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Abstract  
 
The increasingly rapid development in the era of globalization has resulted in the development 
of modern retail, especially in all its variations. Retail businesses concentrate on selling goods 
or services to end customers through various distribution channels. A good and strong brand 
image can be applied in various types of business, such as retail business. PT. Aneka Ragam 
is a retail shop that provides equipment and attributes for security, POLRI, TNI and civil 
servants, including shoes, clothes, bags and others. The aim of this research is to identify how 
much influence brand image has on customer satisfaction in retail companies (PT. Aneka 
Ragam). This research was conducted using quantitative research methods using a 
correlational approach. This research was processed using normality tests, simple linear 
regression analysis, correlation analysis, validity tests and reliability tests. The results of this 
research show that brand image has an influence on customer satisfaction at retail company 
PT. Variety. The majority of respondents felt satisfied and in line with expectations for PT 
products. Variety and consumer needs are met. PT Aneka Ragam provides impressive products 
and has high credibility in creating/manufacturing each product. The regression coefficient is 
positive. 
 
Keywords: brand image, customer satisfaction, retail companies 
 
Abstrak  
 
Perkembangan yang semakin pesat di era globalisasi menyebabkan semakin berkembangnya 
ritel modern, terutama dalam segala variasinya. Bisnis retail berkonsentrasi pada menjual 
barang atau jasa kepada pelanggan akhir melalui berbagai saluran distribusi. Brand image 
yang baik dan kuat dapat diterapkan dalam berbagai jenis usaha, seperti bisnis ritel. PT. Aneka 
Ragam adalah toko ritel yang menyediakan perlengkapan dan atribut untuk security, POLRI, 
TNI, dan PNS, termasuk sepatu, baju, tas, dan lainnya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengidentifikasi seberapa besar pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan pada 
perusahaan retail (PT. Aneka Ragam). Penelitian ini dilakukan dengan metode penelitian 
kuantitatif melalui pendekatan korelasional. Penelitian ini diolah dengan menggunakan uji 
normalitas, analisis regresi linear sederhana, analisis korelasi, uji validitas dan uji reliabilitas. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa brand image memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan perusahaan retail PT. Aneka Ragam. Mayoritas responden merasa puas dan sesuai 
dengan harapan atas produk PT. Aneka Ragam serta kebutuhan konsumen terpenuhi. PT 
Aneka Ragam memberikan produk yang mengesankan serta memiliki kredibilitas yang tinggi 
dalam menciptakan / pembuatan setiap produknya. Koefisien regresi tersebut bernilai positif. 
 
Kata Kunci: brand image, kepuasan pelanggan, perusahaan retail 
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1. Pendahuluan  
 

Pertumbuhan yang semakin cepat di era globalisasi, ritel modern, terutama 
dalam berbagai bentuknya, semakin berkembang. Belanja modern di Indonesia 
muncul sebagai hasil dari keinginan banyak orang untuk berbelanja dengan cepat dan 
mudah saat ini. Fashion saat ini sangat disukai oleh masyarakat, dan karena wanita 
lebih suka berbelanja dibandingkan pria, mereka harus membeli atau mengoleksi 
pakaian, celana, jilbab, atau apa pun yang terkait dengan mode. Bisnis retail 
berkonsentrasi pada menjual barang atau jasa kepada pelanggan akhir melalui berbagai 
saluran distribusi, seperti toko fisik, toko online, pasar swalayan, dan lain-lain. 

Saat ini, bisnis ritel modern telah menjangkau berbagai kalangan masyarakat, 
termasuk kelas menengah ke bawah. Konsumen memiliki berbagai selera dan 
kebutuhan, maka dari itu baik toko modern maupun pasar tradisional bisa tetap 
bertahan jika dapat memenuhi keinginan pelanggan dan memberikan manfaat yang 
berbeda untuk konsumen (Ham et al., 2021). Dalam sebuah perusahaan, penting untuk 
memiliki brand image yang baik dan kuat. memiliki brand image yang kuat akan 
memberikan keunggulan perusahaan dibandingkan dengan pesaingnya. Brand image 
yang baik dan kuat dapat diterapkan dalam berbagai jenis usaha, seperti bisnis ritel. 
Hal ini karena bisnis ritel telah menjadi kebutuhan bagi berbagai kalangan masyarakat. 

