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THE INFLUENCE OF RATED VALUE, TRUST, CUSTOMER SATISFACTION TO
ZARA PRODUCT REVENUE IN SURABAYA

RENDY DWI ATMOKO
2012210419@students.perbanas.ac.id

ABSTRACT

Consumer satisfaction in choosing a brand also plays a role in. modern
lifestyles, so the desire to-buy branded products also colors a person's lifestyle patterns. on
a brand especially.in fashion products. Inthese conditions, according to-.the data available
at the top brand-award that is engaged in fashion in 2016 until-2018, it is known that
ZARA's sales are in 4th place from 2018, and it can be interpreted that ZARA is having a
problem. Based on data obtained from the sale of ZARA brand products in the past year,
there was a decrease of 14.8%. So that this study aims to analyze whether there-is an
influence between perceived value, customer trust and satisfaction with the intention to
repurchase ZARA products in'Surabaya.

This study uses a quantitative method with a data collection method of 100
respondents. The variables that are measured are the Free Variables which include the
perceived value (NYR), Customer Trust (KPR), Customer Satisfaction (KPS) and the
dependent variable which is the intention to repurchase (NPK). The data obtained will be
measured using a 5-point Likert scale from very positive to very negative gradations.
Based on the results-of data analysis and discussion, the conclusion of this study is the
perceived value has a significant effect on repurchase intention

Keywords: Satisfaction, trust, consumers, sales, and products
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ABSTRAK

Kepuasan konsumen memilih merek turut berperan dalam gaya hidup
modern, sehingga keinginan untuk membeli produk yang bermerek turut mewarnai pola
gaya hidup seseorang. pada suatu merek khususnya dalam produk fashion. Dalam
kondisi seperti ini, menurut data yang ada pada top brand-award yang bergerak di bidang
fashion pada tahun 2016 sampai tahun 2018, diketahui penjualan ZARA berada di posisi
ke 3 dari tahun 2018, dan bisa diartikan bahwa ZARA sedang mengalami masalah.
Berdasarkan data yang diperoleh penjualan produk merek ZARA pada tahun terakhir ini
menunjukkan terjadinya penurunan dari yakni sebesar 14,8%. Sehingga penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis apakah ada pengaruh antara nilai yang dirasa, kepercayaan
dan kepuasan pelanggan terhadap niat pembelian kembali produk ZARA di Surabaya.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan metode pengumpulan
data sebanyak 100 responden. Variabel yang diukur yakni Variabel Bebas meliputi nilai
yang di rasa (NYR), Kepercayaan pelanggan (KPR), Kepuasan pelanggan (KPS) dan
Variabel terikat yakni Niat pembelian kembali (NPK). Data yang didapat akan diukur
menggunakan skala Likert 5 poin dari gradasi sangat positif sampai sangat negatif.
Berdasarkan hasil analisa data dan pembahasan, maka kesimpulan dari penelitian ini
adalah nilai yang dirasakan berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian kembali.

Kata kunci : Kepuasan, kepercayaan, konsumen, penjualan, dan produk.
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