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Abstract

Promotion is a way for service companies to communicate a service to customers and persuade
prospective customers to use products sold by the company. In general, it can be explained that
Service Quality is one of the important measurement factors to assess how well the level of service
provide by the company to customers and how customers value a company. Customer Satisfaction
is a feeling of pleasure or disappointment that arises after comparing the performance of the
service to the expected performance of customers. Respondents from this study are customers who
have carried out product sales or purchase through the Zalora Indonesia website in Jakarta. This
research can be calculated and analyzed by multiple linear regression using SPSS 20 software
tools. The data collection technique used is a communication technique by distributing
guestionnaires in obtaining data, while in the sampling technique used in the form of non-
probability sampling with judgment sampling approach that is taking samples based on certain
criteria or considerations. The considerationused is the respondents of the study are the users of
the application or website Zalora in shopping. The result of this study indicate that (1) Promotion
has asignificant positive effect on Customer Satisfaction (2) Service Quality has a significant
positive effect on Customer Satisfaction
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Abstrak

Promosi merupakan sebuah cara bagi perusahaan jasa untuk mengkomunikasikan suatu layanan
kepada konsumen dan membujuk calon konsumen tersebut untuk menggunakan produk yang dijual
oleh perusahaan. Secara umum bisa dijelaskan bahwa Kualitas Layanan merupakan salah satu
faktor pengukuran penting untuk menilai seberapa baik tingkat Layanan yang diberikan oleh
perusahaan kepada konsumen dan bagaimana konsumen menilai suatu perusshaan. Kepuasan
Konsumen adalah suatu perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan
kinerja Layanan terhadap Kinerja yang diharapkan konsumen. Responden dari penelitian ini
merupakan Konsumen yang pernah melakukan transaksi jual atau beli produk melalui website
Zaora Indonesia di Jakarta. Penelitian ini dapat dihitung dan dianalisis regresi linier berganda
dengan aat bantu software SPSS 20. Teknik pengumpulan data yang digunakan merupakan teknik
komunikas dengan menyebar kuesioner dalam memperoleh data, sedangkan dalam pengambilan
sampel teknik yang digunakan berupa non-probability sampling dengan pendekatan judgment
sampling yaitu pengambilan sampel yang berdasarkan kriteria atau pertimbangan tertentu.
Pertimbangan yang digunakan adalah responden penelitian merupakan para pengguna aplikasi atau
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website Zalora dalam berbelanja. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) Promosi berpengaruh
signifikan positif terhadap Kepuasan Konsumen (2) Kualitas Layanan berpengaruh signifikan

positif terhadap K epuasan Konsumen.

KataKunci: Promosi, Kualitas Layanan dan K epuasan Konsumen

Pendahuluan

erkembangan teknologi yang sangat

pesat di era globalisas saat ini telah

memberikan banyak manfaat dalam
kemagjuan di berbagai aspek sosial. Hal ini
disebabkan karena berkembangnya teknologi
yang semakin canggih dan praktis sehingga
menjadikan kemajuan dalam berbagai aspek
yang dapat diakses melalui internet seperti
bisnis, hiburan, politik dan lain-lain yang
semakin  berkembang pesat. Dilihat dari
aspek bisnis, media internet telah menjadi
saluran penting bagi perusahaan dalam men-
jalankan aktivitas bisnisnya. Perusahaan
menggunakan media internet untuk memasar-
kan produknya agar semakin dikenal luas
oleh masyarakat. Internet dalam bisnis dalam
bisnus digunakan untuk  memudahkan
konsumen dalam melakukan transaksi karena
dapat dilakukan dimanapun dan kapanpun.
Gaya hidup masyarakat juga semakin
mengalami  perubahan dan sudah banyak
sekali masyarakat saat ini yang cenderung
menyukai berbelanja secara online atau
sering disebut online shopping.

Saat ini sudah terdapat banyak sekali
online shop di Indonesia terutama di bidang
fashion sehingga setigp perusshaan harus
saling bersaing untuk bias memuaskan
konsumennya agar konsumen tetap bias ber-
tahan dan tidak akan dengan mudah
berpindah ke online shop lainnya.