Dalam peneilitian yang dilakiukan oleh Nurhailim (2020) dengian juidul 
"Pengaruh Brand image Gojek terhadap Loyalitas Konsumen (Studi Kasus Efek Covid 
19 Konsumen Karawaci Tegal Baru Tangerang)", menyatakan bahwa suatu brand 
yang telah membangun identitasnya dengan baik cenderung lebih menarik bagi 
konsumen yang ingin membuat keputusan untuk membeli atau menggunaikan suatu 
produk atau jasa. Hal ini disebabkan oleh tingkat kepercayaan yang tinggi yang telah 
ditanamkan oleh brand tersebut pada mayoritas masyarakat. Menurut Keller (2013), 
merek adalah segala hal seperti naima, simibol, tainda, dain elemen lain yang digunaikan 
paida prodiuk atau jasa untuk mengidentifikasi dan membedakannya dari produk 
pesaing. 

Salah satu aspek yang mendorong terbentuknya identitas sebuah merek adalah 
Birand image. Branid image yang baiik di mata masyarakat dapat mencerminkan 
persepsi keseluruhan konsumen terhadap merek, hal ini terbentuk oleh informasi dan 
pengalaman yang mereka alami (Herliza & Eka, 2016). Braind imiage adalah peirsepsi 
dain keyakinian yiang dimiliki oleh konsumein, sepierti asosiasi yanig tertainam dailam 
ingaitan pelainggan. Ini adalah hal pertama yang teringat ketika mendengar slogan dan 
menjadi bagian dari pemikiran (Kotler & Keller, 2016). Pentingnya citra terhadap 
merek: Salah satu strategi untuk membuat merek atau perusahaan bersiaing adailah 
denigan memibuat citria yanig baik di miata pelangigan dan publik. Hal ini peniting kiarena 
citra dapat mempengaruihi persiepsi pelanggan dan publik, sehiingga mempengairuhi 
bagaimana mereka membeli barang atau jasa. Menurut Kotler (Alverina, 2022), citra 
adalah cara seseorang atau kelompok melihat fenomena. 

Kepuasan pelanggan adalah faktor krusial bagi perusahaan yang menjadi target 
utamanya. Ini karena kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi kelangsungan hidup 
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dan juga meningkatkan daya saing 
perusahaan di pasar. Jika konsumien merasia puias denigan prioduk atau layanan yang 
disajikan, mereka cenderung akan kembali. Kepuasan pelanggan yang baik dapat 
berdampak positif pada pendapatan perusahaan (Indahsari, 2019). Menurut Kotler 
dalam (Jannah, Sudaryanto, & Wulandari, 2018), kepiuasan daliam pemiasaran adalah 
sebiuah wuijud perasian seniang sebiagai hasil seitelah meniikmati sebiuah proises yiang 
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dibieli. Kepiuasan pelaniggan merupaikan fakitor yiang saingat peniting biagi perusahaian 
unituk meinjaga hubuingan baik antiara peilanggan dian perusiahaan, peirusahaan hairus 
baiik dimiata pelianggan aigar naima periusahaan dikeinal pula dimiata pubilik. 

PT. Aneka Ragam adalah toko ritel yang menyediakan perlengkapan dan 
atribut untuk security, POLRI, TNI, dan PNS, termasuk sepatu, baju, tas, dan lainnya. 
Didirikan pada tahun 1965, awalnya perusahaan ini hanya memiliki satu toko di Pasar 
Senen. Namun, saat ini PT. Aneka Ragam memiliki reputasi yang cukup luas di 
kalangan masyarakat Indonesia berkat kualitas produk dan layanan pelanggan yang 
sangat baik. Dengan memiliki kualitas serta pelayanan yang baik, PT. Aneka Ragam 
dapat meningkatkan jumlah loyalitas konsumen serta menciptakan brand image yang 
positif di mata masyarakat. Berdasarkan analisa diatas, tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengidentifikasi seberapa besar pengaruh brand image terhadap kepuasan 
pelanggan pada perusahaan retail PT. Aneka Ragam. 

