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1.1LatarBelakang

Industrifashion,saatinidihadapkan pada persaingan yang sangattajam,

kompleksdanperubahanlingkunganbisnisyangcepat.Persainganmenjadisemakin

ketatsetelahbanyakindustrifashiondenganmerkterkenalyanglebihmodernturut

memperebutkan pelanggan pada pasaryang sama.Industrifashion dengan merk

terkenalinimempunyaikelebihandalam halnamabesaryangmendunia,pilihanproduk

yanginovatif,sertajaringanglobal.Ditambahlagidenganbanyaknyadistributoryang

beroperasisecara lebih khusus juga semakin banyak.Situasiinimenggambarkan

betapaketatnyapersainganuntukmeraihpangsapasaryanglebihluassertamerebut

pangsapasaryangtelahdikuasaiolehindustryfashiondenganmerkterkenaltertentu.

Dalam halini,sektorpenjualanfashiondenganmerklokalmerupakansektor

yangpalingbesarmengalamiperubahanakibatdaricepatnyaperubahanyangdialami

olehfaktorlain,sepertiperubahanselerafashiondankegilaanakanmerkterkenalyang

secaralangsungmenaikkaniklim kompetisididalam industrifashionKarenaitupara

pengelolaindustrifashionlocalseperti“DistroTangkelek”berusahauntukmemberikan

pelayananyangterbaikkepadapelanggannyademiterciptanyaloyalitasdaripelanggan.

Dizamanmodernsepertisekarangini,banyakdibangunindustri-industrifashion

baru.Haltersebutdikarenakansemakinketatnyapersainganbisnisdiberbagaisector

fashion.Dalam perkembanganekonomidinegara-negarasemakinmeningkatditandai

dengan banyaknyaperusahaan selaku produsen yang menghasilkan produk-produk

sejenisdenganberbagaimacam kelebihandariprodukyangdihasilkanolehprodusen.



Sehingga,tentulahkonsumenyangpalingdiuntungkan,karenakonsumendiberikan

berbagaikesempatanluasuntukmemilihproduksesuaidengankeinginansertajuga

dengankebutuhannya.Haldemikianakanmembuatkonsumenmenjadilebihcermat

danpintarmenghadapisetiapprodukyangdijual.

DistroTangkelekmerupakandistroMinangpertamayangadadiKotaBukittinggi

danjugadiSumateraBarat.Pendiri(Owner)dariDistroTangkelekiniyaituFefriRusji

S.pd.danKhalidArafahS.pdyangmerupakanalumnidariUNP.Produkyangdihasilkan

yaitukaos-kaosoblong,tetapiseiringberjalannyawaktudanjugapermintaanpasar

DistroDistroTangkelekjugamenghasilkanproduklainseperti,sandal,jaket,kemeja,tas,

gelangdanlainsebagainya.SampaisaatinisudahadabeberapaoutletdimilikiDistro

TangkelekyangberadadiKotadanKabupatenyangadadiSumateraBarat,seperti,

KotaPayakumbuh,KotaPariaman,KotaSolok,Kabupaten Pasaman Baratbahkan

sekarangDistroDistroTangkelekjugaadadiBandaraInternationalMinangkabau(BIM).

BrandDistroTangkelekinisendiridiambildarinamasendalkayukhasSumateraBarat

yangterkenaldenganketahanannya.

Untukitu,DistroTangkelekharusberusahauntukmelindungipangsapasaryang

telahdikuasaisertaberusahamenarikpelangganbaru.Salahsatuteoripemasaran

yangrelevanuntukmengatasimasalahtersebutdiatasadalahrelationshipmarketing

theory.Teoripemasaranhubunganmerupakanfilosofipemasaranyangberfokuspada

upaya mempertahankan relasijangka panjang dengan pelanggan yang ada dalam

bentukwujudloyalitasdisampingberupayauntukmenarikpelangganbaru.Jadiinti

pemasaranhubunganadalahmembangundanmempertahankanloyalitaspelanggan.

Dalam penelitianini,loyalitaspelanggandiukurdenganempatindikatoryaitumelakukan



transaksiulang,menceritakankebaikanperusahaan,memberirekomendasi,danakan

memanfaatkanprodukyangbarujikadibuttuhkan.

Terdapatbeberapakeuntunganstrategikbagiperusahaantentangpentingnya

mempertahankanloyalitaspelanggan.Griffin,(2005)menyatakanbahwaImbalandari

loyalitasbersifatjangkapanjangdankumulatif.Jadisemakinlamaloyalitasseorang

konsumen,semakin besarlaba yang dapatdiperoleh perusahaan dariseorang

pelanggan.