Salah satu toko online atau website di
Indonesia yang menjual produk fashion di
Indonesia adalah Zalora. Zalora dapat men-
jawab kebutuhan fashion wanita dan fashion
pria dengan menawarkan merek-merek
terkemuka, baik lokal maupun internasional.
Zdora memperoleh dua ratus ribu

pengunjung per hari dan memiliki 600 brands
(local maupun internasional) serta lebih dari
32.000 produk. Promosi yang digunakan
zalora.co.id dalam memperkenalkan produk-
nya ialah menggunakan media iklan, zalora
memilih jaringan internet, televisi dan media
cetak sebagai sarana yang digunakan.
Dimana sentuhan iklan pada suatu shoping
online diharapkan dapat menimbul-kan rasa
perhatian pada diri khalayak dan kemudian
dapat menimbulkan rasa tertarik pada produk
yang disgjikan melalui iklan.

Zdora juga seldu berusaha memberi-
kan layanan terbaik bagi konsumen agar
tercipta kepuasan bagi konsumen. Menurut
Sangadji danSopiah (2013), kepuasan konsu-
men diartikan sebagai suatu keadaan di mana
harapan konsumen terhadap suatu produk
sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh
konsumen.Kepuasan konsumen inilah yang
sebenarnya menjadi tolak ukur sebuah online
shop agar bisa dikatakan baik atau tidak. Jika
tidak ada ulasan positif dari konsumen, maka
bisa dipastikan sebuah online shop itu
tidak baik. Namun, kondisi yang berbeda
justru di dapatkan oleh Zaora yang
merupakan berbagai ulasan positif dari
konsumen yang pernah berbelanja.

Kondisi-kondisi inilah yang menarik
minat penulis untuk melakukan penelitian
mengenai faktor-faktor apa sgja yang mem-
pengaruhi kepuasan konsumen pada Zalora,
khususnya di Jakarta sebagai pusat bisnis
terbesar di Indonesia.

Berdasarkan latar belakang yang telah

diuraikan di atas, maka ada beberapa masalah
yang dapat di identifikas, yaitu:
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1. Apakah Promosi berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen Zalora Indonesia di
Jakarta?

2. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen Zalora
Indonesia di Jakarta?

Tinjauan Pustaka
Definisi Pemasaran

Menurut Carman yang dikutip oleh
Sudaryono (2016) menyatakan bahwa,
pemasaran merupakan subah proses di mana
struktur permintaan terhadap produk dan jasa
diantisipasi atau diperluas dan dipuaskan
melalui  konseps, distribusi, promos dan
pertukaran barang.

Definis Promos

Menurut Lupiyoadi (2016), promosi
merupakan salah satu variable dalam bauran
pemasaran yang sangat penting dilaksanakan
oleh perusahaan dalam memasarkan produk
jasa dengan mencakup beberapa kegiatan
promosi yang terdiri dari advertising,
personal selling, public relation dan sales
promotion. Kegiatan promosi bukan sgja ber-
fungsi sebagal aat komunikas antara
komunikass  antara  peruusahaan  dan
konsumen melainkan juga sebagai aat untuk
mempengaruhi  konsumen dalam kegiatan
pembelian atau penggunaan jasa sesual
dengan keinginan dan kebutuhannya.

Definisi Kualitas Layanan

Menurut Lewis and Booms yang
dikutip dari Tjiptono (2012), kualitas layanan
bisa diartikan sebagai ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai
dengan ekspektasi pelanggan. Kualitas dari
suatu Layanan dapat diukur dengan 5 bagian
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yang teridiri dari Reliability, Assurance,
Emphaty, Responsiveness dan Tangibles.

Definis Kepuasan Konsumen

Menurut Cadotte, Woodruff dan
Jenkins yang dikutip oleh Tjiptono (2016),
menyatakan bahwa kepuasan konsumen
merupakan perasaan yang timbul setelah
mengevaluasi pengalaman pemakaian
produk. Adapun beberapa cara untuk
mengukur kepuasan seorang konsumen yang
terdiri dari 4 bagian yang merupakan Overall
Customer  satisfaction, Willingness to
recommend, Purchase Intention and
Confirmation to Expectation.

Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan
Konsumen

Menurut Tse and Wilson yang
dikutip oleh Tjiptono (2012), kepuasan
pelanggan merupakan respon pelanggan
terhadap evaluasi perseps atas perbedaan
antara harapan awa sebelum pembelian dan
kinerja  aktua produk  sebagaimana
dipersepsikan setelah memakai atau meng-
konsumsi produk bersangkutan. Sedangkan
menurut Kotler & Keller (2016) menyatakan
bahwa Promosi bertujuan untuk mendorong
frekuensi pembelian dan membuat demons-
trasi terhadap calon konsumen sehingga calon
konsumen merasa puas dan akan mengguna-
kan brand tersebut.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono (2012), mengemuka-
kan bahwa kinerja aktual sebuah produk
maupun jasa setelah pelanggan membeli atau
mengkonsumsinya disbanding-kan dengan
ekspektasi pra-pembelian untuk menentukan
apakah kualitas layanan baik atau buruk yang
menyebabkan Konsumen puas atatidak puas.
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Kerangka Pemikiran

Kepuasan Konsumen

(Y)

Kualitas Layanan
(X2)

H1: Promosi berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Konsumen.
H2: Kualitas Layanan berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Konsumen.

Variabe Penelitian
Promosi (X1)

Variabel  Dimens Indikator/ item pertanyaan Skala

Promosi Periklanan Zalora menggunakan bantuan bintang iklan untuk Interval
mempromosikan brand
Iklan mengenai Zalora menarik
Pesan iklan Zalora mudah dimengerti
Pesan iklan Zalora persuasif
Iklan Zalora memberi informasi yang jelas
Zaloramembuat iklan melalui internet

Publisitas  Seminar yang dilakukan oleh Zalora dapat dipercaya Interval

Seminar yang diadakan Zalora menarik perhatian orang
Pembicaraan mengenai Zalora di acara seminar mudah

dimengerti
Zalora akan memberikan sebuah reward kepada peserta
seminar
Zalora menjadi sponsor yang dominan pada acara fashion
show
Promosi Zaora memberikan tawaran kupon yang mendorong Interval

Penjualan  konsumen untuk membeli produk
Zalora sering mengadakan event busana prouk fashion
dengan harga spesial yang ditawarkan pada bulan tertentu.
Zalora sering mengadakan diskon besar besaran pada produk
tertentu sehingga membuat orang tertarik untuk membeli
produk

Penjuadlan  Zalora menawarkan melakukan transaksi jual/ beli dengan Interval
Perorangan menggunakan sissem COD ( cash on delivery), sehingga
transaksi jual beli akan menjadi lebih aman.
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Transaksi dengan menggunakan COD di Zalora lebih
dipercaya oleh konsumen

Transaks dengan menggunakan COD lebih mudah dilakukan
di tempat yang dijanjikan dan waktu yang ditentukan.

Direct Informasi mengenai suatu produk yang akan dijua Interval
Marketing disampaikan secara informatif melalu pesan yang diterima
lewat email.

Zaora melakukan promosi khusus terhadap konsumen yang
sudah pernah menggunakan aplikasi atau website melalui
beberapa media sosia media seperti:

1 Facebook, yang menampilkan pesan yang menarik di
timeline Zal ora sehingga konsumen akan cenderung tertarik
dan mencoba menggunakan website Zalora.

2 Instagram, yang menampilkan image yang menarik
mengenai produk yang dijual di Zalora sehingga konsumen
tertarik untuk melihat website tersebut.