 
2. Metode Penelitian  
 

Tujiuan diari penielitian kuantitatif ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh citra meirek terhiadap kepuasan pelanggan di toko ritel (studi kasus PT. Aneka 
Ragam). Peneilitian kuantiitatif adalah penelitian ilmiah yang sistematis terhadap 
bagian-bagian dan fenomiena seirta hubiungan-hubungannya. Tujuain penelitian 
kuantiitatif untuik mengeimbangkan dan menggunaikan modiel-miodel matiematis 
(statistiika), teori-teoiri, hipiotesis, yang berkiaitan deingan fenomiena yang terijadi. Ciiri-
ciri kuiantitatif meliiputi teiori, hipotesiis, adanyia perlaikuan, pengamiatian eimpiris, 
anailisiis diata denigan statistika. Paraidigma kuanititatif merupiakan suiatu pendekaitan 
penieliitiian yanig dibangiun berdaisarkan filsafiat posiitivisme (Amir & Sartika, 2017). 

Meitode peinelitian yang penulis gunakan yaitu survei. Dengan menggunakan 
angket atau kuesioner yang akan dijelaskan lebih lanjut nantinya, peneliti ingin 
menggali lebih dalam terkait brand image terhadap kepuasan pelanggan di perusahaan 
retail (studi kasus pada PT. Aneka Ragam). Menuriut Giay dain Diehl (19i92, dalam 
Islamy, 2019), metiode peneilitian survey merupiakan metodie yaing diguinakan sebagai 
kategodi umuim penielitian yang menggunakan kuesiioner dian wiawancara (Islamy, 
2019). 

Pielanggan PT. Aneka Ragam adalah populasi yang dimaksudkan penulis 
dalam penelitian ini. Popiulasi adaliah wiilayah yangi teridiri dari siubjek ataiu oibjek 
dengan sifat dian kiarakteristik terteintu yanig diidentifikasi olieh peineliti sebelum mereka 
mengambil kesimpulan (Hamzah, Wahyudi, & Eliana, 2021). Berdasarkan data 
populasi konsumen PT. Aneka Ragam yang diambil dari total testimonial produk dari 
website resmi PT. Aneka Ragam menunjukkan bahwa per tahun 2023 tercatat 
sebanyak 2.842 pelanggan PT. Aneka Ragam. Samipel meirupakan bagiani diari ukuiran 
dan karakteiristik yanig dimiliiki oleh populasi (Hamzah, Wahyudi, & Eliana, 2021) . 
Dalam penelitian ini, sampel diambil dari pelanggan dari PT. Aneka Ragam. 
Purposive sampling adalah metode pengambilan sampel di mana sampel dipilih 
dengan pertimbangan khusus sehingga layak diambil. Sunyoto menjelaskan bahwa 
purpiosive saimpling yaiitu icara pengaimbilan sampiel deingan miaksud dian tujuian teritentu 
(Siregar, 2021). Untuk tujuan penelitian ini, sampel yang mampu mewakili 
karakteristik populasi akan dipilih: 

a) Konsumen / Pelanggan PT. Aneka Ragam, 
b) Laki-laki / perempuan, 
c) Pernah membeli / menggunakan produk PT. Aneka Ragam. 
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Dalam penelitian iinii, diata yiang tierkumpul aikan dibiandingkan deingan diata 
yiang ada dalam literatur terdahulu. Untuk menganalisis data, peneliti menggunakan 
bantuan perangkat lunak (software) statistika yaitu SPSS 25. Program ini digunakan 
oleh peneliti untuk melakukan pengolahan data dan menganalisis perhitungan regresi 
model yang telah ditetapkan, yakni terdiri dari uji normalitas, analisis regresi linear 
sederhana, analisis korelasi, ujii valiiditas dian ujii reiliabilitas. 
 
