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ABSTRAK 

 

Pakaian tak bisa dipisahkan dari perkembangan sejarah kehidupan dan budaya 
manusia. Perkembangan teknologi pun dimanfaatkan sebaik-baiknya oleh para 
designer untuk mengenalkan produk-produk mereka kepada masyarakat luas, terutama 
pecinta fashion. Tercatat bahwa subsektor fashion dan kerajinan dalam industri kreatif 
Indonesia memberikan kontribusi besar terhadap pertumbuhan ekonomi nasional.  

Carla Boutique menjadi salah satunya brand fashion yang berasal dari 
Indonesia yang telah bermain di industri fashion selama lebih dari 10 tahun. Namun, 
diketahui perkembangan bisnis Carla Boutique cukup lambat, mengingat brand lokal 
lainnya seperti Logo, Lea, The Executive, dan Buccheri telah mampu bersaing di 
tingkat internasional. Mengusung tema butik, sebenarnya Carla Boutique memiliki 
keunggulan sendiri, yaitu pakaian yang dijual unik karena modelnya bukan merupakan 
tiruan yang dimodifikasi, melainkan model tersendiri. Lalu jumlah stok pakaian untuk 
satu model tidaklah banyak agar terasa eksklusif. Pelayanan pegawai harus ramah dan 
baik kondisi dan suasana gerai maupun layanannya harus dapat memberikan 
kenyamanan kepada pengunjung atau konsumennya. Namun, pelayanan yang 
diberikan pegawai meninggalkan kesan yang kurang baik di benak konsumen. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah pelayanan pegawai yang menjadi salah 
satu konsep butik berpengaruh terhadap niat beli ulang konsumen.  

Metode penelitian dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear 
berganda untuk melihat pengaruh dari service quality terhadap niat beli ulang 
konsumen. Metode sampling yang digunakan adalah judgemental sampling, dengan 
kriteria yang telah ditentukan, yaitu wanita dengan minimal usia 18 tahun dan pernah 
membeli produk fashion di Carla Boutique PVJ. Jumlah responden adalah sebanyak 
110 orang.  

Hasil dari analisis regresi linear berganda memperlihatkan bahwa dari 
lima dimensi service quality (reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 
tangibility) yang diuji pada penelitian ini, hanya dua dimensi yang memiliki pengaruh 
positif terhadap niat beli ulang konsumen di butik fashion, yaitu dimensi reliability 
dan tangibility. Responden menilai bahwa pelayanan yang diberikan pegawai 
berpengaruh pada kesan mereka saat melihat-lihat produk fashion. Kemampuan 
pegawai dalam menjawab pertanyaan pengunjung, informasi yang diberikan pegawai, 
serta sikap pegawai berpengaruh pada persepsi konsumen dalam menilai suatu toko, 
dalam hal ini Carla Boutique PVJ. Persepsi ini kemudian mempengaruhi perilaku 
konsumen apakah nantinya akan membeli produk fashion di Carla Boutique PVJ atau 
tidak. Pada penelitian ini diketahui bahwa service quality mempengaruhi niat beli 
ulang konsumen di Carla Boutique PVJ sebesar 38.8%. Dalam hal ini, service quality 
cukup memberikan kontribusi terhadap keputusan konsumen untuk membeli ulang 
atau tidak. Dengan demikian, sebaiknya pegawai di Carla Boutique PVJ dapat 
mendapatkan pelatihan yang sama, memahami informasi yang sama, serta 
memberikan pelayanan yang tepat, sehingga kelak dapat bersaing dengan pemain 
lainnya dalam industri fashion dengan memiliki keunggulan salah satunya dari segi 
service quality pegawai Carla Boutique PVJ. 

 
Kata kunci: service quality, niat beli ulang konsumen.  
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Mode, atau yang sering dikenal dengan kata fashion, telah menjadi bagian 

dalam kehidupan masyarakat dunia. Secara Etimologis “fashion” berasal dari 

bahasa Latin, factio, yang berarti “melakukan”. Seiring dengan berjalannya 

waktu, kata “factio” diserap ke dalam bahasa Inggris menjadi “fashion”, yang 

diartikan sebagai gaya berpakaian yang populer dalam suatu budaya. Arti 

sesungguhnya dari kata “fashion” adalah sesuatu yang mengacu pada hal-hal 

yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang. (mamacantik.com) 