Zalora mengirim pesan meladu sms bila ada promo produk

atau harga khusus

Kualitas Layanan (X2)

Variable Dimensi Indicator/ item pertanyaan Skala
Kuditas Reliability Cdl center yang selalu siagp membantu pelanggan Interval
Layanan secara konsisten

Pelayanan yang diberikan oleh Zalora sesuai dengan
memenuhi kebutuhan pelanggan
Pelayanan yang diberikan selalu tepat dari waktu ke
waktu
Ketepatan waktu dalam pengiriman produk sesuai
dengan estimasi yang ditampilkan website
Responsiveness Karyawan Zalora memberikan pelayanan yang cepat  Interval
dan respon yang baik
Karyawan Zalora langsung memberikan nomor resi
paket setelah barang sudah dalam proses pengiriman.
Assurance Saya merasa aman saat melakukan pembelian produk Interval
melalui Zalora
K eamanan dalam proses pengiriman produk
Zalora memiliki brand image yang bagus sehingga
kredibilitas dapat dipercaya dan terjamin
Zaora menyimpan dan menjaga infromas pribadi
dengan baik
Zalora memberikan informasi yang jelas mengenai
proses layanan dari awa sampa akhir melalui
notifikas dan tracking lewat GPS

Zalora memberikan cashback terhadap pengembalian
produk
Empathy Zaora peduli dengan masalah yang dihadapi oleh Interval
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pelanggan
Zalora memberi perhatian kepada pelanggan yang
bertanya
Menjawab setigp pertanyaan konsumen ataupun
menerima keluhan saran dengan ramah

Tangible Paket yang diterima dikemas dengan rapi Interval
Logo Zalora mempunyai design yang simpel dan
unik sehingga brand tersebut gampang dikenali
K epuasan Konsumen (Y)
Variable Dimensi Indicator/ item pertanyaan Skala
Kepuasan Kepuasan Saya puas dengan semua pelayanan yang Interval
Konsumen konsumen secara diberikan oleh Zalora Jakarta
keseluruhan
Konfirmasi harapan Produk yang dibeli sesuai harapan dan Interval
memenuhi kebutuhan konsumen
Minat beli ulang Anda akan melakukan pembelian kembali Interval
produk di Zalora
Anda menginginkan Zalora sebagai
website berbelanja dalam  memenuhi
kebutuhan konsumen
Ketersediaan untuk Anda akan merekomendasikan teman Interva

merekomendasi anda untuk berbelanjamelalui Zalora

Teknik Analisis Data

Dalamn menganadlisa data dalam
penelitian ini, ada bebrapa teknik yang
digunakan seperti:

1. Evaluasi Model Pengukuran
a. Uji Validitas

Uji  Vdiditas digunakan untuk
mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan
valid jika indicator pada kuesioner
mampu untuk mengunkapkan sesuatu
yang akan diukur oleh kuesioner
tersebut (  Ghozali 2016). Item
pertanyaan dinyatakan valid Bila
hasilnya > 0.361( r hitung>r tabel).

b. Uji Reiabilitas
Menurut Ghozali (2016), uji reliabilitas
adalah aat untuk mengukur suatu
kuesioner yang merupakan indikator
dari variabel atau konstruk. Suatu

129

kuesioner dikatakan reliabel atau
handal jika jawaban sesorang terhadap
pertanyaan adalah konsisten atau stabil
dari waktu ke waktu.Uji reliabilitas
dilakukan dengan menggunakan SPSS
dengan uji statistic Cronbach’s Alpha.
Suatu konstruk atau variable dikatakan
reliable jika memberikan nila
cronbach’s alpha > 0,70.

2. Analisis Presentase

Datadata yang dikumpulkan  dari
kuesioner dibuat table untuk kategori data
secara keseluruhan, selanjutnya data
dalam data tersebut dipresentasikan untuk
mengetahui tingkatan ranking terhadap
masi ng-masing pertanyaan.

