Jurnal Ilmiah Psikomuda Connectedness
Volume 5, Number 1, 2025 e-ISSN 2798-1401

Kepuasan Pakaian Merek Lokal dan Loyalitas Pelanggan

Nadhila Annifa Ichsan', Djudiyah’, Nandy Agustin Syakarofath’
Fakultas Psikologi Universitas Muhammadiyah Malang
correspondence: nandysyakarofath@umm.ac.id

Abstrak. Dalam industri pakaian merek lokal pesaing yang muncul bukan hanya dari merek
lokal tapi juga datang dari merek asing. Untuk tetap bertahan dalam industri ini para pelaku
usaha dapat memperhatikan beberapa aspek, salah satunya yaitu pelanggan. Pelanggan yang
merasakan puas akan menjadi loyal sehingga para pelaku usaha mendapatkan keuntungan
jangka panjang. Tujuan penelitian ini yaitu mengetahui peran kepuasan pelanggan pakaian
merek lokal terhadap loyalitas pelanggan. Metode penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif korelasional. Partisipan dalam penelitian berjumlah 152 orang yang diambil
dengan menggunakan teknik accidental sampling, dengan kriteria mahasiswa, berusia 18-25
tahun dan pernah membeli pakaian merek lokal Indonesia. Hasil uji regresi linear sederhana
dengan SPSS menunjukkan nilai koefisien regresi B sebesar 0.674 dengan p=0.000 (0.01).
Kepuasan pelanggan dapat menjadi prediktor terhadap loyalitas pelanggan. Dimana apabila
kepuasan pelanggan meningkat maka loyalitas pelanggan akan meningkat pula. Adapun
kontribusi kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar (R?>=0.362) 36.2%.

Kata kunci: kepuasan, loyalitas, pakaian merek lokal, pelanggan

Abstract. In the clothing industry local brands are emerging not only from local brands but also from
foreign brands. To survive in this industry, business actors can pay attention to several aspects, one of
which is customers. Customers who feel satisfied will become loyal so that business actors get long-term
benefits. The purpose of this study is to determine the role of customer satisfaction of local brand
clothing on customer loyalty. The research method uses a correlational quantitative approach. The
subjects in the study were 152 people who were taken using accidental sampling techniques, with
student criteria, aged 18-25 years and had bought clothes of local Indonesian brands. The results of a
simple linear regression test with SPSS show the sig value anova 0.000<0.05. Customer satisfaction
can be a predictor of customer loyalty. Where if customer satisfaction increases, customer loyalty will
increase as well. The contribution of customer satisfaction to customer loyalty is 36.2%.

Keyword: customers, loyalty, local brand clothing, satisfaction

Merek lokal merupakan salah satu produk yang dewasa ini semakin banyak diminati,
dapat dibuktikan dengan banyak bermunculan merek lokal baru yang memasuki industri di
Indonesia tidak terkecuali di industri pakaian. Selain adanya gerakan 100% Cinta Indonesia
yang didukung oleh beberapa Badan Usaha Milik Negara, Presiden Joko Widodo juga dalam
arahannya mengajak pemerintah daerah untuk membelanjakan APBD yang ada untuk
membeli produk-produk lokal serta meminta agar UMKM dan sejenisnya terus didorong

agar produk yang ada dapat masuk dalam e-katalog (Nilam, 2022).
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Merek lokal yang banyak bermunculan tidak terkecuali di industri pakaian membuat
para pelaku usaha memiliki banyak tantangan dalam mengembangkan usaha yang mereka
miliki. Tantangan yang tidak dapat dipungkiri adalah persaingan antar merek lokal itu
sendiri bahkan ditambah dengan persaingan antara merek lokal dengan merek asing. Di
Indonesia merek lokal harus bersaing satu sama lain bahkan harus bersaing dengan merek
asing yang sebetulnya punya kualitas yang setara (Pamela, 2021). Tantangan lain ialah
keadaan industri yang tengah berada di era VUCA. Era VUCA merupakan gambaran situasi
bisnis yang mengarah pada ketidakpastian dan dapat dengan mudah berubah sehingga
menimbulkan kecemasan pada pelaku bisnis (Ariwibowo & Indrapraja, 2018). Dampak dari
elemen VUCA dalam ranah bisnis bergantung pada berbagai faktor eksternal dan internal,
sebagai contoh kondisi pandemi COVID-19 yang menyebabkan beberapa disrupsi terhadap
ranah ekonomi global serta dampak yang tidak dapat dipercaya (Raja, 2021).