Seorang pelanggan yang loyalakan menjadiasetyang sangatbernilaibagi

organisasi/industri.Dipertahankannyapelangganyangloyaldapatmengurangiusaha

mencaripelanggan baru,memberikan umpan balikpositifkepada organisasi,dan

loyalitasmempunyaihubunganpositifdenganprofitabilitas(Dharmmesta,etal,2005;

Mowen&Minor,2002).SementaraKotler(2012)berpendapatbahwapelangganyang

loyalmerupakanpeluanguntukmendapatkanpelangganbaru.Mempertahankansemua

pelanggan yang ada umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan

pergantianpelanggankarenabiayauntukmenarikpelangganbarubisalimakalilipat

daribiayamempertahankanseorangpelangganyangsudahada.

Dalam relationshipmarketingtheory,loyalitaspelanggandipengaruhibeberapa

faktor,antaralain:Customersatisfaction,compalindhandling,customertrustand

customercommitment(Daggeretal,2011;Bua,2009;Yap B W,et.al.2012;

Pratminingsinh,2013;Osarenkhoe,2013;Kennedy,2004).Dalam halini,loyalitas

pelangganmerupakanhasilpenilaianpelanggansetelahpembelianbarangdanjasa

sehinggasangatdipengaruhiolehkepuasan,kepercayaandankomitmenpelanggan

(Krishnaet.al.,2010;Wrightet.al.,2004)



Faktorpertamayangberpengaruhterhadaployalitaspelangganadalahkepuasan

pelanggan(Nayebzadehetal,2013).Kepuasanpelangganadalahrasapuas/senang

terhadap kinerja jasa setelah mengkonsumsiatau memakainya.Kepuasan diukur

dengan indikator:Perasaan puas atas kecepatan layanan,perasaan puas atas

ketepatanatauketerandalanlayanan,perasaanpuasatasmanfaat,perasaanpuasatas

jaminankeamanantabungandanperasaanpuasataspersonildalam memperhatikan

pelanggan sehingga akan menimbulkan pengaruh langsung untuk melakukan

pembelianulangdanmenceritakankebaikanataumerekomendasiproduk/jasakepada

oranglainuntukmembeli.(Caruanaetal,2002).

Faktor kedua yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah

kepercayaan pelanggan (Nayebzadeh etal,2013).Alasan yang mendasariadalah

loyalitaspelangganakanterwujudjikapelanggantersebutbenar-benarmempercayai

Distro Tangkelek yang diukurdengan indikator:Dependability (Mengantungkan

harapan),honest(Kejujuran)competence(Kompetensi),andlikable(menyenangkan).

DistroTangkelekakandipercayapelangganjikamemberikanlayananyanghandaldan

prima,jujurdalam memberikaninformasiprodukfashionterbarudanlayanan,memiliki

kemampuanfinancialdanmentaldalam menyenangkanpelanggan.

Faktor ketiga yang mempengaruhiloyalitas pelanggan adalah komitmen

pelanggan untukmempertahankan hubungan jangkapanjang yang bernilaidengan

perusahaan(HenningThurauetal.2002).Alasanyangmendasariadalahtanpaada

komitmenpelangganyangtinggimakaakansulitbagiperusahaandalam mewujudkan

loyalitas pelanggan. Disamping itu,komitmen pelanggan memediasi pengaruh

kepercayaanpelangganterhadaployalitaspelanggan(Ohtmanet,2006).Kepercayaan



pelangganyangtinggimenimbulkankomitmendanselanjutnyaberpengaruhterhadap

loyalitaspelanggan.Dalam penelitianini,komitmenpelanggandiukurdenganindikator:

Ikatanemosional,perasaanmemiliki,merasahubunganpentinguntukdipertahankan

danmerasatakutkehilangan.

DistroTangkelek,denganmodalawalRp50juta,telahberdiridengandesain

yangdilakukansendiritapikonveksidilakukandiBandung.Namunsemenjak2013,

TangkelektelahmemilikikonveksisendiriyangkiniberadadiTanggerang.Tangkelek

memilikikaryawandiPadangsebanyak10orang,laludiBukittinggisebanyak4orang,di

Payakumbuh4orang,dandiKonveksiada14orang.Karyawanmerekaumumnya

lulusanperguruantinggibahkanadayangtengahkuliahdisejumlahuniversitas.

Kajianempirisyangmendukungpenelitianiniadalahpenelitianyangdilakuka

olehKhusnulKhotimah,(2013)yangmenyatakanbahwa“Semakintinggikepercayaan

yangdimilikipelangganmakaakansemakintinggipulaloyalitaspelangganmenabung

pada KantorCabang Utama BankPapua diJayapura.Selanjutnya penelitian yang

dilakukanolehDillaFardila(2012)menyatakanbahwakepercayaandankomitmen

pelanggansecarabersama-samamempengaruhiloyalitaspelangganpadaPT.Cahaya

GentallaMandiri.

