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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

memiliki minat terhadap dunia fashion. Dunia fashion sekarang, pastinya 

tidak terlepas dari nama-nama desaigner yang terkenal dan peristiwa ini terjadi 

pada masa perkembangan fashion saat ini. Dunia fashion merupakan mode 

pakaian  atau perhiasan yang populer selama waktu tertentu. seiring berkembang 

nya zaman fashion sendiri memiliki arti yang baik dalam perubahan dari waktu ke 

waktu. Trend fashion saat ini juga memiliki fungsi sebagai refleksip dari status 

sosial dan ekonomi yaitu fungsi yang menjelaskan tentang popularitas. Indupstri 

fashion dalam dunia internaasional industri ini disebabikan muncul brand-brand 

ternama yang terkenal dan arrtis actror ikut berperan dalam dunia fashion 

Perubahan itu muncul karena adanya dorongan masyarakat yang semakin 

meningkat akan kebutuhan rutama dalam gaya hidup berbelanja pada bidang 

fashion. Banyak masyarakat yang sadar bahwa fashion sendiri bukan cuma 

pakaian bisa tetapi merupakan kehidupan atau gaya hidup yang lebih menarik. 

Maka seseorang akan lehih memilih fashion berdasarkan kehidupan sehari-hari 

mereka. Ini membuktikan bahwa memang industri fashion berada dalam 5 besar 

industri dari segala industri yang ada (bisnis.com, 2019). Setiap orang ingin 

menampilkan dirinya yang fashionable secara tidak langsung akan membuat 

seseorang akan terlihat lebih menarik khususnya para kaum hawa. Antara fashion 
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-wanita tidak bisa terpisahkan karena sudah menjadi gaya hidup antar wanita 

contoh ketika melihat sebuah pakaian yang terlihat menarik perhatiannya pasti 

wanita akan ada rasa ingin membeli nya. 

Tidak hanya di dunia internasional yang menguntungkan, di Indonesia 

sendiri industri ini adalah industri yang paling menguntungkan, hal ini terbukti 

dari pertumbuhann industri yang selalu meningkat. Data dari CNBC Indonesia 

(2019) mengatakan bahwa industri ini mampu menyumbang dana sekitar 18,01% 

dari penghasilan atau Rp 116 triliun. Fashion bukan hanya kebutuhan utama dari 

manusia, tetapi sudah menjadikan sebuah gaya hidup sehingga mengakibatkan 

pertumbuhan industri ini lebih meningkat. Pada tahun 2017, industri ini di 

Indonesia telah menyumbang 3,76% dari penghasilan, setara dengan 13,29 Milyar 

Dollar Amerika.pada tahun 2016 banyak sektor fashion dalam ekonomi kreatif ini 

menyumbang sebanyak 54,54%.dari hasil penjualan (Indonesia, 2019) 

Di indonesia industri fashion kebanyakan meniru gaya barat atau korea 

baik dalam pemilihan bahan yang digunakan dalam mendesaign produk pakaian. 

Di Indonesia sendiri banyak sekali industry retail fashion salah satu nya adalah 

H&M. H&M sendiri merupakan salah satu brand atau merk yang di gemari oleh 

masyarakat di Indonesia, khususnya bagi generasi milenia. Masyarakat Indonesia 

harus pergi ke negara tetangga seperti Singapore dan Malaysia untuk membeli 

produk H & M tersebut.dikarenakan H&M belum membuka toko di Indonesia. 

Oleh karena itu, H&M memutuskan untuk membuka toko di Indonesia pada tahun 

2013 oleh Stefan Persson. 
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Gambar 1.1 (logo H&M) 

Sumber : www.google.co.id 

 

H&M membuka gerai ke 30 di plaza Indosnesia pada tahun 2018 

(kumparanSTYLE 19 Oktober 2018 ). Terlebih lagi yang berada di Surabaya. 