Pakaian tak bisa dipisahkan dari perkembangan sejarah 

kehidupan dan budaya manusia. “Pakaian adalah perlambang jiwa” (Carlyle, 

seperti dikutip oleh Ibrahim, 2007). Ditunjukan bahwa dalam masyarakat 

kontemporer barat, istilah fashion kerap di gunakan sebagai sinonim dari istilah 

dandanan, gaya dan busana (Polhemus dan Procter, seperti dikutip oleh 

Barnard, 2002). Namun, sampai saat ini pemahaman fashion menjadi sangat 

luas sehingga fashion bukan terlihat dari pakaian/busana saja, tetapi dapat 

dilihat juga dari tas, sepatu, dan lainnya. 

Awalnya, fashion hanya menjadi perhatian bagi kaum wanita 

saja. Namun, seiring dengan berjalannya waktu, hadirnya globalisasi 

menjadikan fashion sebagai perhatian banyak orang, baik kaum wanita maupun 

kaum pria. Penyebaran informasi tentang fashion pun tidak lepas dari peranan 

teknologi di dalamnya. Saat ini, baik wanita maupun pria, rela mengeluarkan 

sejumlah uang yang dapat dikatakan tidak sedikit, hanya untuk membeli 

berbagai produk fashion dari berbagai merek, yang nantinya akan 

dipadupadankan lalu kemudian disebarluaskan kepada masyarakat luas melalui 

media sosial. Dalam prosesnya, perilaku seperti itu sering kita kenal dengan 

sebutan lifestyle. 

Bagi pebisnis, terutama designer yang memiliki bisnis terhadap 

produk-produknya sendiri, lifestyle (seperti yang telah dijelaskan sebelumnya) 

menjadi peluang yang cukup menjanjikan bagi kemajuan bisnis mereka. 

Perkembangan teknologi pun dimanfaatkan sebaik-baiknya oleh para designer 
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untuk mengenalkan produk-produk mereka kepada masyarakat luas, terutama 

pecinta fashion. Namun, peluang seperti ini pun akan mendatangkan banyak 

pendatang baru dalam industri mode. Peluang itu pun dapat menjadi ancaman 

bagi para pebisnis yang telah ada di industri tersebut, dan mengharuskan 

pebisnis atau designer untuk berkreasi sekreatif mungkin dalam menciptakan 

mode atau fashion yang baru. Faktor inilah yang menjadi penyebab 

pertumbuhan industri mode semakin meningkat dari waktu ke waktu. 

Di Indonesia, fashion bukanlah hal baru. Pebisnis atau designer 

luar negeri melihat adanya pasar yang memiliki potensi yang cukup tinggi di 

Indonesia, sehingga banyak brand atau merek luar negeri yang membuka gerai 

atau toko di Indonesia (female.kompas.com). Hadirnya brand atau merek luar 

negeri memberikan ancaman yang cukup besar bagi pebisnis atau designer 

lokal. Namun, ancaman tersebut dijadikan sebagai tantangan bagi pebisnis atau 

designer, sehingga sampai saat ini, berbagai brand dari Indonesia telah berhasil 

untuk sampai ke dunia internasional, dan bahkan mampu bersaing dengan 

pebisnis atau designer tingkat internasional (koran.bisnis.com).  

Selain itu, perilaku masyarakat (konsumen) dalam membeli 

produk-produk fashion selalu berubah dari waktu ke waktu.  Menurut 

Schiffman dan Kanuk (2000:23) perilaku konsumen adalah proses yang dilalui 

oleh seseorang dalam mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, & 

bertindak pasca konsumsi produk, jasa maupun ide yang diharapkan bisa 

memenuhi kebutuhannya. Mowen & Minor (2001:3) mengatakan bahwa 

perilaku konsumen sebagai studi tentang unit pembelian (buying unit) & proses 

pertukaran yang melibatkan perolehan, konsumsi berbagai produk, jasa & 

pengalaman serta ide-ide. Dalam perjalanannya, perilaku konsumen pecinta 

fashion menjadi masalah sekaligus tantangan lainnya bagi pebisnis atau 

designer. Mereka secara tidak langsung diharuskan membuat model-model 

baru dan yang nantinya disukai oleh masyarakat.  