3. Hasiil Temiuan dian Diiskusi 

 
Penielitian iini telah melewati tahapan penelitian berupa pire-test, trieatment dian 

poist-teist. Paida tahaip pire-teist, diilakukan uiji valiiditas dain reliaibilitas terhiadap 
kueisioner peinelitian deingan melibatkan responden dari 30 sampel penelitian. Hasil uji 
validitas menunjukkan bahwa pada variabel brand image menunjukkan seluiruh butiir 
perinyataan meimiliki niliai r hitiung diatas 0,306 (nilai r tabel untuk 30 saimpel 
responden), maka hal ini berarti bahwa 7 butir pernyataan pada variabel brand image 
dinyatiakan vailid dain layiak diguinakan daliam penelitian ini. Selain itu, pada variabel 
kepuasan pelanggan, uji validitas menunjukkan 8 butir pernyataan memiliki nilai r 
hitung diatas 0,306 (nilai r tabel untuk 30 sampel responden), maka hal ini berarti 
bahwa setiap butir pernyataan pada variabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid 
layak digunakan dalam penelitian ini. Selain itu, uji reliabilitas pada variabel brand 
image dan variabel kepuasan pelanggan menunjukkan nilai cronbach’s alpha lebih 
besar dari 0,70, berarti dapat disimpulkan bahwa setiap butir pernyataan pada variabel 
brand image dan variabel kepuasan pelanggan dinyatakan reliabel dan dapat 
digunakan dalam model penelitian.  

Studi ini menggunakan 100 sampel pelanggan sebagai responden, dengan 62% 
sampel perempuan dan 38% laki-laki. Hial iini meniunjukkan baihwa dikalaingan 
pelianggan PT. Aneka Raigam yiang mienjadi respondien dalam penelitian ini didominasi 
oleh pelanggan berjenis keilamin perempiuan. Pelanggan PT. Aneka Ragam yang 
mienjadi respionden dialam peinelitian ini menunijukkan sebanyak 50% beruisia 21–25 
taihun, sebainyak 14% beriusia 36–40 tahuin, sebainyak 13% beriusia lebiih dari 40 taihun, 
sebianyak 9% beriusia 26-30 taihun, sebainyak 9% beriusia 15-20 tahun, dan sebaniyak 
5% beirusia lebiih dairi 31-40 taihun. Maika diari iitu, berdasiarkan taibel di atas, dapat 
disimpulkan bahwa mayoritas pelanggan PT. Aneka Ragam pada penelitiian ini beirusia 
21 hiingga 25 tahun. Sampel yang dikumpulkan sebanyak 100 responden pada 
pelanggan PT. Aneka Ragam yang menjadi responden dalam penelitian ini 
menunjukkan mayoritas pelanggan PT. Aneka Ragam berdomisili di Jakarta Timur 
atau sebanyak 31%. 

Hasil tanggapan responden mengenai butir-butir pernyataan yang sudah 
diberikan untuk variabel brand image. Pada seluruh butir pernyataan variabel brand 
image menunjukkan bahwa mayoritas responden menilih jawaban setuju dan sangat 
setuju. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen cenderung setuju dengan citra 
merek/brand image PT. Aneka Ragam yang memiliki kesan dalam benak konsumen 
berdasarkan penawaran yang didapatkan dari PT. Aneka Ragam disertai dengan 
keyakinan ataupun kepercayaan konsumen atas sebuah merek. Hasiil tanggapan 
responden mengenai butir-butir pernyataan yang sudah diberikan untuk variaibel 
Kepiuasan Pelianggan. Piada seluruh butir pernyataan variiabel Keipuasan Pelainggan 
menunjukkan bahwa mayoritas resiponden menilih jawabian sanigat seituju. Hial ini 
menuinjukkan bahwa konsumen cenderung setiuju dan merasa puas dengian produk 
serta pelayanan dan mempercayai PT. Aneka Ragam. 
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Pada uji validitas menjelaskan bahwa nilai sig two-tailed dari setiap butir 
pernyataan yang ada dalam variabel brand image leibih biesar diari 0i,165. Haisil ini 
menuinjukkan biahwa setiiap indikator pernyataan dari variabel brand image layak 
digunakan dalam penelitian ini. Variabel ini memiliki jumlah 7 butir item pernyataan 
dan semua variabel yang digunakan dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam 
model penelitian ini. Pada setiap butir pernyataan yang ada dalam variabel kepuasan 
pelanggan lebih besar dari 0,165. Haisil ini menunjukkan bahwa setiap indikator 
pernyataan dari variabel kepuasan pelanggan layak digunakan dalam penelitian ini. 
Variabel ini memiliki jumlah 8 butir item pernyataan dan semua variabel yaing 
diigunakan dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam model penelitian ini. 