. SkalaLikert

Menurut Sugiyono (2016), Skala likert
digunakan  untuk  mengukur  sikap,
pendapat dan persepsi sesorang atau
kelompok orang tentang fenomena sosial.
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Untuk pengolahan data dalam penelitian Heteroskedastisitas. Uji
ini, kuesioner didesain dengan heteroskedastisitas dalam penlitian ini
menggunakan  rentang skala pada menggunakan uji korelasi spearman.
pertanyan di dalam kuesioner.
d. Uji Autokorelas
4. Uji Asums Klasik Uji Autokorelass bertujuan  untuk
a. Uji Normalitas Residual menguji apakah dalam model regres
Uji Normalitas bertujuan  untuk linear ada korelasi antara kesalahan
menguji apakah calam model regresi, penggangu pada periode t dengan
vaiabel pengganggu atau residua kesalahan penggangu pada periode t-
memiliki distribus norma. Modé 1Jikaterjadi korelasi, maka dinamakan
regresi yang baik adalah model yang ada problem autokorelasi.Model regres
memiliki residual yang berdistribus yang baik seharusnya tidak ada
normal. autokorelasi.Uji  autokorelas  yang
digunakan adalah uji durbin-watson.
b. Uji Multikolonieritas
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk . AnalisisRegresi Linier Berganda
menguji apakah model regres ditemu- Analisis Regres Linier Berganda betujuan
kan adanya korelas antar variabel untuk mengetahui pengaruh atau hubung-
bebas (independen). Model regres an secara linier antar dua atau lebih
yang baik seharusnya tidak terjadi variabel independen dengan satu variabel
korelas di antara variabel independen. dependen.
c. Uji Heteroskedastisitas Hasil Analisis Dan Pembahasan
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam regres terjadi Penelitian ini menggunakan SPSS
ketidaksamaan variance dari residua 20. Daam peneitian ini, Pendliti
satu pengamatan ke pengamatan yang menyebarkan kuesioner dengan total akhir
lain. Jika variance dari residual satu sebanyak 100 responden. Data yang telah
pengamatan ke pengamatan yang lain diperoleh dan kemudian diolah sehingga
tetap, maka disebut Homoskedastisitas dapat disgjikan hasil dari data tersebut
dan jika berbeda disebut
Variabel Promos (X1)
No. Butir Pertanyaan Kriteria Pertanyaan Total Mean
STS TS N S SS
Periklanan
1 Zalora menggunakan bantuan bintang iklan untuk 1 4 28 45 22 100 3.83
mempromosikan brand
2 Iklan mengenai Zalora menarik 0 4 36 46 22 100 3.86
3 Pesan iklan Zalora mudah dimengerti 2 9 14 5 19 100 381
4 Pesan iklan Zalora persuasif 1 3 27 54 15 100 3.79
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

Iklan Zalora memberi informasi yang jelas
Zalora membuat iklan melalui internet
Publisitas

Seminar yang dilakukan oleh Zalora dapat dipercaya

Seminar yang diadakan Zalora menarik perhatian orang

Pembicaraan mengenal Zalora di acara seminar mudah
dimengerti

Zalora akan memberikan sebuah reward kepada peserta
seminar

Zalora menjadi sponsor yang dominan pada acara
fashion show

Promosi Penjualan

Zalora memberikan tawaran kupon yang mendorong
konsumen untuk membeli produk

Zalora sering mengadakan event busana prouk fashion
dengan harga spesia yang ditawarkan pada bulan
tertentu.

Zalora sering mengadakan diskon besar besaran pada
produk tertentu sehingga membuat orang tertarik untuk
membeli produk

Penjualan perorangan

Zalora menawarkan melakukan transaksi jual/ beli
dengan menggunakan sistem COD (cash on delivery),
sehingga transaksi jual beli akan menjadi lebih aman.
Direct Marketing

Informas mengenai suatu produk yang akan dijual
disampaikan secara informatif melalu pesan yang
diterimalewat email.

Zalora melakukan promosi khusus terhadap konsumen
yang sudah pernah menggunakan aplikasi atau website
melalui beberapa media sosial media seperti:

1. Facebook, yang menampilkan pesan yang menarik di
timeline Zalora sehingga konsumen akan cenderung
tertarik dan mencoba menggunakan website Zalora.

2. Instagram, yang menampilkan image yang menarik
mengenai produk yang dijua di Zaora sehingga
konsumen tertarik untuk melihat website tersebut.