Jumlah penduduk Indonesia yang berjumlah kurang lebih sekitar 270 juta jiwa (BPS,
2021) menjadikan Indonesia memiliki pasar domestik yang besar dan dapat menyebabkan
persaingan keras antara merek lokal dan merek asing (Kussudyarsana, 2016). Merek lokal
adalah merek yang berasal dari negara/wilayah setempat dengan pemilik yang berasal dari
negara/wilayah setempat pula. Matahari dan Ramayana merupakan contoh merek lokal yang
berada dalam industri fesyen dan sudah dikenal luas oleh masyarakat Indonesia. Beberapa
tahun terakhir ini banyak bermunculan merek pakaian yang menawarkan desain yang lebih
modern dan mengusung berbagai konsep seperti back to nature, minimalis, streetwear dan lain-
lain seperti Erigo, Roughneck, CRSL, Starcross, Insurgent, Maternal dan masih banyak lagi.
Dilihat dari banyaknya merek yang ada membuat masyarakat menjadi banyak pilihan pula
dan apabila mereka tidak mampu menumbuhkan rasa puas pada pelanggan yang ada maka
secara perlahan pelanggan yang mereka miliki dapat beralih ke merek dengan produk yang
sama dengan kualitas yang menurut mereka lebih bagus sehingga lambat laun akan
kehilangan pelanggan setia mereka dan akhirnya akan berdampak pada penurunan
penjualan dari merek tersebut.

Masyarakat yang menjadi pelanggan dari pakaian merek lokal terdiri dari berbagai
kalangan, salah satunya mahasiswa. Selain berfungsi sebagai penutup tubuh pakaian juga
mempengaruhi tingkat kepercayaan diri seseorang. Penampilan atau gaya yang ditampilkan

mahasiswa dapat berpengaruh pada keseharian dan rasa percaya diri mereka. Sejalan dengan
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hasil penelitian yang dilakukan oleh Mudiawati et al., (2020) bahwa penggunaan pakaian
mempengaruhi rasa percaya diri mahasiswa. Pakaian menduduki peringkat pertama sebagai
barang yang paling banyak dibeli masyarakat secara online dengan presentase 65.7% pada
hasil survei yang dilakukan oleh Indikator Politik Indonesia mengenai Akses Media dan
Perilaku Digital (Hasya, 2022).

Banyaknya merek yang bermunculan membuat tiap perusahaan harus memikirkan
berbagai cara agar produk yang mereka tawarkan dapat bertahan di pasaran. Selain
memperhatikan produk, perusahaan juga harus memperhatikan pelanggan yang mereka
miliki, karena pelanggan memiliki peran vital bagi kelangsungan sebuah merek (Sayekti et al,
2012). Mengenal dan memahami konsep perilaku pelanggan perlu dilakukan oleh
perusahaan, hal ini dilakukan agar dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan
(Zahra & Matulessy, 2012). Apabila keinginan dan kebutuhan pelanggan terpenuhi maka ia
akan merasakan kepuasan dan kemudian saat timbul rasa puas tersebut ia akan cenderung
memiliki ingatan akan barang dan merek yang melekat pada barang tersebut (Pritandhari,
2015). Dalam kondisi seperti itu akan memunculkan pembelian kembali pada barang yang
sebelumnya sudah dibeli dan akan timbul kesetiaan dalam pemakaiannya. Loyalitas
pelanggan muncul karena adanya perilaku pelanggan terhadap merek (Satyadharma, 2014).

Selain melakukan pembelian kembali, pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang
bersedia merekomendasikan produk atau jasa yang digunakan kepada orang lain (Amiroh &
Puspitadewi, 2021). Loyalitas sangat penting karena diharapkan perusahaan akan
mendapatkan keuntungan jangka panjang atas hubungan timbal balik yang terjalin dalam
kurun waktu tertentu (Pritandhari, 2015). Loyalitas pelanggan memiliki kekuatan untuk
meningkatkan kekuatan dari sebuah perusahaan (Kim et al., 2019). Memiliki pelanggan yang
setia (loyal) adalah sebuah keuntungan bagi setiap merek, salah satunya yaitu akan dapat
bertahan di tengah-tengah persaingan industri yang tergolong ketat (Sayekti et al, 2012).

Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, setiap merek perlu memperhatikan banyak
hal. Sebagaimana penelitian-penelitian yang telah dilakukan sebelumnya yang diuraikan
sebagai berikut: citra merek memiliki hubungan yang positif dengan loyalitas pelanggan
(Sayekti et al, 2012) semakin positif citra merek yang ada maka semakin tinggi loyalitas yang
ada pada pelanggan; persepsi kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan memiliki

hubungan yang positif (Zahra & Matulessy, 2012); kualitas pelayanan, reputasi merek, dan
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kepuasan pelanggan adalah faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan
(Pritandhari, 2015); harga dan kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan (Trixie et., al 2016); kepuasaan pelanggan memiliki peran yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dimana saat pelanggan merasa puas dalam segala
aspek baik produk maupun pelayanan maka membuat pelanggan membeli produk yang
sama di tempat yang sama (Anggaraeni, 2016); dari sisi toko online dapat dilihat ada pengaruh
yang signifikan antara kepuasan pelanggan online dan price fairness perception terhadap
loyalitas pelanggan online (Erianto & Syarifah, 2018); serta adanya hubungan yang searah
antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan (Amiroh & Puspitadewi, 2021) yang berarti
semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan maka semakin tinggi pula tingkat
loyalitas yang ada pada pelanggan. Berdasarkan hasil dari beberapa penelitian tersebut dapat
dilihat bahwa citra merek, kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, kepuasan pelanggan
dan price fairness perception memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Dilihat dari beberapa hasil penelitian sebelumnya kepuasan pelanggan masuk kedalam
faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan paling sering dianggap
sebagai anteseden penting bagi loyalitas pelanggan (Leninkumar, 2017). Kepuasan pelanggan
menjadi sangat penting bagi kelangsungan dan keberlanjutan usaha (Hamzah & Shamsudin,
2020). Kepuasan pelanggan adalah ungkapan perasaan dari pelanggan yang muncul setelah
membandingkan harapan yang ada dengan apa yang ditawarkan oleh perusahaan
(Anggraeni, 2016), jika harapan yang ada pada suatu produk terpenuhi maka akan
memunculkan kepuasan sebaliknya, jika tidak terpenuhi maka akan memunculkan
ketidakpuasan pada pelanggan. Untuk itu kepuasan pelanggan dapat pula diartikan saat
dimana tidak adanya perbedaan antara harapan pelanggan dengan apa yang ditawarkan oleh
pelaku usaha (Sholeha et.al, 2018). Saat merasa puas dengan produk yang dibeli, pelanggan
cenderung tidak akan membeli produk yang sama dengan merek berbeda (Satyadharma,
2014) yang akhirnya akan menimbulkan pembelian kembali terhadap produk yang
memberikan kepuasan tersebut.

Penelitian yang dilakukan oleh Prasetyo (2020) menyebutkan bahwa kepuasan
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, yang berarti
semakin puas pelanggan maka pelanggan tersebut akan semakin loyal. Penelitian yang

dilakukan di Sri Lanka menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh penting bagi
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loyalitas pelanggan (Leninkumar, 2017). Sementara itu menurut Jones & Sasser (1995)
hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan tidak sesederhana itu
terlebih di lingkungan industri yang sangat kompetitif. Adapun dalam penelitiannya
lingkungan industri yang kompetitif antara lain industri automobile, pesawat terbang dan lain-
lain.

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa pelanggan yang puas terhadap
merek pakaian yang dibeli maka pelanggan akan loyal. Adapun perbedaan penelitian
sebelumnya dengan penelitian yang akan dilakukan adalah penelitian ini berfokus pada
pakaian merek lokal Indonesia secara lebih umum dengan tidak berfokus pada salah satu
merek saja. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya peran kepuasan pakaian merek
lokal terhadap loyalitas pelanggan. Manfaat teoritis dari penelitiannya yaitu sebagai
pengembangan teori Psikologi Industri & Organisasi khususnya Psikologi Konsumen.
Manfaat praktis penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dari para pelaku usaha
industri pakaian merek lokal Indonesia untuk dapat bersaing satu sama lain maupun dengan
merek asing. Informasi dari penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan

dalam memenangkan persaingan dengan merek pakaian lainnya.