Uiji reliiabilitas menuinjukkan bahwia nilai cronbiach alpha untiuk setiaip 
pernyataan dalam variaibel brand image lebih besar dari 0,70. Haisil inii menunjukkan 
bahwa setiap indikator pernyataan pada variabel brand image layak untuk digunakan 
dalam penelitian ini. Variabel ini memiliki jumlah 7 butir pernyataan dan semua 
variabel yang digunakan dinyatakan reliabel serta dapat digunakan dalam model 
penelitian ini. Pada setiap butir pernyataan yang ada dalam variabel kepuasan 
pelanggan lebiih beisar dairi 0i,70. Haisil iini meinunjukkan biahwa setiap indikator 
pernyataan paida variiabel kepuasan pelanggan layak untuk digunakan dalam penelitian 
ini. Variabel ini memiliki jumlah 8 butir pernyataan dan semua variiabel yaing 
digunaikan dinyatakan reliiabel serta diapat diguinakan dailam model peinelitian inii. 

 
Tabel 1. Coefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.593 1.431  1.812 .073 

Brand Image 1.024 .060 .867 17.190 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 
 

Berdasairkan taibel 1 dii aitas dapat diketiahui bahwia niliai consitant (ia) sebeisar 
2.593, sedangkan nilai variabel brand image (b / koefisien regresi) sebesar 1,024. 
Kostanta sebesar 2.593, mengandiung airti bahiwa niilai konisistensi variiabel brand 
image sebiesar 2.593. Koefiisien regriesi Xi seibesar 1,024 yang menyiatakan bahiwa seitiap 
penamibahan 1i% niilai brand image, miaka niliai kepuasan pelanggan bertambiah siebesar 
1,024. Dengan koiefisien reigresi yang posiitif, daipat disimpulkan bahwia ariah pengiaruh 
variaibel citra merek terihadap kepuasan pelanggan adaliah poisitif. 

Dilakukan uji T unituk mengeivaluasi pengairuh parisial (sendiri) diari vairiabel 
independien terhaidap variiabel depeniden. Peneliti menggunakan uji t karena ingin 
mengukur pengaruh parsial antara dua (2) variabel yakni variabel brand image 
terhadap variabel kepuasan pelanggan. H0 ditolak dan menerima Ha apabila niliai 
signifikainsinya diibawah ataiu kuraing dairi 0,0i5 (< 0,05). Berdiasarkan tabiel 1 dii aitas 
meinunjukkan bahiwa niilai siginifikansi vairiabel brand image sebiesar 0,0i00. Variabel 
brand image, diketahui niilai siig. uintuk penigaruh brand image terhaidap kepuiasan 
peilanggan adalah sebesar 0,00i0 < 0i,05 dian niilai t hitung 17.190 > 1,985 (t tabel). 
Sehingga dapat dinyatakan bahwa brand image memiliki pengaruh yang signifikan 
terhaidap variabel kepiuasan pelangigan. 

Untuik mengetaihui seberiapa besiar pengairuh variaibel indepienden terhiadap 
vairiabel depeinden, ujii R diliakukan. Peneliti menggunakan uji r karena ingin mengukur 
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seberapa besar pengaruh antara dua (2) variiabel yakni brand image terhadap kepuasan 
konsumen. Berikut hasil pengujian uji R: 

 
Tabel 2. Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .867a .751 .748 1.74265 
a. Predictors: (Constant), Brand image  
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 
        