BerdasarkanhasilobservasiyangdilakukanpenelitipadabulanJanuaritahun

2022diDistrotangkelek,pendapatanyangmerupakankeuntungandaridistroterus

menerusnaiksecarasignifikandaritahun2019ketahun2020,namunkembaliturun

tajam padatahun2021lalu.Halinidiketahuiberdasarkancatatankeuangandistro

tangkelekselamatigatahunterakhir,yaitumulaitahun2019hinggatahun2021lalu.

Adapundatapenjualansecarakeseluruhandistrotangkelekkotapadangselamatiga



tahuntersebutdijelaskandidalam tableberikutini.

Tabel1.1PenjualanDistroTangkelekPadangTigaTahunterakhir

No Tahun Pendapatan(Rp)
1 2019 1.240.900.000
2 2020 1.850.230.000
3 2021 1.404.131.000

Jumlah 4.495.261.000

Sumber:DataPrimerDistroTangkelekPadang2021

Berdasarkanhasilpengamatansementaradanberdasarkandatayangadatotal

pendapatandistrotangkelekselamatigatahunmencapaiRp.4.495.261.000,-dengan

kenaikan pendapatan pada setiap tahunnya. Namun pada tahun 2021 lalu,

keuntungan/pendapatandistromenuruncukuptajam,yaitudenganselisihRp.446.099,-.

Jumlahinitermasukbesar,mengingattangkelekadalahdistrolocaldikotapadang

yang memilikipesaing bisnisyang cukup banyakdaribrand industrifashionyang

terkenal.

Selaindarimasalahdiatasjugaadamasalahtentangfaktorkepercayaan,karena

tanpakepercayaanbahwaseluruhanekafashionyangdijualolehdistro tangkelek

dibuatdenganbahanyangberkualitastinggisertaunik,makamasyarakattidakakan

membelinya,baik untuk pemakaian pribadimaupun cinderamata.Untuk itu distro

tangkelekharusmampumenjagakepercayaandarimasyarakatbahwabahanyang

digunakanolehdistrotersebutberasaldarikualitasyangbaiksertatinggi,ditambah

dengandesainkhastangkelekyangmengacukepadabudayaminangkabausebagaiciri

khascinderamatauntukdibawakeluar.Padabesarnyakepercayaandenganpelanggan

akan membutuhkan keahlian untuk menghasilkan loyalitas pelanggan.Dan pada

besarnyakepercayaanyangmemilikitujuanuntukmenciptakanloyalitaspelanggan



menjadikelebihanuntukpihakdistrotangkelekdalam kondisiyangbarumuncul,yaitu

kondisidimanakomitmentidakterbentukantarapihakdistrodengancalonpelanggan.

Fenomenayangterjadidiatasmenarikuntukdikajilebihlanjut.Olehkarenaitu

penulistertarikmelakukanpenelitiandenganmengambilobjekpadaDistroTangkelek

sebagaisalahsatuindustrifashionlokaldikotaPadangyangmemberikanjaminan

dalam memberikanpelayanankepadapelangganyangoptimal.Distrotangkelekharus

mampumencerminkankonseppelayanankonsumenadalahrajayangharusdilayani

sebaikmungkin,apapunkeperluannyasertaberapapunpembelianyangakandilakukan

olehpelanggandidistromereka.Selainitudistrotangkelekjugaberkomitmenuntuk

menjagakualitasbahansertadesainyangdigunakanpadaproduk-produkfashionyang

mereka jualsehingga dapatmeningkatkan kepercayaan,komitmen,dan loyalitas

pelangganuntukterusberbelanjakeperluanfashionmerekadidistrotersebut.

Berdasarkan haltersebutmaka penulis melakukan penelitian dengan judul

”PengaruhKepercayaanDanKomitmenTerhadapLoyalitasPelangganFashionPada

DistroTangkelekKotaPadang”.

1.2RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakang masalahyang telahdikemukakan,makarumusan

permasalahanpenelitianiniadalah“BagaimanaPengaruhKepercayaanDanKomitmen

TerhadapLoyalitasPelangganFashionPadaDistroTangkelekKotaPadang?”.

Untuk memandu pelaksanaan penelitian dan pencapaian tujuannya serta



menjawab permasalahan tersebutmaka penelitiperlu untuk menjawab beberapa

pertanyaanpenelitian.Adapunpertanyaanpenelitiannyangdiajukanadalah:

1.Apakahkepercayaanpelanggansecarasignifikanberpengaruhterhadaployalitas

pelangganfashionpadaDistroTangkelek?