Zalora mengirim pesan melalu sms bila ada promo

produk atau harga khusus
Rata-rata Promosi
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3.88

4.07

3.40

3.54

3.68

3.52

3.80

4.04

3.83

4.09

4.08

4.04

4.05

3.79

3.84
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No. Butir Pertanyaan Kriteria Pertanyaan Total Mean
STS TS N S SS

Reliability

1 Call center yang seldu siap membantu pelanggan 1 5 14 53 27 100 4.00
secara konsisten

2 Pelayanan yang diberikan oleh Zalora sesuai dengan 0 0O 16 65 20 100 4.05
memenuhi kebutuhan pelanggan

3 Pelayanan yang diberikan selalu tepat dari waktu ke 0 3 26 45 26 100 3.94
waktu

4 Ketepatan waktu dalam pengiriman produk sesuai 1 4 20 57 18 100 3.87
dengan estimasi yang ditampilkan website
Responsiveness

5 Karyawan Zalora memberikan pelayanan yang cepat 0 6 18 54 21 100 3.91
dan respon yang baik

6 Karyawan Zalora langsung memberikan nomor resi 3 6 28 39 24 100 3.75
paket setelah barang sudah dalam proses pengiriman.
Assurance

7 Saya merasa aman saat melakukan pembelian produk 0 5 19 46 29 100 4.00
melalui Zalora

8 Keamanan dalam proses pengiriman produk 0 6 10 53 31 100 4.09

9 Zalora memiliki brand image yang bagus sehingga 2 5 5 53 35 100 414
kredibilitas dapat dipercaya dan terjamin

10  Zaora menyimpan dan menjaga infromasi pribadi 0 4 15 56 25 100 4.02
dengan baik

11  Zalora memberikan informasi yang jelas mengenai 0 4 11 59 26 100 4.07
proses layanan dari awal sampa akhir melalui
notifikas dan tracking lewat GPS

12 Zaora memberikan cashback terhadap pengembalian 3 5 18 55 19 100 3.82
produk
Empathy

13  Zaora peduli dengan masalah yang dihadapi oleh 0 3 20 59 18 100 3.92
pelanggan

14  Zalora memberi perhatian kepada pelanggan yang 2 5 17 51 25 100 3.92
bertanya

15 Menjawab setigp pertanyaan konsumen ataupun 1 2 16 52 29 100 4.06
menerima keluhan saran dengan ramah
Tangible

16 Paket yang diterima dikemas dengan rapi 1 1 13 46 39 100 421

17 Logo Zalora mempunyai design yang simpel dan unik 2 3 14 44 37 100 411
sehingga brand tersebut gampang dikenali

Rata-rata Kualitas L ayanan 3.99
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No. Butir Pertanyaan Kriteria Pertanyaan Total Mean
STS TS N S SS

K epuasan K onsumen secar a keseluruhan

1 Saya puas dengan semua pelayanan yang diberikan 0 3 10 54 33 100 4.17
oleh Zalora Jakarta
Konfirmas Harapan

2 Produk yang dibeli sesuai harapan dan memenuhi 0 0 22 53 25 100 4.03
kebutuhan konsumen
Minat beli ulang

3 Anda akan melakukan pembelian kembali produk di 0 4 18 52 26 100 4.00
Zdora

4 Anda menginginkan Zalora sebagai website 2 1 14 62 21 100 3.99
berbelanja dalam memenuhi kebutuhan konsumen
Keter sediaan untuk merekomendasi

5 Anda akan merekomendasikan teman anda untuk 0 2 18 48 32 100 4.10
berbelanjamelalui Zalora

Rata-rata Kepuasan Konsumen 4.02

Sumber: Hasil Output SPSS 20

bahwa terdapat 2 indikator pertanyaan dalam
variable Promosi yang dibuang dikarenakan

Dari tabel di atas dapat disimpulkan

hasil r hitung < r tabel maka hasil tersebut

Hasil Uji Keberatian Model (Uji F)

tidek valid dan sisa dari variabel Kualitas
Layanan serta Kepuasan Konsumen tidak ada
yang dibuang

