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Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menguji pengaruh citra merek terhadap loyalitas melalui kepuasan
konsumen pada Distro 3Second di Kabupaten Jember. Rancangan penelitian menggunakan penelitian eksplanasi. Sampel
penelitian adalah konsumen kalangan dewasa. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Metode
analisis data adalah analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukkan citra merek berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen, citra merek berpengaruh-signifikansterhadap loyalitas konsumen, dan kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas kensumen. Pengujian menggunakan, analisis jalur (path analysis) menunjukkan
bahwa kepuasan konsumen sebagai vartiabel.infervening memiliki pengaruhsyang.lebih besar antara citra merek terhadap
loyalitas, dibandingkan pengaruh langsung citra.merek techadap:loyalitas.

Kata Kunci: Citra Merek, Kepuasan Konsumen, lzoyalitas.

Abstract

This study was conducted to determine and test 'the effect'of brand image to loyalty through customer satisfaction on the
distributions 3Second in Jember. The research design uses.explanatory rvesearch. Samples were among adult consumers.
The sampling technique used purposive ‘sampling. Data.analysis method_is path analysis (path analysis). The results
showed significant effect ‘on'the brand image of customer satisfaction, brand image have a significant effect on customer
loyalty and customer satisfaction havela'significant effect.on consumer loyalty/ Tests using path analysis (path analysis)
shows that consumer satisfaction as aniintervening variable has a’greater influence on loyalty among the brand image,

brand image than the direct effect on loyaity.
Keywords: Brand Image, Customer Satisfaction, Loyalty:

Pendahuluan

Seiring dengan kebutuhan manusia yang! ‘semakin
meningkat, menyebabkan ilmu pengetahuan dan teknelogi
juga meningkat. Untuk itu, telah banyak perusahaan.yang
turut andil dalam pemenuhan kebutuhan tersebut:
Perusahaan pakaian salah satunya. Di era modern ini,
kebutuhan sandang manusia tidak hanya sekedar sebagai
kebutuhan pokok melainkan juga sebagai gaya hidup yang
menunjukkan kelas sosial bagi penggunanya. Menurut
Kotler (2000:4), cara yang dilakukan untuk mencapai
keberhasilan dalam menjalankan satu bisnis adalah dengan
melakukan kegiatan pemasaran. Oleh karena itu, ditengah
persaingan yang sangat ketat saat ini, pemenuhan akan
kebutuhan dan keinginan konsumen telah menjadi prioritas
utama bagi tiap perusahaan sebagai salah satu strategi
pemasaran yang diyakini akan menarik banyak perhatian
konsumen.

Kalangan anak muda saat ini, mereka lebih mengutamakan
penampilan dengan pakaian dan aksesoris yang menarik.
Bukan hanya sebagai kebutuhan, melainkan telah
merambah sebagai gaya hidup, fashion, dan juga untuk
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menarik perhatian orang lain. Jika dahulu, pakaian hanya
sebatasbagus, sopan, dan baik, namun kini sebagai dampak
era modern pakaian yang dikenakan harus modis dan
branded. Khususnya untuk kalangan muda mulai dari usia
20-tahun"Dalam.usia ini, merecka memasuki masa dewasa
awal(early adulthood) dimana masa ini merupakan saat
untuk mencapai kemandirian. Oleh karena itu, mereka
telah mampu menentukan gaya hidup dan style yang
mereka inginkan tanpa diarahkan oleh orang tua.