METODE

Partisipan Penelitian

Pada penelitian ini partisipan diambil sebanyak 152 orang. Karakteristik partisipan,
yaitu: 1) mahasiswa/i. 2) berusia 18-25 tahun. 3) Pernah melakukan pembelian pakaian merek
lokal (Indonesia). Pengambilan sampel penelitian ini menggunakan metode accidental
sampling dimana siapa saja yang ditemui oleh peneliti dan sesuai karakteristik dapat menjadi
sampel penelitian (Sugiyono, 2012).
Tabel 1. Karakteristik Partisipan

Kategori umlah Presentase
8

Jenis Kelamin

Laki-laki 38 25%
Perempuan 114 75%

Total 152

Usia

18 1 0,7%

19 4 2,6%

20 15 9,9%
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Kategori Jumlah Presentase
Usia

21 37 24,3%
22 58 38,2%
23 16 10,5%
24 10 6,6%
25 11 7,2%
Uang Saku

< Rp 500.000 35 23%
Rp 500.000 - Rp 1.000.000 50 32,9%
> Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 39 25,7%
> Rp 2.000.000 28 18,4%

Berdasarkan tabel 1 jumlah total partisipan sebanyak 152 dan mayoritas partisipan
dalam penelitian ini adalah perempuan sebanyak 114 partisipan dengan persentase 75%
sisanya laki-laki sebanyak 38 partisipan dengan persentase 25%. Adapun persebaran usia
partisipan dimulai dari usia 18 tahun sebanyak 1 partisipan, 19 tahun 4 partisipan, 20 tahun
15 partisipan, 21 tahun 37 partisipan, 22 tahun 58 partisipan, 23 tahun 16 partisipan, 24 tahun
10 partisipan dan 25 tahun 11 partisipan. Pada tabel uang saku, paling banyak partisipan
memiliki uang saku di kategori Rp 500.000 - Rp 1.000.000 dengan persentase sebanyak 32.9%
dengan jumlah 50 partisipan, kemudian diikuti oleh kategori > Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000
dengan persentase 25.9% dengan jumlah 39 partisipan, selanjutnya kategori < Rp 500.000
dengan persentase 23% yang berjumlah 35 partisipan, terakhir kategori > Rp 2.0000.000
dengan persentase 18.4% yang berjumlah 28 partisipan.

Instrumen Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat 2 variabel yang diteliti, yaitu variabel bebas (x) adalah
kepuasan dan variabel terikat (y) adalah loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan adalah
keyakinan pelanggan dalam memutuskan produk yang tepat untuk digunakan sesuai dengan
kebutuhannya, dimana hal itu terwujud dalam suatu perilaku positif terkait produk tersebut.
Pada penelitian ini produk yang dimaksud adalah produk pakaian merek lokal, lokal dalam
artian produk tersebut dibuat Indonesia. Dalam penelitian ini loyalitas pelanggan
menggunakan skala yang disusun oleh Hikmah (2021) berdasarkan teori yang dikemukakan
oleh Dharmmesta (1999) yang dilakukan penyesuaian kembali dengan kebutuhan penelitian.
Terdiri dari: 1) kognitif 4 aitem. 2) afektif 4 aitem. 3) konatif 4 aitem. 4) tindakan 4 aitem.
Sehingga apabila ditotalkan terdapat 16 aitem yang terdiri dari aitem favorable dan aitem

unfavorable. Jenis skala yang digunakan adalah skala likert yang setiap aitem memiliki 4

JIPM Connectedness Vol. 5, (1): 1-17, June 2025 6



Ichsan, Djudiyah, Syakarofath | Loyalitas, Kepuasan Pelanggan

kategori pilihan jawaban, diantaranya 1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = setuju, dan
4 = sangat setuju. Nilai reliabilitas skala penelitian menjadi 0.767 dengan nilai korelasi aitem
total bergerak dari 0.149 - 0.662. Peneliti menggunakan teori tersebut dengan alasan melihat
dan mengukur loyalitas pelanggan tidak hanya dari sisi operasionalnya tetapi juga dari
tinjauan teoritisnya.