Berdasiarkan Taibel 2 diiatas meinjelaskan biahwa niilai kiorelasi atau hubunigan R  
sebesiar 0,867. Diarii hasil metode perlakuan terseibut dipeiroleh koiefisien detiermiinasi 
(R-Siquare) siebesar 0,751. Hial inii menunjukkan  baihwa besarnya pengaruh variiabel 
ciitra mierek terhiadap variiabel kepuasan pelanggan adalah sebesar 75,1%. Berdaisarkan 
tabiel outiput SPSS “Miodel Summary” pada Tabel 2 diatias dikietahui  niliai koefiisien 
deteriminasi atau R Square sebesar 0,751. Nilai R Square sebesar 0,751 diperoleh dari 
mengkuadratkan koefisien korelasi atau nilai “R”, yaitu  0,867 x 0,867 = 0,751. 
Koeifisien determiinasi (R Square) sebesar 0,751  sama dengan 75,1%. Aingka tersiebut 
mempuniyai arti baihwa variiabel citra meriek mempiengaruhi vairiabel kepiuasan 
pelaniggan seibesar 75,1%. Sedangikan sisaniya (10i0% - 75,1% = 24,1%) dipenigaruhi 
oleh variabel selain persamaian reigresi tersebut aitau oleh variaibel yaing belum diteiliti. 

Berdasarkan data jawaban responden yang dihitung secara rata-rata pada 
variabel brand image dengan secara rata-rata memiliki nilai 4 yang artinya 
kecenderungan responden memilih jawaban setuju. Hail inii menunijukkan bahwia braind 
imiage dibangun oleh PT. Aneka Ragam mampu meningkatkan citra merek yang 
meliputi Citra pembuat (Corporate Image), Citra produk / konsumen (product Image), 
dan Citra pemakai (User Image). Hal ini dibutuhkan untuk meningkatkan citra merek 
pada PT. Aneka Ragam dengan melakukan strategi pemasaran agar menciptakan 
inovasi produk retail. Berarti brand image PT. Aneka Ragam perlu dipertahankan atau 
bahkan ditingkatkan kembali dalam Kredibilitas dan popularitas perusahaan, Kualitas 
dan keunikan produk serta Ekspektasi konsumen. Secara keseluruhan pada variabel 
brand image memiliki nilai rata-rata sebesar 3,41, hal ini berarti bahwa rata-rata 
jawaban responden pada variabel brand image terbilang baik. 

Piada variaibel kepuaisan pelainggan meinunjukkan bahiwa niliaii ratia-ratianya 
sebesar 4 yang berarti responiden cendierung menijawab setuiju. Hail ini menunjukkan 
bahiwa kepuasan konsumen meningkat karena adanya asisten virtual Veronika milik 
Telkomsel yang meliputi perasaan puas, pembelian ulang, merekomendasikan kepada 
orang lain dan terpenuhinya harapan konsumen. Secaira keseluiruhan pada variaibel 
kepiuasan peilanggan meimiliki niliai raita-ratia sebesiar 3,37, hial ini berarti baihwa rata-
rata jawaban resiponden pada variabel kepuasan pelaniggan terbilang baik. 

Menurut Sari, Brand image adalah representasi atiau gambaran mental yang 
dimiliki oleh konsumen tentang suatu merek. Ini mencerminkan apia yiang aida dialam 
pikiiran ataiu persepsi konsumen terhadap merek tersebut. membangun citra merek 
yang positif dan mempertahankan loyalitas konsumen adalah tujuan utama banyak 
perusahaan. Hal ini dapat menciptakan keunggulan kompetitif, meningkatkan pangsa 
pasar, dan memberikan pendapatan jangka panjang. Oleh karena itu, perusahaan harus 
berinvestasi dalam pengalaman pelanggan yang baik, menjaga kualitas produk dan 
layanan, dan berkomunikasi dengan jelas dan konsisten untuk memperkuat brand 
image mereka (Nurhalim, 2020). Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkian bahiwa 
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citira meriek/brand image adialah kesian yang terbentuk dalam benak konsuimein 
berdiasarkan peniawaran yanig didapatkan dari perusahaan disertai dengan keyakinan 
ataupun kepercayaan konsumen atas sebuah merek.  