Merek semakin banyak bermunculan di pasaran, sehingga
mengharuskan perusahaan untuk selalu mengembangkan
produk dan membentuk suatu citra merek bagi produknya
sebagai salah satu modal bersaing. Pengertian citra merek
menurut Tjiptono (2005:49) merupakan deksripsi tentang
asosiasi dan keyakinan konsumen tentang merek tertentu,
sedangkan asosiasi merupakan atribut yang ada didalam
merek itu dan memiliki suatu tingkatan kekuatan. Melalui
citra merek yang baik, maka konsumen akan memiliki
asumsi positif terhadap merek dari produk yang ditawarkan
oleh perusahaan (Wahyudi, 2014:8). Dengan asumsi positif
yang dimiliki oleh konsumen tersebut maka akan
meningkatkan kepuasaan konsumen terhadap merek
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tertentu, demikian pula sebaliknya. Berdasarkan artikel
yang dilakukan oleh Majied (2014) yang berjudul
“Pengaruh Citra Merek Dan Pelayanan Terhadap Loyalitas
Melalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi
Kasus Pada Fakultas Ekonomi Universitas Islam Sultan
Agung Dan Universitas Semarang)” menyatakan bahwa
citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Herizon dan Maylina (2003), menjelaskan bahwa loyalitas
konsumen terbentuk oleh citra yang melekat pada
produk/merek perusahaan tersebut. Semakin tinggi citra
merek yang sesuai dengan harapan konsumen, semakin
tinggi pula tingkat loyalitas konsumen terhadap suatu
merek. Berdasarkan artikel yang dilakukan oleh Bastian
(2014) yang berjudul “Analisa Pengaruh Citra Merek
(Brand Image) dan Kepercayaan Merek (Brand Trust)
Terhadap Loyalitas Merek (Brand Loyalty) ADES PT. Ades
Alfindo Putra Setia.” menyatakan bahwa citra.smerek
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kepuasan konsumen merupakan salah oSatu kunci
keberhasilan suatu usaha. Dengan memuaskan. konsumen,
perusahaan dapat meningkatkan _Keuntungannya dan
mendapat pangsa pasar yang lebih {uas," karenas bagi
perusahaan, salah satu faktor penentu kesuksesan dalam
menciptakan  loyalitas 4 para pelanggannya | ‘adalah
menciptakan kepuasan (Pramudyo, 2012:2).
Mempertahankan pelanggan yang ada pada umumnya,akan
lebih menguntungkan dibandingkan dengan  pergantian
pelanggan karena biaya untuk menarik pelanggan baru bisa
lima kali lipat dari biaya mempertahankan, seorang
pelanggan yang sudah ‘ada. Berdasarkan ‘vactikel yang
dilakukan oleh Mardikawati. dan Fariday (2013)s ‘vang
berjudul “Pengaruh Nilai Pelanggan Dan Kualitas'lzayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan, Melalui_.~Kepuasan
Pelanggan Pada Pelanggan \Bus Efisiensiw.(Studi PO
Efisiensi Jurusan Yogyakarta-Cilacap)” menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh ' positif{‘dan* signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Perusahaan pakaian dengan merek-merek terkenal seperti
nevada, exit, polo, cardinal, triset, ‘dan_sebagainya. telah
banyak beredar di pasar. Sedangkan untuk duniapdistro,
3Second merupakan salah satu merek yang banyak dikenal
dan diminati terutama oleh kalangan muda. Pada umumnya
harga produk yang terkenal dianggap relatif mahal,
termasuk dengan produk pada Distro 3Second. Meski
demikian, tidak mengurangi minat konsumen untuk tetap
membeli dan setia terhadap produk distro ini. Fenomena
tersebut dapat dilihat pada konsumen Distro 3Second di
Kabupaten Jember. Kabupaten Jember bisa disebut sebagai
kota pelajar karena penduduknya banyak yang berprofesi
sebagai pelajar maupun mahasiswa. Dengan kata lain,
mayoritas penduduk adalah kalangan muda terlebih di
lingkungan Universitas Jember, baik yang berdomisili
Jember maupun dari luar kota. Hal tersebut sesuai dengan
segmen pasar Distro 3Second, untuk itu di Jalan
Kalimantan No. 68 dipilih sebagai salah satu lokasi cabang
Distro 3Second.
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Merek  dianggap penting, karena merek dapat
mencerminkan bagaimana identitas produk tersebut yang
memberikan dampak pada perusahaan serta menimbulkan
kepuasan bagi penggunanya dari citra produk yang
ditimbulkan. Dengan adanya citra merek yang baik, akan
membuat persepsi konsumen terhadap produk tersebut juga
baik. Kepuasan yang diterima juga semakin meningkat
seiring dengan kesesuaian harapan konsumen terhadap

merek tertentu. Konsumen yang puas, merangsang
timbulnya loyalitas yang tinggi. Selain berpengaruh
langsung terhadap loyalitas, citra berpengaruh tidak

langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan. Dengan
demikian kepuasan merupakan variabel intervening
diantara pengaruh citra merek terhadap loyalitas (Majied,
2014).

Rumusan masalah dalam artikel ini meliputi: pertama,
apakah citra merek berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada Distro 3Second di Kabupaten
Jember. Kedua, apakah citra merek berpengaruh signifikan
terhadap “loyalitas konsumen pada Distro 3Second di
Kabupaten Jember, Kettiga, apakah kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan,terhadap loyalitas konsumen pada
Distro 3Second di*Kabupaten Jember.