Kepuasan pelanggan adalah respon emosional pelanggan setelah mengkonsumsi
produk dan membandingkan hasil kinerja dengan harapan yang ada dari produk pakaian
merek lokal. Variabel kepuasan dalam penelitian ini diukur menggunakan skala yang
disusun oleh Yuranda (2019) berdasarkan aspek-aspek yang dikemukakan oleh Wilkie (1994)
yang disesuaikan kembali dengan kebutuhan penelitian. Aspek-aspek yaitu: 1) expectations
(harapan) 3 aitem. 2) Performance (kinerja) 3 aitem. 3) Comparison (perbandingan) 2 aitem. 4)
Confirmation 3 aitem. 5) Discrepancy (ketidaksesuaian) 3 aitem. Sehingga jika dijumlah menjadi
14 aitem yang terdiri dari aitem favorable dan aitem unfavrable. Jenis skala yang digunakan
adalah skala likert yang setiap aitem memiliki 4 kategori pilihan jawaban, diantaranya 1 =
sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = setuju, dan 4 = sangat setuju. Nilai reliabilitas
penelitian sebesar 0.767 dengan nilai korelasi aitem total bergerak dari -0.188 - 0.721.
Prosedur dan analisa data

Penelitian ini memiliki tiga tahap penelitian yaitu menentukan topik yang akan diteliti,
melaksanakan penelitian, dan menganalisis dan mengolah data yang telah diperoleh.
Pertama, peneliti menentukan topik dengan mengkaji penelitian terdahulu serta mencari
literasi sebagai bahan acuan penelitian. Peneliti juga akan mengkaji terkait fenomena-
fenomena yang terjadi, lalu data yang telah didapat akan diangkat untuk dijadikan sumber
pada pelaksanaan penulisan latar belakang. Setelah itu, peneliti akan menuliskan kajian
teoritis terkait topik yang akan diangkat, peneliti menentukan skala yang akan digunakan
untuk pengumpulan data.

Kedua, melakukan penelitian dengan menyebar skala yang telah ditentukan kepada
subjek sesuai dengan kriteria penelitian. Penyebaran skala menggunakan google form dan
secara langsung, selain itu untuk memastikan apakah partisipan yang ada sudah benar=benar
memenuhi kriteria, peneliti melakukan screening sebelum membagikan skala kepada
partisipan. Ketiga, melakukan uji korelasi aitem total, reliabilitas, linearitas, normalitas, uji

homogenitas serta fwo-way anova. Kemudian menggunakan teknik analisis regresi linier
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sederhana untuk mengetahui peran kepuasan pada pakaian merek lokal terhadap loyalitas
pelanggan. Data yang didapat akan diolah menggunakan Statistic Package for Social Science
(SPSS) IBM 25.
HASIL
Dibawah ini adalah hasil uji deskriptif yang dilakukan untuk melihat gambaran
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan:

Tabel 2. Kategorisasi Variabel Penelitian

Variabel Kategori Interval Frekuensi  Presentase Mean SD
Kepuasan Rendah <39 19 12.5%
Sedang 40 - 47 104 68.4% 4390  4.08
pelanggan Tinggi >48 29 19.1%
Rendah <37 11 7.2%
Loyalitas pelanggan Sedang 38-46 117 77% 4252 457
Tinggi 47 24 15.8%

Pada tabel 2 dapat dilihat bahwa dari 152 partisipan dibagi menjadi 3 kategori pada
masing-masing variabel penelitian yaitu rendah, sedang dan tinggi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa mayoritas partisipan pada variabel kepuasan pelanggan berada pada
kategori sedang dengan persentase 68.4% yang berjumlah 104 partisipan, selanjutnya diikuti
oleh kategori tinggi dengan persentase sebanyak 19.1% sebanyak 29 partisipan dan terakhir
kategori rendah dengan persentase 12.5% sebanyak 19 partisipan. Pada variabel loyalitas
pelanggan, mayoritas pelanggan berada pada kategori sedang dengan persentase 77%
dengan jumlah 117 partisipan selanjutnya diikuti oleh kategori tinggi dengan persentase
15.8% dengan jumlah 24 partisipan dan terakhir kategori rendah 7.2% dengan jumlah 11
partisipan.

Dalam uji asumsi klasik peneliti melakukan dua uji yaitu uji normalitas dan uji
linearitas. Hasil uji normalitas menggunakan tes Kolmogorov-smirnov nilai Asymp. Sig. (2-
tailed) sebesar 0.200 lebih besar dari 0.05 (0.200 > 0.05) maka sesuai dengan keputusan dalam
uji normalitas menggunakan tes kolmogorov-smirnov, kedua variabel tersebut berdistribusi
normal. Pada uji linearitas menunjukkan bahwa nilai linearity sebesar 0.000 (sig < 0.05) artinya
variabel kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan memiliki pola hubungan yang linear.