Dalam hal ini, responden setuju bahwa Citra Pembuat (Corporate Image) PT. 
Aneka Ragam meimiliki popiularitas yaing biaik siebagai sialah saitu peruisahaan di bidaing 
retiail, memiliki kreidibiilitas yaing tiinggi daliam meniciptakan / pembuatan setiap 
piroduknya, serta mierupakan peruisahaan reitail yang dikeinal luas. Hal ini juga 
membuktikan bahwa PT. Aneka Ragam sudah memenuhi kriteria dalam melakukan 
pelayanan asisten virtual untuk dimensi Citra Pembuat (Corpoirate Imiage). Responden 
setuju bahwa Citria produk (Proiduct Image) PT. Aneka Ragam merupakan produk 
dengan merek yang berkualitas serta memiliki keunikan yang membedakan dengan 
brand lainnya. Hal ini juga membuktikan bahwa PT. Aneka Ragam sudah memenuhi 
kriteria dalam melakukan pelayanan asisten virtual untuk dimensi Citria piroduk 
(Proiduct Imagie). Responden setuju bahwa Citra Pemakai (User Image) pelanggan PT. 
Aneka Ragam merasa mendapatkan produk yang mengesankan serta merasa puas 
menggunakan produk PT Aneka Ragam. Hal ini juga membuktikan bahwa PT. Aneka 
Ragam sudah memenuhi kriteria dalam melakukan pelayanan asisten virtual untuk 
dimensi Citra Pemakai (User Image). Melalui kuesioner pada variabel brand image 
PT. Aneka Ragam (variabel independen), dapat disimpulkan bahwa pelanggan 
cenderung terpengaruh dan merasa yakin serta percaya dengan menggunakan produk 
PT. Aneka Ragam. Artinya setiap brand image PT. Aneka Ragam telah memenuhi 
semua kebutuhan pelanggan dengan memuaskan.  

Kepuasan pelanggan adalah sikap yang ditentukan dan dirasakan langsung oleh 
konsumen untuk menilai suatu produk yang telah mereka coba, apakah setimpal 
dengan yang mereka bayarkan atau tidak, sehingga konsumen bisa menentukan apakah 
mereka akan kembali membeli produk tersebut atau tidak. Menurut Kotler & Keller 
(Kotler, Philip dan Keller, 2018), kepuaisan pelainggan adaliah peraisaan senianig atiau 
keceiwa seteilah membaindingkan kineirja proiduk dengian yang dihariapkan. Menurut 
Irawan dalam (Wardani et al., 2020), perasiaan puias (dalaim artiain puias atias proiduk 
atauipun jaisa yaing dibeirikan) atau tidak puasnya konsumen saat menerima prodiuk 
ataupuin jasa yang diberikan oleh perusiahaan. Dalam hial iini, respoinden seituju baihwa 
merekia puas atas prodiuk yaing dipeiroleh dari PT. Aneka Ragam. Hal inii juga 
membuktikan bahwa PT. Aneka Ragam memberikan perasaan puas kepada konsumen 
selaku pelanggan PT. Aneka Ragam dengan menawarkan produk yang dibutuhkan 
oleh pelanggan. Menurut Irawan dalam (Wardani et al., 2020), konsumen yang merasa 
puas akan menceritakan serta merekomendasikan kepada orang lain sehingga mampu 
mendatangkan dan meningkatkan konsumen suatu perusahaan. Dalam hal ini, 
responden setuju bahwa mereka sangat merekomendasikan pembelian produk fashion 
PT. Aneka Ragam. Hal ini juga membuktikan bahwa produk fashion PT. Aneka 
Ragam membuat kosumen sangat merekomendasikan kepada orang lain untuk 
menggunakan produk fashion PT. Aneka Ragam. Menurut Irawan dalam (Wardani et 
al., 2020), terpenuhinya harapan konsumen setelah membeli produk ataupun jasa yaitu 
sesuai atau tidaknya kualitas dari suatu produk atau jasa yang dibeli dengan harapan 
yang diinginkan oleh konsumen. Dalam hal ini, responden setuju bahwa harapan 
mereka atas produk ataupun jasa telah sesuai dengan apa yang diinginkan ketika 
menggunakan produk fashion PT. Aneka Ragam. Hal ini juga membuktikan bahwa  
produk fashion PT. Aneka Ragam memberikan kualitas produk sangat membantu dan 
memenuhi harapan para pelanggan. 
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Sietielah memiperoleh datia kuesiioner resiponden atias variiabel indepeniden dain 
variabeil depeniden, dapiat disimpuilkan bahiwa sebagiain besiar konsumien meraisa bahiwa 
braind image PT. Aneka Ragam mempengaruhi kepuasan konsumen pelanggan PT. 
Aneka Ragam.  Seperti yang dikatakan oleh Aaker dan Biel (2009, dalam Supriyadi et 
al., 2018), bahwa Kenangan konsumen tentang suatu merek disebut citra merek, yang 
biasanya disusun menjadi makna. Dengan banyak informasi dan pengalaman, 
hubungan dengan merek akan semakin kuat. Citra atau asosiasi memberikan persepsi 
yang dapat merefleksikan kenyataan secara objektif. Keputusan konsumen untuk 
membeli didasarkan pada citra asosiasi ini. Karenia mereika meraisa lebiih niyaman 
denigan biaraing-bariang yaing sudiah diikenial, seirta aisumsi baihwa meriek yaing terkeinal 
lebih daipat diandailkan, selaliu terseidia, miudah dicairi, dan meimiliki kuailitas yanig tidiak 
diraigukan laigi, konsumen lebiih seriing memilih meirek yanig sudah dikenial daripada 
merek yang belum dikenal. 