Artikel ini memiliki tiga tujuan. antara lain: pertama, untuk
menguji ' pengarub signifikan  citra merek terhadap
kepuasan ;/konsumen pada Distro 3Second di Kabupaten
Jember. Kedua, untuk menguji pengaruh signifikan citra
merek terhadap loyalitas konsumen pada Distro 3Second di
Kabupaten Jember. Ketiga, | untuk menguji pengaruh
signifikan ~keptiasan  konsumen terhadap loyalitas
konsumen pada Distro 3Second 'di Kabupaten Jember.

Metode Penelitian

Rancangan.atau Desain Penelitian

Berdasarkan jenisnya, /pemelitian ini termasuk jenis
penelitian eksplanasi (explanatory research). Ditinjau dari
metodespengumpulan’ datanya, penelitian ini termasuk
penelitian survey. Dan menggunakan kuesioner sebagai alat
pengumpulan data yang pokok.

Jenis dan Sumber Data

Berdasarkan jenisnya, penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif. Berdasarkan waktu pengumpulannya, data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data Cross-Section..
Sumber data dalam penelitian ini meliputi data primer dan
data sekunder. Data primer dalam penelitian ini berupa
jawaban responden mengenai pengaruh citra merek
terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen Distro
3Second. Data primer dalam penelitian ini diperoleh
melalui item-item kuesioner yang dibagikan kepada
kalangan dewasa di Kabupaten Jember. Data sekunder
dalam penelitian ini diperoleh dari literatur, hasil
penelitian terdahulu, internet, dan sumber-sumber yang
mendukung. Data sekunder dalam penelitian ini berupa
gambaran umum objek penelitian (Distro 3Second).
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Populasi dan Sampel

Populasi penelitian adalah konsumen Distro 3Second di
Kabupaten Jember. Dengan menggunakan metode
pengambilan sampel yakni purposive sampling, maka
sampelnya adalah konsumen kalangan dewasa awal yang
dijumpai di Distro 3Second, serta telah membeli dan
menggunakan produk dari Distro 3Second minimal
sebanyak 2 kali. Dalam penelitian ini, yang dimaksud
kalangan dewasa adalah kalangan dewasa awal (early
adulthood), yakni biasanya dimulai di akhir usia belasan
tahun atau awal dua puluhan dan berakhir sampai usia tiga
puluhan (Santrock, 2007:22). Untuk menentukan ukuran
sampel menggunakan teori yang dikemukakan oleh
Ferdinand (2002:51) yang menyarankan bahwa ukuran
sampel bergantung pada jumlah indikator yang digunakan.
Selanjutnya dinyatakan bahwa ukuran sampel adalah sama
dengan jumlah indikator dikalikan 5 sampai 10. Maka
jumlah indikator yang dipilih dikalikan dengan«7 (Ll
indikator x 7 = 77). Untuk mengantisispasi data’yang-tidak
valid maka jumlah sampel ditambah sehingga total sampel
80 responden.

Metode Analisis Data

Metode analisis yang digunakan adalah.analisis jalur ‘(path
analysis). Sebelum analisis galur, perlu dilakukan uji
normalitas terlebih dahulu s#erhadap data yang diperoleh
dari kuesioner. Dalam analisis jalurw(path analysis) akan
dilakukan estimasi pengaruh kausal antar, ‘variabel dan
kedudukan masing-masing variabel dalam jalur baik secara
langsung maupun tidak langsung.

Hasil Penelitian

Data penelitian diperoleh’dengan menggunakan,bantuan
software SPSS 21.0 for windows.

Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Variabel Product Mo,mem Sig. o Keterangan
Pearson's
X1 0,783 0,000 < 10:05 Valid
X2 0,835 0,000 < 0.05 Valid
X1 0,719 0,000 < 0.05 Valid
Z1 0,728 0,000 < 0.05 Valid
z2 0,817 0,000 < 0.05 Valid
Z3 0,634 0,000 < 0.05 Valid
74 0,819 0,000 < 0.05 Valid
75 0,781 0,000 < 0.05 Valid
Y1 0,773 0,000 < 0.05 Valid
Y2 0,759 0,000 < 0.05 Valid
Y3 0,804 0,000 < 0.05 Valid

Sumber data primer, 2016.

Tabel 1 menunjukkan bahwa masing-masing indikator
(item) dalam variabel yang digunakan mempunyai hasil
nilai Product Moment Pearson’s dengan signifikasi 0,000 <
0,005 sehingga indikator (item) yang digunakan dalam
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variabel penelitian ini dapat dinyatakan valid dan dapat
digunakan sebagai alat dalam pengumpulan data.