Selain melakukan uji normalitas dan uji linearitas, dilakukan pula uji homogenitas
untuk mengetahui apakah variasi beberapa data yang ada dari populasi memiliki varians

yang sama atau tidak, uji ini juga menjadi syarat dalam uji two-way anova. Dasar pengambilan

JIPM Connectedness Vol. 5, (1): 1-17, June 2025 8



Ichsan, Djudiyah, Syakarofath | Loyalitas, Kepuasan Pelanggan

keputusan yaitu apabila nilai signifikansi < 0.05 artinya varian yang ada tidak homogen.
Sebaliknya apa bila nilai signifikansi > 0.05 maka dapat dikatakan varian data bersifat
homogen. Uji homogenitas dilakukan dengan tes Levene statistic pada two-way anova yang
menunjukkan bahwa nilai signifikansi untuk variabel kepuasan pelanggan yaitu 0.510 > 0.05
sementara untuk variabel loyalitas pelanggan nilai signifikansi sebesar 0.149 > 0.05 maka
dapat dikatakan bahwa kedua variabel varian datanya bersifat homogen.

Sebelum melakukan uji two-way anova terdapat syarat yang harus dipenuhi yaitu uji
normalitas dan uji homogenitas. Kedua uji telah dipenuhi dan data yang ada terbukti
berdistribusi normal dan bersifat homogen. Berikut adalah ringkasan hasil uji two-way anova:

Tabel 3. Uji Two-way Anova

Variabel F Sig. Keterangan

Jenis kelamin dan 5.308 0.023 T'erd'a'pat peran yang

Kepuasan Pelanggan signifikan

Uang saku dan 1074 0.362 Tidak Ferc%a'pat peran

Kepuasan Pelanggan yang signifikan

Jenis kelamin, Uang .

saku dan Kepuasan 0.236 0.871 Tidak Fero?a.pat perant
yang signifikan

Pelanggan

Jenis . kelamin dan 12778 0.000 T.erd.a.pat peran yang

Loyalitas Pelanggan signifikan

Uang. saku dan 3.083 0.009 T‘erd‘a.pat peran yang

Loyalitas Pelanggan signifikan

Jenis kelamin, Uang Terdapat beran van

saku dan Loyalitas 3.149 0.027 creepatp yahs
signifikan

Pelanggan

Pada uji two-way anova apabila nilai signifikansi < 0.05 berarti dapat diartikan bahwa
terdapat peran yang signifikan antara variabel yang diuji sementara apabila > 0.05 maka dapat
diartikan bahwa tidak terdapat peran yang signifikan antara variabel yang diuji. Berdasarkan
tabel 3 dapat dilihat bahwa nilai signifikansi untuk kelompok jenis kelamin 0.023 < 0.05 yang
berarti terdapat peran dan interaksi yang signifikan antara jenis kelamin dengan kepuasan
pelanggan. Sementara itu antara uang saku dengan kepuasan pelanggan dan keseluruhan
kelompok yaitu jenis kelamin, uang saku dan kepuasan pelanggan tidak terdapat peran yang
signifikan karena masing-masing memiliki nilai signifikansi > 0.05 (0.362 > 0.05 dan 0.871 >
0.05). Selanjutnya jenis kelamin dan loyalitas pelanggan memiliki nilai signifikansi 0.000 < 0.05
yang berarti bahwa terdapat peran dan interaksi yang signifikan pada tingkat loyalitas

pelanggan pakaian merek lokal jika ditinjau dari jenis kelamin. Sama halnya jika ditinjau dari
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uang saku serta secara keseluruhan kelompok yakni jenis kelamin dan uang saku terhadapat
loyalitas pelanggan, maka didapati bahwa terdapat peran dan interaksi yang signifikan
karena masing-masing memiliki nilai signifikansi sebesar 0.009 < 0.05 dan 0.027 < 0.05.