2.Apakahkomitmenpelanggansecarasignifikanberpengaruhterhadaployalitas

pelangganfashionpadaDistroTangkelek?

3.Apakahkepercayaandankomitmenpelanggansecarabersama-sama signifikan

berpengaruhterhadaployalitaspelangganfashionpadaDistroTangkelek?

1.3TujuanPeneltian

Secaraumum penelitianinibertujuanuntukmengetahuiBagaimanaPengaruh

Kepercayaan Dan Komitmen Terhadap Loyalitas Pelanggan Fashion Pada Distro

TangkelekKotaPadang.Halinididasarkanpadaadaatautidaknyapengaruhyang

signifikanantarvariabledalam penelitianinisertabesarpengaruhdarivariablebebas

terhadap variableterikatdalam rangkamenjelaskan variableyang dominan dalam

mempengaruhitingkatloyalitaspelangganfashionpadaDistroTangkelekKotaPadang

berdasarkanhasilpenelitianyangditemukan.

Untuklebihjelasnya,tujuankhususdaripenelitianiniadalah.

1.Pengaruh kepercayaan dan komitmen secara simultan terhadap loyalitas

pelangganfashionpadaDistroTangkelek.

2.Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan fashion pada Distro

Tangkelek.

3.PengaruhkomitmenterhadaployalitaspelangganfashionpadaDistroTangkelek.



1.4ManfaatPenelitian

Denganadanyapenelitianmengenaipermasalahanini,makadiharapkandapat

memberikan manfaat bagi pihak perusahaan maupun pengembangan ilmu

pengetahuan,antaralain:

1.ManfaatTeoritis

a.Penelitianinidiharapkanmampumenjadibahanrujukandanreferensi

akademismengenaikepercayaandankomitmenterhadaployalitas.

b.Darihasilpenelitianinikitadapatmengetahuiterutamahubunganantara

kepercayaandankomitmenterhadaployalitas.

2.ManfaatPraktis

Hasilpenelitianinidapatdijadikanreferensidanbahanpertimbanganbagipara

pelangganfashionuntukmemilihDistroTangkeleksebagaitempatberbelanja

fashion lokalyang berkualitas,setelah ditinjau dariaspekkepercayaan dan

komitmen.

1.5RuangLingkupPenelitian

Ruanglingkupkegiatandalam penelitianiniadalahpengaruhkepercayaandan

komitmenterhadaployalitaspelangganfashionpadaDistroTangkelekyangadadiKota

Padang.

Kepercayaandiukurdengan;Kepercayaanatasketerandalandalam mewujudkan

janji,kepercayaan atas layanan yang baik,kepercayaan atas layanan yang cepat,

kepercayaan kepada kejujuran personil, kepercayaan terhadap personil dalam

memperhatikanpelanggan(Bua,2007).Komitmendiukurdengan:perasaanmemiliki

ikatanemosional,rasamemilikiyangtinggi,tidakterpengaruhpadaalternatifyang



ditawarkanolehbanklain,perasaansenanguntukberkunjung,keramahankaryawan.

SedangkanLoyalitasdiukurdengan;purchaseintention,word-of-mouth,price

sensivity,complainingbehavior(Gordon,2002).

1.6SistematikaPenelitian

Secarakeseluruhanpenelitianiniterdiridarilimababdengansistematikasebagai

berikut:

BABI PENDAHULUAN

Berisikanlatarbelakangmasalah,perumusanmasalah,tujuan penelitian,

manfaatpenelitian,ruanglingkuppenelitiandansistematikapenelitian.

BABII TINJAUANLITERATUR

Berisikantinjauanpustakayangmembahaskonsepdanteorimengenai

Pemasaran,pemasaran relasi,kepercayaan dan komitmen pelanggan

sebagaifaktoryangmempengaruhitingkatloyalitaspelangganfashiondi

DistroTangkelekKotaPadangsertapenelitianterdahulu.Selanjutnyadari

konseptersebutakandirumuskanhipotesisdanakhirnyaterbentuksuatu

kerangkapenelitianteoritisyangmelandasipenelitianini.

BABIIIMETODEPENELITIAN

Berupametodepenelitianyangberisikantentangobjekpenelitian,data

yang digunakan,populasidan sampel,defenisioperasional,variabel

penelitiandanmetodeanalisisdata.

BABIV HASILDANPEMBAHASAN

Merupakan pembahasan, penganalisisan, serta hubungan dalam

penelitianyangdilakukan.



BABVPENUTUP

Berupapenutupyangmerupakankesimpulan,keterbatasanpenelitiandan

saran.