Dengan demikian, saliah saitu straitegi yanig dapiat diguniakan oleih suaitu 
perusiahaan atau merek untuk bersaing adalah dengan menggunakan citra terhadap 
merek untuk membiangun citira yaing biaik di miata puiblik dan konsuimen. Hal ini penting 
karena citra dapat mempengaruhi persiepsi publik dan konsuimen, sehingiga 
memipengaruhi bagaimana mereka membeli barang atau jasa. Salah satu jenis 
komunikasi pemasaran yang dapat dilakukan adalah strategi branding, yang lebih 
menekankan pada merek atau merek. Ini adalah jenis komunikasi yang sulit karena 
merupakan langkah awal untuk sebuah produk menjadi lebih dikenal dan menjadi 
lebih populer di masyarakat. Akibatnya, strategi pemasaran akan menjadi lebih efektif 
dan citra merek (atau gambar merek) dan kepuasan pelanggan akan meningkat. 

 
4. Simpulan 
 

Penelitian in menemukan bahwa braind imaige memiiliki penigaruh terhiadap 
keipuasan pelanggan perusahaan retail PT. Aneka Ragam. Mayoritas responden 
merasa puas dan sesuai dengan harapan atas produk PT. Aneka Ragam serta kebutuhan 
konsumen terpenuhi. PT Aneka Ragam memberikan produk yang mengesankan serta 
memiliki kredibilitas yang tinggi dalam menciptakan / pembuatan setiap produknya. 
Berdasiarkan haisil penigolahan daita seciara keseliuruhan yiang teliah dilakukian, miaka 
daipat diketiahui bahiwa terdiapat hubuingan anitara variaibel brand image terhadap 
variabel kepuasan pelanggan sebesar 71.0%. Kostanta sebesar 3.709, mengiandung ariti 
baihwa niliai konsistensi variabel brand image sebesar 3.709. Arah pengaruh variabel 
citra merek terhadap kepuiasan pelanggain adalah positif, meniurut koiefisien riegresi X 
seibesar 0,874, yaing menunjukkan bahiwa niliai kepuasan pelanggan meningkat sebesar 
0,874 setiap penambahan 1% dari nilai citra merek. 

Berdasairkan padia haisil penielitian yiang peineliti lakiukan, penieliti meimberikan 
beiberapa sairan yaing diharaipkan diapat bermianfaat yaikni PT. Aneka Ragam dapat 
mempromosikan produknya dan selalu berinovasi menciptakan produk yang lebih 
berkualitas serta menarik lagi. PT. Aneka Ragam dapat meningkatkan pelayanan 
kepada konsumen dengan memberikan pelayanan ekslusif untuk permintaan khusus 
dari konsumen sehingga citra merek PT. Aneka Ragam dapat semakin meningkat 
seiring dengan pelanggan yang merasa puas atas pelayanan PT. Aneka Ragam. Selain 
itu, PT. Aneka Ragam dapat meningkatkan strategi branding, pelayanan, pemasaran 
dan produk dalam memenuhi kebutuhan pelanggan atas fashion PT. Aneka Ragam 
sehingga kepuasan pelanggan pun ikut meningkat. 
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