Tabel 4. Uji Regresi Linier Sederhana

R Unstandardized F P (Sig) Keterangan
Square  Coefficient B
Constant 12.954
Kepuasan Pelanggan, 0.362 0.674 85.035  0.000 Signifikan
Loyalitas

Berdasarkan hasil uji regresi linear sederhana maka didapatkan data seperti tabel di
atas. Hasil analisis menemukan koefisien B sebesar 0.674. Karena koefisien regresi (B) bernilai
positif, maka dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan. Semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan maka akan semakin
tinggi pula loyalitas pada pelanggan. Persamaan regresi dari kedua variabel tersebut adalah
Y=C+B.X. Y berarti loyalitas pelanggan, C adalah nilai constant, B adalah koefisien regresi dan
X adalah kepuasan pelanggan. Kemudian persamaan tersebut menjadi Y=12.954+0.674.X atau
nilai loyalitas pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 12.954+0.674X yang menandakan bahwa
loyalitas pelanggan bergerak positif secara linear. Hal ini dapat berarti apabila nilai kepuasan
bertambah sebesar 1 satuan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0.674.
Tanda (+) menunjukkan bahwa apabila kepuasan pelanggan meningkat maka loyalitas
pelanggan juga akan meningkat. Pada signifikansi ANOVA (nilai P), hipotesis dapat diterima
apabila nilai sig < 0.05 yang artinya terdapat pengaruh variabel X pada variable Y. Pada tabel
di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi ANOVA (nilai P) 0.000 < 0.05 sehingga dapat
dikatakan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan pakaian merek
lokal terhadap loyalitas pelanggan serta kepuasan pelanggan merupakan faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hasil penelitian juga menemukan nilai R square (0.362),
hal ini menyatakan bahwa 36.2% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan

dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

DISKUSI

Berdasarkan hasil uji regresi linear sederhana ditemukan bahwa kepuasan pelanggan
pakaian merek lokal dapat menjadi prediktor terhadap loyalitas pelanggan. Didapati pula

apabila kepuasan pelanggan mengalami kenaikan maka loyalitas pelanggan akan ikut
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meningkat. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hipotesis kepuasan pelanggan pakaian
merek lokal (Indonesia) mampu menjadi prediktor terhadap loyalitas pelanggan diterima.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu dimana kepuasan pelanggan
memiliki pengaruh atau menjadi sebuah faktor terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan
pelanggan terbukti memiliki pengaruh langsung dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
(Anggaraeni, 2016; Harumi, 2016; Erianto & Syarifah, 2018). Kepuasan pelanggan yang tinggi
akan diikuti pula dengan loyalitas pelanggan yang tinggi, pun begitu sebaliknya apabila
kepuasan pelanggan rendah maka loyalitas pelanggan akan ikut rendah.

Apabila pelanggan merasakan produk yang dipakai sesuai dengan harapan yang
mereka miliki atau melebihi harapan yang ada maka secara tidak langsung akan tercipta rasa
puas didalam dirinya. Pelanggan yang terpuaskan cenderung membeli kembali produk yang
sudah pernah dibeli di tempat yang sama (Anggaraeni, 2016). Sejalan dengan salah satu aspek
kepuasan pelanggan, discrepancy dimana aspek ini membahas tentang perbedaan antara level
kinerja dengan harapan dari sebuah produk. Ketika pelanggan merasa puas, maka mereka
akan menggunakan produk yang sama (Wilkie, 1994). Dengan kata lain jika kepuasan
pelanggan terpenuhi maka pelanggan akan menjadi loyal.

Penelitian yang lain mengungkap bahwa kepuasan pelanggan memiliki hubungan
yang positif dengan loyalitas pelanggan namun hubungan yang ada cenderung kecil. Amiroh
& Puspitadewi (2021) dalam penelitiannya menemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
hubungan yang positif dengan loyalitas pelanggan. Hubungan yang positif ini membuktikan
bahwa pelanggan bisa menilai dari aspek internal saat melakukan transaksi belanja. Dam &
Dam (2021) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas pelanggan meskipun hubungan yang ada cenderung kecil.

Beberapa penelitian menyebutkan bahwa loyalitas pelanggan jika ditinjau dari jenis
kelamin tidak adanya peran dan interaksi yang signifikan didalamnya (Sugianto, 2017; Nisa,
2019; Maryanti et al.,, 2022). Namun berbeda dengan temuan dalam penelitian ini, hasil
menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pakaian merek lokal jika ditinjau dari jenis kelamin
memiliki perbedaan dan interaksi yang signifikan. Perbedaan hasil penelitian ini dapat
menjadi temuan dan pertimbangan bagi para peneliti selanjutnya. Apabila loyalitas
pelanggan pakaian merek lokal ditinjau dari segi uang saku memiliki peran dan interaksi

yang signifikan. Sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyebutkan bahwa tingkat
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pendapatan (dalam penelitian ini disebut uang saku) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan (Klopotan et al., 2016).