Pada tahun 2015, industri kreatif di Indonesia mengalami 

pertumbuhan sebesar 7% per tahun, dimana fashion dan kerajinan merupakan 

salah satu subsektor ekonomi kreatif yang telah memberikan kontribusi besar 

terhadap pertumbuhan ekonomi nasional, mulai dari peningkatan nilai tambah, 

penyerapan tenaga kerja, jumlah perusahaan, hingga pasar ekspor 
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(kemenperin.go.id). Dari berbagai brand fashion yang berasal dari Indonesia, 

Carla Boutique menjadi salah satunya. 

Carla Boutique merupakan brand lokal yang telah bermain di 

industri fashion sejak tahun 2002. Carla Boutique merupakan salah satu brand 

fashion yang dimiliki oleh PT. Tokarindo Citrainti. Carla Boutique 

menawarkan produk fashion berupa pakaian wanita dan asesoris wanita. 

Pakaian yang dijual di Carla Boutique merupakan desain sendiri, tetapi 

produksinya dilakukan di negara lain. Pada awal bisnisnya, Carla Boutique 

berlokasi di kota Bandung dan hanya memiliki satu buah gerai. Seiring 

berjalannya waktu, Carla Boutique membuka beberapa gerai toko, dimana 3 

diantaranya berlokasi di beberapa mall besar yang ada di kota Bandung. Pada 

awal tahun 2013, Carla Boutique memperluas wilayah bisnisnya ke kota 

Jakarta dengan membuka dua gerai yang berlokasi di mall besar kota Jakarta, 

dan pada tahun 2015 telah membuka gerai Carla Boutique di beberapa kota 

besar seperti Medan dan Surabaya. Total gerai Carla Boutique yang berada di 

kota Bandung adalah sebanyak lima gerai. 

Dari observasi dengan mengunjungi Carla Boutique Paris van 

Java, diketahui bahwa pegawai memang mengikuti pengunjung kemanapun 

pengunjung pergi, memperlihatkan produk-produk new arrival Carla atau 

produk Carla lain yang tidak dicari oleh pengunjung, serta harga produk yang 

dapat dikatakan mahal. Selain itu, peneliti juga mengamati keadaan toko/gerai 

Carla Boutique saat weekday dan weekend. Saat weekday, pengunjung PVJ 

memang sepi sehingga hampir seluruh toko sepi pengunjung. Tetapi disaat 

weekend, PVJ ramai dikunjungi oleh banyak pengunjung dan hal tersebut 

hampir terlihat di semua tokonya. Keadaan Carla Boutique PVJ terasa sepi 

pengunjung pada hari Minggu (weekend), seperti pada Gambar 1.1, dimana 

terlihat pegawai Carla Boutique PVJ hanya berdiri di depan gerai Carla 

Boutique.  
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Gambar 1.1.  

Keadaan Carla Boutique PVJ hari Minggu (weekend) 

 
Sumber: observasi peneliti 

 

Dilakukan studi pendahuluan dengan 20 responden yang pernah 

membeli produk di Carla Boutique di Bandung, salah satunya di Paris van Java 

(PVJ). Diketahui bahwa terdapat beberapa hal yang menjadi penyebab 

responden tidak mau merekomendasikan Carla Boutique, yaitu perilaku 

pegawai toko yang selalu mengikuti pengunjung sehingga terasa risih dan 

mengganggu, pegawai tidak ramah jika pengunjung tidak beli produk Carla 

Boutique, harga produk Carla Boutique yang mahal, kualitas bahan produk 

yang kurang bagus, kondisi produk yang tidak rapi, produk yang dipajang 

terlihat bagus saat dilihat dari jauh, tetapi kurang bagus saat dilihat dari dekat, 

tidak diketahui apakah ada promo atau tidak, dan keadaan toko yang sepi 

mengurungkan niat pengunjung untuk kembali ke Carla Boutique. Hal ini 

terlihat pada Tabel 1.1. 
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Tabel 1.1.  

Hasil Studi Pendahuluan 

Pernyataan Jumlah Responden 

Pegawai toko selalu mengikuti pengunjung 

sehingga pengunjung menjadi risih 

11 

Pegawai tidak ramah jika pengunjung tidak 

jadi membeli produk 

2 

Harga mahal 10 

Kualitas bahan kurang bagus 3 

Penataan produk tidak rapi 1 

Visual Merchandising dilihat dari jauh dan 

dekat berbeda 

2 

Promo belanja kurang 5 

Suasana toko yang sepi 3 

Sumber: Hasil Wawancara 

 

Dari berbagai pernyataan tersebut, sebanyak 13 orang memberi 

pernyataan tentang kualitas pelayanan, dan sisanya tentang atribut produk, dan 

promosi. Sebagai toko fashion wanita, produk atribut menjadi hal penting yang 

harus diperhatikan karena merupakan hal utama mengapa pengunjung 

memasuki toko tersebut. Namun, pelayanan sebagai produk pelengkap tidak 

dapat diabaikan begitu saja.  