Uji Reliabilitas
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Nof

Variabel Cronbach's Alpha  Cut off Ttem Keterangan
Citra Merek (X) 0,677 > 0.60 3 Reliabel
Kepuasan (Z) 0,812 > 0.60 5 Reliabel
Loyalityas (Y) 0,672 > 0.60 3 Reliabel

Sumber data primer, 2016.

Tabel 2 menunjukkan bahwa hasil uji reliabilitas diatas
menunjukkan bahwa data yang diperoleh bersifat reliabel
karena nilai Cronbach’s Alpha yakni 0,677; 0,812; dan
0,672 > 0,60, sechingga data yang diperoleh dapat
dinyatakan reliabel atau layak sebagai alat dalam
pengumpulan data.

AnalysisiJalur. (Path Analysis)

Untuk “mengetahuiy, kenormalan data perlu dilakukan
dengan uji nermalitas, sebelum memulai analisis jalur.
Berdasarkan uji* P=<Plot. menunjukkan bahwa data
berdistribusi normaly karena data menyebar disekitar garis
diagonal dan . mengikuti arah, gatis diagonal sehingga dapat
dinyatakan _bahwa 4 model ‘tegresi memenuhi asumsi
normalitas.

Model analisis jalur (path analysis) dalam penelitian ini

dapat diuraikan /dalam persamaan struktural sebagai
berikut:

F= o g ). . (persamaan 1)
Y=0354X1+0328X+¢, [ (persamaan 2)
keterangan:

X =.citrd merek

Z = kepuasan konsumen

Y = loyalitas

€6, ‘=ovariabel pengganggu

Tabel 3. Hasil/Analisis Jalur (Path Analysis)

Unstandardized t
Jalur ———— 'hitung tabel Sig. o Ket.
B
X—-Z 1,374 12,133 >1,990 0,000 <0,005 Sig.
XY 0,354 3,617 >1,990 0,001 <0,005 Sig.
7Y 0,328 5,708 >1,990 0,000 <0,005 Sig.

Sumber data primer, 2016.

Berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur dan signifikan
tersebut, maka bentuk analisis jalur hasil pengujian
disajikan dalam Gambar 1 dibawah ini:

BXY =0,354
Citra | PXZ=1374 [Kepuasan | BZY = 0,328 Loyalitas
Merek | Jp»Konsumen| P 2)
X) ((2)

Gambar 1. Model Analisis Jalur (Path Analysis)
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keterangan:

BXZ = koefisien jalur pengaruh X terhadap Z
BXY = koefisien jalur pengaruh X terhadap Y
BZY = koefisien jalur pengaruh Z terhadap Y

Tabel 3 dan Gambar 1 menunjukkan bahwa semua jalur
yang ada signifikan dan berpengaruh searah (positif). Citra
merek  berpengaruh  signifikan terhadap  kepuasan
konsumen dengan koefisien jalur sebesar 1,374. Citra
merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dengan
koefisien jalur sebesar 0,354. Kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dengan koefisien
jalur sebesar 0,328.

Uji Multikolinieritas
Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel VIF Keterangan
X—Z 1,000 VIF <0
X=Y 2,887 Tidak terjadi maftikolineritas
7—Y 2,887

Sumber data primer, 2016.

Tabel 4 menunjukkan bahwa nilai ,VIF. masing=masing
variabel adalah 1,000 dan 2,887 kurang dar1 lLOratau VIF <
10, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh/ variabel
yang terdiri dari variabel citra merekykepuasan konsumens
dan loyalitas tidak ada gejala multikolineritas.

Uji Heteroskedastisitas

Tabel S. Hasil Uji Heteroskedastisitas.dengan Uji

Glejser
Variabel Sig. Keterangan
X—-Z 0,753 > 0.05 tidak terjadi heteroskedastisistas
X-Y 0,485 > 0.05 tidak terjadi heteroskedastisistas
7—-Y 0,518 > 0.05 tidak terjadi heteroskedastisistas

Sumber data primer, 2016.

Tabel 5 menunjukkan bahwa seluruh variabel bebas
memiliki nilai signifikan lebih besar, dari=0,05 (> 0,05)
sehingga penelitian ini bebas dari gejala
heteroskedastisitas. Pengujian heterokedastisitas juga dapat
dilakukan dengan uji grafik Scatter Plot. Dalam penelitian
ini, titik-titik menyebar secara acak baik di bagian atas
angka 0 maupun dibagian bawah angka 0 dari sumbu
vertikal atau sumbu Y. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas.

Uji Hipotesis (Uji t)
Hipotesis penelitian ini antara lain:

HI : citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

H2 : citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.