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 9.489 2 4.744 28.523 .000°
Residual 16.135 97 .166
Total 25.624 99

a. Dependent Variable: KepuasanKonsumen
b. Predictors: (Constant), KualitasLayanan, Promosi
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Nilai F hitung sebesar 28.523 dan nilai sig
sebesar 0.000< 0.05. Jadi dapat dismpulkan
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pada variabel gantung (Kepuasan Konsumen)
yang dapat dinyatakan bahwa model regres fit

bahwa variabel bebas (Kualitas Layanan dan dan layak digunakan untuk melakukan
Promosi) mampu menjelaskan secara simultan pengujian.
HASIL UJI SIGNIFIKANSI KOEFISIENS! (Uji t)
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 1.386 .356 3.891( .000
Promosi 292 123 .278|2.376| .019
KualitasLayan
.389 121 .376|3.219| .002
an
Terdapat 2 hipotesis variabel dalam uji 2) Uji untuk Hipotesis 2: Dimens
berikut: Kualitas Layanan  berpengaruh
1) Uji untuk Hipotesis 1. Dimens positif terhadap kepuasan konsumen
Promosi berpengaruh positif Zalora

terhadap kepuasan konsumen Zalora
Hasil pengujian yang diperoleh dengan
SPSS variabel Promosi (X1), diperoleh t
hitung= 2376  dengan  tingkat
signifikansi 0.019. Nilai sig 0.019 <
0.05. Dari hasil yang diperoleh maka
Promosi  berpengaruh positif  tetapi
signifikan terhadap kepuasan konsumen
dimana Ha diterima dan Ho ditol ak.

Hasil pengujian yang diperoleh dengan
SPSS variabel Promosi (X1), diperoleh t
hitung= 3.219 dengan  tingkat
signifikansi 0.02. Nilai sig 0.02 < 0.05.
Dari hasil yang diperoleh maka Kualitas
Layanan berpengarun positif  dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen
dimana Ha diterima dan Ho ditol ak.

Hasll Uji Koefisien Determinan (Uji R2)

Model Summary®

. Std.
R Adjusted Error of | Durbin-
Model R R
Square Square the Watson
q Estimate
1] .6092 0.37 0.357 | 0.40784 2.016

a. Predictors: (Constant), KualitasLayanan, Promosi
b. Dependent Variable: KepuasanKonsumen

Nilar R menunjukan angka sebesar 0.609
yang berati Kualitas Layanan dan Promos
memiliki hubungan positif terhadap Kepuasan
Konsumen. Sedangkan nilaa R sguare
menunjukan angka 0.370 yang berati 37%
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variabel Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan
oleh variabel Kualitas Layanan dan Promosi dan
sisanya 63% dijelaskan oleh faktor faktor lain
yang tidak masuk ke dalam regresi tersebui.
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Pembahasan

1. Profil Responden

Dari andisis profil responden dengan
menggunakan analiss persentase dapat
dismpulkan bahwa mayoritas konsumen
yang mengakses dan melakukan transkasi
melalui Zalora adalah Pria yang berusia 21-
25 tahun, yang mepunyai pekerjaan sebagai
Mahasiswa/l Pelgar serta mempunyal
majoritas  sebagai mahasiswa  yang
mempunyai gelar Sarjana (S1).

2. Variabel Promosi

Variabel promos memiliki skor rata-rata
keseluruhan 3.84 yang berati skor ini berada
pada rentang skala setuju. Jadi rata rata
responden setuju bahwa promosi yang
dilakukan oleh Zaora menarik perhatian
konsumen untuk menggunakan web dalam
melakukan transaksi jual/ beli produk.

3. Variabel Kualitas L ayanan

Variabel Kualitas Layanan memiliki skor
rata-rata keseluruhan 3.99 yang berati skor
ini berada pada rentang skala setuju. Jadi
dapat disimpulkan bahwa Zdora
menawarkan Kualitas Layanan yang baik
yang mencakup 5 aspek yaitu: Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty dan
Tangible.

4. Variabel Kepuasan Konsumen

Variabel Kepuasan Konsumen memiliki skor
rata-rata keseluruhan 4.02 yang berati skor
ini berada pada rentang skala setuju. Jadi
rata-rata responden setuju bahwa konsumen
merasa puas atas pelayanan yang dilakukan
oleh Zalora dan akan melakukan pembelian
ulang dan merekomendasikan Zalora kepada
teman.