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi ke lapangan, 

dirasakan kurangnya ketertarikan konsumen yang gemar berbelanja produk 

fashion untuk membeli produk Carla Boutique di PVJ. Jika dilihat sampai saat 

ini, banyak gerai fashion yang berada di PVJ, khususnya yang berada satu level 

(lantai) dengan Carla Boutique, seperti New Look, Giordano, Hush Puppies, 

dan gerai fashion lainnya yang keadaan tokonya dapat dikatakan lebih ramai 

dibandingkan dengan Carla Boutique. Oleh karena itu, dirasakan perlu untuk 

melakukan penelitian mengenai service quality Carla Boutique PVJ serta 

pengaruhnya terhadap niat beli ulang konsumen. 
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1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, maka dikemukakan rumusan 

masalah penelitian ini sebagai berikut:  

1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap service quality yang 

diberikan oleh Carla Boutique PVJ? 

2. Bagaimana niat beli ulang konsumen Carla Boutique? 

3. Berapa besar pengaruh persepsi konsumen pada service quality 

terhadap niat beli ulang pengunjung Carla Boutique di PVJ? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui persepsi konsumen terhadap service quality yang 

diberikan oleh Carla Boutique PVJ. 

2. Mengetahui persepsi konsumen pada service quality terhadap niat 

beli ulang dari pengunjung PVJ yang datang ke Carla Boutique 

3. Mengetahui besar pengaruh persepsi konsumen pada service quality 

terhadap niat beli ulang pengunjung Carla Boutique di PVJ. 

 

1.4. Kegunaan Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi beberapa pihak, antara lain: 

1. Bagi penulis, untuk mempelajari ilmu pengetahuan manajemen 

pemasaran  khususnya dalam memahami pentingnya service 

quality, product attribute,  dan layout toko/gerai agar kelak dapat 

diaplikasikan di dunia nyata. 

2. Bagi perusahaan, Carla Boutique, dapat membuat perencanaan yang 

lebih terarah dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

konsumen. 

3. Bagi pihak lain, menjadi bahan pembelajaran dan masukan untuk 

kepentingan yang serupa. 
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1.5. Kerangka Penelitian 

Setiap bisnis pasti memiliki banyak hal yang perlu diperhatikan demi 

kelancaran bisnis tersebut. Terutama saat berkaitan dengan konsumen atau 

pasar yang akan dituju. Dalam hal ini, pebisnis harus bisa menciptakan persepsi 

yang baik dalam benak konsumen agar dapat menimbulkan niat beli yang kuat. 

Menurut Slameto (2010:102), persepsi adalah proses yang menyangkut 

masuknya pesan atau informasi kedalam otak manusia, melalui persepsi 

manusia terus menerus mengadakan hubungan dengan lingkungannya. 

Persepsi konsumen adalah suatu proses yang membuat seseorang memilih, 

mengorganisasikan, dan menginterpretasikan rangsangan-rangsangan yang 

diterima menjadi suatu gambaran yang berarti dan lengkap tentang dunianya.  

Persaingan bisnis dalam industri fashion yang sangat ketat 

memaksakan setiap pebisnis untuk memiliki keunggulan tersendiri, baik dari 

segi produk yang ditawarkan, maupun dari pelayanan yang melengkapi produk 

tersebut. Hal ini diperlukan karena mengingat pertumbuhan ekonomi dari 

sektor industri kreatif di Indonesia yang selalu mengalami peningkatan1, 

menandakan bahwa semakin banyak new entrant yang memasuki pasar bisnis 

fashion dan membuat persaingan semakin terasa kuat.  