Kepuasan pelanggan pakaian merek lokal jika ditinjau dari jenis kelamin memiliki
peran dan interaksi yang signifikan. Sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
menyebutkan bahwa jenis kelamin memiliki peran penting dalam kepuasan pelanggan dalam
konteks umum dan perbankan (Bhat & Darzi, 2014). Sementara jika kepuasan pelanggan
pakaian merek lokal ditinjau dari uang saku tidak terdapat peran dan interaksi yang
signifikan didalamnya. Didukung dengan hasil penelitian sebelumnya yang menyebutkan
bahwa kepuasan pelanggan jika ditinjau dari pendapatan tidak terdapat peran yang
signifikan didalamnya (Gianmah, 2021).

Pelaku usaha tidak terkecuali usaha pakaian merek lokal pasti memiliki tantangan.
Persaingan antar merek lokal maupun dengan asing menjadi salah satu tantangan dalam
industri ini. Untuk bertahan di industri ini para pelaku usaha pakaian merek lokal dapat
menaruh perhatian terhadap beberapa aspek, salah satunya pada pelanggan yang mereka
miliki. Usaha yang sukses dalam mengelola ketidakpastian yang ada adalah usaha yang
memiliki pegangan dalam tren yang berubah-ubah dengan tetap menyampaikan nilai kepada
pelanggan agar mereka puas dan loyal (Raja, 2021). Rasa puas yang dirasakan oleh pelanggan
dapat meningkatkan kesetiaan mereka terhadap produk atau merek yang mereka gunakan.
Hal tersebut sejalan dengan hasil penelitian ini dimana saat kepuasan mengalami kenaikan
sebesar satu satuan maka loyalitas pelanggan akan mengalami kenaikan pula. Dengan kata
lain semakin tinggi kepuasan yang ada pada pelanggan maka akan semakin tinggi pula
loyalitas yang ada dalam diri mereka.

Penelitian ini pula memberikan hasil bahwa sebanyak 36.2% kepuasan pelanggan dapat
memprediksi loyalitas pelanggan, sisanya sebanyak 63.8% diprediksi oleh faktor lain. Hal ini
sejalan dengan apa yang dikemukakan oleh Tjiptono (2005) tentang faktor=faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Tidak hanya kepuasan pelanggan, kualitas produk dan
citra produk dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Sementara menurut Loudon & Bitta
(1993) faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah usia dan tingkat
pendidikan.

Kelebihan dari penelitian ini yaitu mengambil latar belakang merek pakaian secara

umum atau tidak berfokus pada satu merek saja. Penelitian ini juga membahas tentang era
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VUCA, era yang tengah terjadi saat ini di banyak sektor industri. Rata-ata variabel kepuasan
pelanggan hanya dijadikan sebagai variabel intervening. Adapun keterbatasan dalam
penelitian ini adalah terletak pada penyebaran kuesioner, dimana kuesioner disebar melalui
platform online sehingga peneliti tidak dapat mendampingi sepenuhnya saat subjek mengisi
kuesioner. Namun, peneliti berusaha untuk melakukan wawancara singkat dengan para
subjek sebelum mereka mengisi kuesioner untuk memastikan apakah mereka sudah

memenuhi kriteria atau belum.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan bahwa kepuasan pelanggan pakaian
merek lokal mampu menjadi prediktor terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dimana apabila kepuasan
pelanggan mengalami kenaikan maka loyalitas pelanggan akan mengalami kenaikan pula.
Jenis kelamin dan uang saku memiiki peran dan interaksi yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Implikasi dalam penelitian ini yaitu untuk para pelaku usaha pakaian merek lokal dan
peneliti selanjutnya. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi bagi para
pelaku usaha pakaian merek lokal dalam mengembangkan usaha mereka dan bertahan di
industri dengan cara memperhatikan faktor-faktor yang dapat mempertahankan kesetiaan
pelanggan mereka salah satunya yaitu kepuasan dari para pelanggan yang mereka miliki.
Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk

mengembangkan penelitian selanjutnya dengan isu yang lebih baru.
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