. Pengaruh Variabel Promos Terhadap
Kepuasan Konsumen
Besarnya koefisien regresi Variabel Promosi
sebesar 0.292 yang memilki nilai positif dan
sesua dengan hipotesis. Nilai t hitung untuk
Variabel Promosi sebesar 2.376 dan nilai Sig
0.019 < 0.05. Dari hasil yang diperoleh,
Variabel Promos memberikan pengaruh
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yang positif tetapi  signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen karenanilai sig < 0.05.

Sementara, perhitungan koefisien
determinasi, dapat dismpulkan bahwa
variabel independen yang terdapat dalam
penelitian mampu menerangkan sebesar 37%
dan 63 % lainnya tidak disebutkan dalam
penelitian.

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah
diuraikan diatas, dapat dinyatakan bahwa
Promosi yang dilakukan Zalora memberikan
pengaruh yang berarti terhadap konsumen.
Strategi dalam melakukan Promosi yang
dilakukan Zalora kurang menarik perhatian
terutama, seminar yang diadakan oleh Zalora
dalam dimensi publisitas mempunyai nilai
rata rata paling kecil sehingga dapat
dinyatakan bahwa promos yang dilakukan
ini kurang efektif dan kurang memberi
pengaruh kepada calon konsumen. Hal
tersebut bias memberikan dampak kepada
caon konsumen untuk berpindah ke
perusahaan saingan yang lebih terpecaya dan
menarik.

Pengaruh Variabel Kualitas Layanan
Terhadap K epuasan Konsumen

Besarnya koefiesien regresi Variabel Kualitas
Layanan sebesar 0.389 dan memiliki nilai
positif dan sesuai dengan hipotesis. Nilai t
hitung untuk Variabel Kualitas Layanan
sebesar 0.002 < 0.05. Dari hasil yang
diperoleh, Variabel Kudlitas Layanan
memberikan pengaruh yang positif terhadap
Kepuasan Konsumen dikarenakan nilai sig <
0.05.
Sementara, perhitungan koefisien
determinasi, dapat dismpulkan bahwa
variabel independen yang terdapat dalam
penelitian mampu menerangkan sebesar 37%
dan 63% lainnya tidak disebutkan dalam
penelitian.

Berdasarkan hasil penditian yang telah
diuraikan diatas, dapat dinyatakan Kualitas
Layanan yang Zaora berikan kepada
konsumen yang mencakup Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty dan
Tangible cukup baik. Selain itu, bila dilihat
dari Variabd Kualitas Layanan Zalora, Nilai
mean pada dimensi Tangible pada indikator
paket yang diterima dikemas dengan rapi
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mempunyai  nilai  rata rata terbesar.
Sehingga, dapat dinyatakan  bahwa
konsumen merasa puas akan layanan yang
diberikan oleh Zalora dalam paket yang
dikemas dengan rapi dan konsumen puas
dengan paket yang diterima dan enak dilihat.

Simpulan Dan Saran
Simpulan

Berdasarkan hasil  analisis  penelitian
mengenai pengaruh Promosi dan Kudlitas
Layanan terhadap Kepuasan Konsumen Zalora
Indonesia. Maka dapat kesimpulan sebagai
berikut:

1. Promosi berpengaruh signifikan positif
terhadap Kepuasan Konsumen.

2. Kualitas Layanan berpengaruh signifikan
positif terhadap Kepuasan Konsumen.

Saran

Berdasarkan kesimpulan serta pembahasan
dan hasil penelitian, berikut ini penulis gukan
beberapa saran sebagai berikut:

1. Perusahaan Zaora dapat mempertahankan
dan meningkatkan hal apapun yang sudah
dicapai oleh perusahaan sampai saat ini
berkaitan dengan promos dan kudlitas
layanan.

2. Perlunya dilakukan pendlitian selanjutnya
mengenai Kepuasan Konsumen secara
berkala karena apabila sekarang K onsumen
puas, kedepannya belum tentu puas.

3. Zaora harus memperhatikan tingkat
Kepuasan Konsumen  dengan  baik
berdasarkan dengan informasi mengenai
produk yang disediakan dan layanan yang
diberikan.

4. Zdora harus mempertahankan Kualitas
Layanan dan Promosi agar konsumen
merasa puas dan cendrung  untuk
melakukan pembelian  ulang melalui
Zdora
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