Untuk mampu bersaing, maka pengusaha diperlukan melakukan 

diferensiasi terhadap usahanya. Baik dari segi barang yang dijual, konsep 

penjualan, nama yang digunakan, ataupun konsep gerainya. Salah satu konsep 

gerai fashion adalah butik. Butik memberikan rasa eksklusif kepada 

konsumennya. Untuk menciptakan rasa eksklusif tersebut, konsep butik sendiri 

perlu dipahami dengan betul. Butik menawarkan pakaian yang tidak dapat 

ditemukan di tempat lain, karena hanya butik itu yang memproduksi model 

pakaian tersebut. Jumlah ketersediaan barang untuk satu model saja pun tidak 

banyak, sehingga dapat dirasakan keeksklusifan dari brand tersebut. Selain itu, 

pelayanan pegawai harus ramah dan baik kondisi dan suasana gerai maupun 

layanannya harus dapat memberikan kenyamanan kepada pengunjung atau 

konsumennya.  

                                                
1 (kemenperin.go.id) 
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Menurut Stanton (1996:222) “a product is asset of tangible and 

intangible attributes, including packaging, color, price quality and brand plus 

the service and reputation of the seller”, artinya suatu produk adalah kumpulan 

dari atribut-atribut yang nyata maupun tidak nyata, termasuk didalamnya 

kemasan, warna, harga, kualitas dan merek ditambah dengan jasa dan reputasi 

penjualannya. Sebagai produk pelengkap, pelayanan tidak dapat dipandang 

sebelah mata saja. Pelayanan yang menjadi produk pelengkap suatu produk 

barang juga harus dimaksimalkan. Menurut Moenir (1992:16) dalam bukunya 

Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, mengatakan bahwa pelayanan 

adalah proses pemenuhan kebutuhan melelui aktivitas orang lain secara 

langsung. Untuk memaksimalkan pelayanan tersebut, maka diperlukan 

pemahaman tentang kualitas pelayanan atau service quality (servqual).  

Pengertian kualitas pelayanan menurut Supranto (2006:226) 

adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus 

dikerjakan dengan baik. Dimensi Kualitas Pelayanan (ServQual) oleh 

Parasuraman (1998) dibagi menjadi lima dimensi ServQual, diantaranya adalah 

(Lupiyoadi, 2001:148) tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Dari lima dimensi tersebut, akan menghasilkan berbagai indikator 

yang berkaitan dengan kualitas pelayanan suatu perusahaan dan menghasilkan 

suatu penilaian dari sudut pandang konsumen terhadap perusahaan tersebut.   

Service quality suatu perusahaan dapat menentukan apakah 

konsumen mau membeli produk kita atau tidak. Schiffman dan Kanuk 

(2004:25) menjelaskan bahwa pengaruh eksternal, kesadaran akan kebutuhan, 

pengenalan produk dan evaluasi alternatif adalah hal yang dapat menimbulkan 

minat beli konsumen. Pengaruh eksternal ini terdiri dari usaha pemasaran dan 

faktor sosial budaya. Pelayanan sebagai produk pelengkap dapat dikatakan 

sebagai salah satu pengaruh eksternal yang dapat mempengaruhi keputusan 

konsumen dalam melakukan pembelian ulang.  

Keputusan niat beli ulang yang dilakukan oleh konsumen pun 

akan dipengaruhi oleh persepsi dari pengalamannya terhadap toko tersebut. 

Oleh karena itu, pelayanan sebagai produk pelengkap harus dapat melengkapi 

penilaian konsumen, sehingga meninggalkan persepsi dan citra merek yang 

baik di benak konsumen. Menurut Schiffman dan Kanuk dalam Suwandi 
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(2008:3), pembelian yang dilakukan oleh konsumen terdiri dari dua tipe, yaitu 

pembelian percobaan dan pembelian ulang. Pembelian percobaan terjadi jika 

konsumen membeli suatu produk dengan merek tertentu untuk pertama 

kalinya, dimana dalam kegiatan tersebut konsumen berusaha menyelidiki dan 

mengevaluasi produk dengan langsung mencoba. Jika pada pembelian 

percobaan tersebut, konsumen merasa puas, dan konsumen berkeinginan untuk 

membeli kembali, maka tipe pembelian ini disebut pembelian ulang. Apabila 

pelanggan merasa puas, maka ia akan menunjukkan besarnya kemungkinan 

untuk melakukan pembelian ulang, dan bahkan mengajak orang lain. 		

Berdasarkan pada uraian tersebut, dikemukakan dugaan 

sementara (hipotesa) penelitian: analisis pengaruh service quality terhadap niat 

beli ulang konsumen Carla Boutique PVJ.  




