kejadian ini pihak ZARA dengan cepat memberikan respon dengan memastikan bahwa

o+

A

10s térsebut tidak akan dipasarkan Kembali dimanapun baik di toko maupun di online. Dengan

ags dn
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kejadiah tersebut Zara mengaku menyesesal jika desain kaos tersebut memberikan efek yang

& 16U

c up darstls bagi penjualan Zara dikala itu yang sedang melambung tinggi (CNNIndonesia,

as neje

4

8) hal ini sangat wajar dalam dunia bisnis. Namun itu semuanya Kembali lagi bagaimana

ki

f@epum&uep

eAue

uakan dan strategi yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengatasi masalah dan

emperbalkl nama baik perusahaan.

Banyak sekali perusahaan fashion di dunia terutama fashion di Indonesia yang saling

bersaing. Untuk mampu bersaing dengan brand lainnya sepaya memperoleh keunggulan

wnuedusw eduey m sim

kompetitif. Perusahaan fashion berlomba-lomba untuk selalu memberikan produk dan kualitas

uey

oterbaik bagi konsumennya. Hal ini bertujuan untuk memuaskan konsumen yang membeli

%produknya. Jika konsumen puas, konsumen akan menjadi loyal (Kotler & Armstrong, 2017).
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gLoyaﬁias terhadap suatu merekakan mendorong calon konsumen untuk melakukan pembelian
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vlagi. Suatu merek merupakan ukuran keterkaitan pelanggan kepada suatu konsumen. Tidak
3 L
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_ahanya soal loyalitas pelanggan saja namun salah satu indikasinya seperti penetapan harga yang
jauh lebih tinngi terhadap suatu merek dan sering disebut dengan premium price. Dimana
perusahaan mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap suatu merek. Hasil dari penelitian yang

dilakgkan oleh Rondrigues, dan reis (2013) di Portugal, Zara merupakan merek yang dianggap



‘9MMIg| uizi edue)

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

;sebagai merek pilihan yang paling banyak konsumen minati. Banyak sekali konsumen yang

setia terhadap merek ini dan bersedia membayar harga yang cukup dibilang mahal. Pada tahun

2017 fne‘njadi tahun yang sangat spesial bagi brand Zara dikarnakan penjulan yang meningkat

510%, §erta meningkatnya laba kotor sebesar 9% lebih tinggi dari tahun sebelumnya. (Redaksi,

2018)‘
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Management Zara sangat menyadari meningkatkan loyalitas terhadap produknya perlu

egas diynbua

g

di rhatlkan citra mereknya (brand image), dan terciptanya kualitas produk yang baik bagi

e uelb
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Egmpu

1sumen. Sehinga Zara berusaha sekali untuk tetap menjaga produk yang dimilikinya dengan
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nj
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an#nembuat konsumen menjadi loyal terhadap Zara ( brand lotality). Menurut tatik suryani

013: 86) Citra merek ( brand image) merupakan segala hal yang keterkaitannya dengan merek

Jey ynany
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~yang ada dibenak ingatan konsumen. Konsumen lebih cepat mengingat merek Zara

S]n<eA

§d|band}ngkan dengan merek lain dikarnakan Zara juga seringkali menawarkan potongan harga

Q
]

‘Tpada pélanggan setianya sehingga pelanggan mampu mengingat Zara dengnan baik.

3

%1.2 Icientifikasi Masalah

iﬁ Béfdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka ada beberapa Masalah yang
gdapat di indentifikasi, yaitu:

fz?l. Agakah kualitas produk mempengaruhi loyalitas pelanggan Zara di Mal Kelapa Gading,
g Jgkarta Utara ?

%2. Ajp‘akah citra merek mempengaruhi loyalitas pelanggan Zara di Mal Kelapa Gading, Jakarta

Utara?

3. Apakah kualitas produk mempengaruhi citra merek Mal Kelapa Gading, Jakarta Utara?
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—1.3 Batasan Masalah

“Jakarta*Utara?”

R4
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka Batasan masalah dalam penelitian ini adalah
sebag@:)erlkut
oo B
Ry g 1. A@akah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas Pelanggan Zara di Mal Kelapa Gading,
a2
&3 JaRarta Utara?
>a 2
ggzg A@kah kualitas produk berpengaruh terhadap pelanggan Zara di Mal Kelapa Gading,
5% 2 Jaéarta Utara?
g9 >
x~ o 2 3
~> 5 A
T xa &
© 1.4 Batasan Penelitian
- W0 S_ o]
> @ —
@ s § Dalam melakukan penelitian ini, penulis akan membatasi adanya beberpa aspek penelitian
c | wn
o T g o
= Ssebagai berikut:
25 3 5
d 2 3
— ©1. Objek penelitian Zara di Indonesia khususnya di kota Jakarta utara.
@™ 3 Q
> ot
%g 2. Wilayah penelitian di kota Jakarta utara.
L o A
>
. s
= % 3. Subjek penelitian merupakan konsumen produk Zara.
c 9 =
=g o
0 =4 Vgriable yang diteliti adalah kualitas produk, citra merek, loyalitas pelanggan.
5
<2 3
- 51.5 Rumusan Masalah
3
= 3
E g Beérdasarkan indentifikasi dan rumusan masalah yang telah di sampaikan diatas, maka dapat
o3 ]
22, . & S
= ;dlSlmEquan rumusan masalah yang terdapat dalam penelitian ini adalah “Apakah ada pengaruh
v o
52 -~
5 gcitra merek dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan Zara di Mal Kelapa Gading,
b @
S
5

1.6 ‘Iiiuan Penelitian

@uan yang ingin diperoleh oleh penelitidalam penelitian ini, yaitu :

uenj JIM) exniew
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Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk pada loyalitas pelanggan Zara di Mal Kelapa
Gading, Jakarta Utara.
Untuk mengetahui pengaruh citra merek pada loyalitas pelanggan Zara di Mal Kelapa

Gadmg Jakarta Utara.

Manfaat Penelitian

A&anya manfaat yang diperoleh penulis dalam penelitian ini adalah:

Péﬁuhs

Pé:nulls berharap dengan adanya melakukan penelitian ini dapat menambah wawasan dan
péﬁgetahuan ilmu tentang perusahaan yang akan dilakukan objek penelitian serta
peijgetahuan tentang pengaruh citra merek dan kualitas produk terhadap loyalitas

pejanggan. Dalam hal ini, penulis dapat diberikan kesempatan untuk bisa menerapkan dan
mélakukan riset dengan ilmu pemasaran yang telah dipelajari selama perkuliahan
bérilangsung.

Pér‘usahanan

Hééil dari skripsi ini akan berguna bagi Zara untuk lebih bisa mengetahui citra merek apa
yang akan diberikan Zara kepada konsumen dan kualitas produk yang memberikan
p?garuh terhadap kepuasan konsumen yang memakai brand Zara dan hal tersebut akan
mg njadikan acuan dalam pemilihan brand image yang akan diciptakan Zara kedepannya
dg'n i kemajuan Zara untuk bersaing dengan brand lainnya.

Pgnelltian Selanjutnya

SEbagai bahan referensi yang dapat digunakan bagi penelitian selanjutnya terkait dengan

pengaruh citra merek dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.
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