H3 : kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas.
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Tabel 6. Hasil Perhitungan Uji t

Variabel thitung tabel Sig. o
X—Z 12,133 >1.990 0,000 <0.05
X—-Y 3,617 >1.990 0,001 <0.05
7Z—Y 5,708 >1.990 0,000 <0.05

Sumber data primer, 2016.

Tabel 6 menunjukkan bahwa nilai t untuk variabel

hitung
citra merek terhadap kepuasan konsumen sebesar 12,133.
maka HO ditolak dan H1, H2, dan H3 diterima.Nilai thitung

untuk variabel citra merek terhadap loyalitas sebesar 3,617.
Nilai thitung untuk variabel kepuasan konsumen terhadap

loyalitas sebesar 5,708. Dikarenakan pada masing-masing

jalur nilai thitung > ttabel, maka HO ditolak dan H1, H2, dan

H3 diterima.
Perhitungan Koefisien Jalur
Pengaruhstidakslangsung (Indirect Effect)

Pengaruh secara “tidak langsung variabel citra merek
melalui kepuasan kensumen terhadap loyalitas adalah:

IEXYZ =X—->Z—Y

IE,y 5= (1.374)(0328)

I, = 0,451 atau 45,1%

X

Angka tersebut menjelaskan bahwa pengaruh citra merek
terhadap _loyalitas  melalui kepuasan konsumen sebesar
0,451 atau 45,1%. Variabel kepuasan konsumen berperan
sebagai“variabel infervening/dalam hubungan citra merek
terhadap loyalitas.

Pengaruh*Total:

TE (Zotal Effect) = X—>Y + (X—Z)(Z—Y)
= 0,354 +(1,374)(0,328)
=0,354 + 0,451
=10,805

Angka_tersebut menjelaskan bahwa pengaruh total dari
ketiga variabel tersebut sebesar 0,805 atau 80,5%, sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan konsumen
diperlukan sebagai variabel intervening dan memperkuat
hubungan antara citra merek dan loyalitas.

Pembahasan

Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Pernyataan tersebut dilandasi dan
diperkuat dengan teori yang dikemukakan oleh Runyon
(dalam Ratri, 2007), citra merek terbentuk dari stimulus
tertentu yang ditampilkan oleh produk tersebut, yang
menimbulkan respon tertentu pada diri konsumen.
Datangnya stimulus menimbulkan respon dari konsumen,
yakni respon rasional dan respon emosional. Respon
rasional adalah penilaian mengenai performa aktual dari
merek yang dikaitkan dengan harga produk tersebut,
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sedangkan respon emosional merupakan kecenderungan
perasaan yang timbul dari merek tersebut. Penelitian ini
juga diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Diab
(2009) yang menyatakan citra merek berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pramudyo (2012)
juga menyatakan bahwa citra merek berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan.

Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas. Pernyataan tersebut dilandasi dan diperkuat
dengan teori yang dikemukakan oleh Herizon dan Maylina
(2003), bahwa loyalitas konsumen terbentuk oleh citra yang
melekat pada produk/merek perusahaan tersebut. Studi
yang telah dilakukan oleh Majied (2014) menyatakan
bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas. Bastian (2014) menyimpulkan bahwa
citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.

Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas. Pernyataan tersebut dilandasi .dan
diperkuat dengan teori yang dikemukakans oleh* Setiadi
(dalam Ratri, 2013:48) loyalitas merek dapat-didefinisikan
sebagai  sikap menyenangi  suatus" merek yang
direpresentasikan  dalam pembelian’ yang “Konsisten
terhadap merek itu sepanjang’ waktu. Penelitian_ini’ juga
diperkuat dengan peneclitian/ yang dilakukan ' | oleh
Mardikawati dan Farida' (2013) fmenyimpulkan ‘bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruly, positifiidan’, signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Aryani dan_Resinta (2010)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan  “berpengaruh
signifikan terhadap loyalitasipelanggan.

Kesimpulan dan Keterbatasan

Kesimpulan

Kesimpulan dalam penelitian ‘ini yakni:i-pertama, citra
merek  berpengaruh  signifikan terhadap==-kepuasan
konsumen pada Distro 3Second' di Kabupaten Jember.
Kedua, citra merek berpengaruh, signifikan sterhadap
loyalitas konsumen pada Distro’ 3Second di /Kabupaten
Jember. Ketiga, kepuasan konsumen berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konswmen padas=-Distro
3Second di Kabupaten Jember.

Keterbatasan

Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini
hanya citra merek. Namun selain citra merek, masih
banyak variabel independen lain yang mempengaruhi
loyalitas dengan menggunakan variabel
kepuasan konsumen.

intervening
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