H&M membuka gerai di Surabaya karena H&M melihat bahwa peningkatan 

ekonomi disurabaya yang semakin meningkat sehingga Surabaya saat ini 

merupakan salah satu kota dengan pertumbuhan ekonomi tertinggi di Indonesia. 

Gambar 1.2 Pertumbuhan Ekonomi Kota Surabaya 
 

 
Sumber: (pertumbuhan ekonomi surabaya, 2017)

http://www.google.co.id/
https://kumparan.com/kumparanstyle
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Gambar 1.3 Tampilan Brand Store H&M di Surabaya 

Sumber: www.google.co.id 

 

Ada 3 yaitu di tunjungan plaza, galaxy mall, dan di supermall atau lebih 

dikenal dengan pakuwon mall. H&M sendiri memliki beberapa kriteria yaitu H&M kids, 

H&M dewasa (pria dan wanita).dan karena ada 3 maka saya akan membahas salah satu 

H&M yang ada di Surabaya yaitu H&M yang ada di Tunjungan plaza 6 Surabaya. Brand 

fashion H & M yang membawai bisnis dengan \ konsep pakaaian dan  kualitas  harga 

yang sesuai dengan ekonomi masyarakat indonesia. H&M membuka toko ke 3 di 

indonesia sekaligus menjadi yang paling besar di kota surabaya yaitu di mall Tunjungan 

plaza yang merupakan salah satu mall terbesar di Surabaya. (KARINA, 2017). 

Meskipun banyak nya toko retail fashion di Indonesia namun H&M selalu 

memiliki tempat dihati para milenial karena hal ini terbukti dari produk yang disediakan 

oleh H&M mempunyai nilai positif di mata masyarakat  Indonesia. Dari tahun ke tahun 

H&M selalu meluncurkan produk baru yang diminati oleh masyarakat, dan pada tahun 

2019 lalu H&M meluncurkan produk terbarunya dengan Seorang penyanyi muda Billie 

Eilish berusia 17 tahun dikenal dengan gaya sporty dan super size. Ditunjukkan pada 

gambar 1.4 

http://www.google.co.id/
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Gambar 1.4 Koleksi H&M x Billie Eilish. Foto: Dok. H&M 

Sumber:(https://wolipop.detik.com/fashion-news/d-4825910/hm-kolaborasi-dengan-billie- 

eilish- rilis-baju-serba-longgar, 2019 ) 

 

Tabel 1.1 Pesaing Merk H&M 

 

 
 

Nama 

merek 

Tahun 

masuk di indonesia 

Jumlah gerai 

di indonesia 

H&M 2013 31 

ZARA 2005 13 

UNIQLO 2013 29 

PULL&BEAR 2015 15 

STRADIVARIUS 2017 2 

 

Sumber: (https://hai.grid.id/read/07607451/10-merek-fesyen-top-dunia-2018-hm- 

mengalahkan-adidas-dan-uniqlo) 

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa persaingan yang ketat bagi H&M sebagai 

merek fashion internasional yang reputasinya telah dikenal oleh masyarakat 

global. Bisnis fashoion di Indonesia sangatlah ketat sehingga perusahaan harus 

mampu bersaing dengan perusahaan lainnya dengan menciptakakan produk yang 

berkualitas serta memperbaiki nama erusahaannya Hal itu akan membuat para 

konsumen merasa puas dan loyal (Sundayani, 2013). 
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Menurut Kotler dan Keller (2016:138) loyalitas pelanggan adalah sebuah 

komitmen untuk membeli produk atau jasa yang diminati di masa depan,  

meskipun keadaan dan usaha dalam memasarkan produk memiliki potensi yang 

dapat menyebabkan konsumen berpindah ke lain hati. Hal ini ditunjukkan pada 

tahun 2019 yang berhasil menaikkan saham sebesar 56% dari tahun sebelumnya 

yang sempat anjlok ini membuktikan bahwa komitmen konsumen terhadap suatu 

barang atau produk itu memerlukan perasaan atau kepercayaan terhadap suatu 

merek H&M (Larasati, 2019) 

El-Adly dan Eid (2015) menggambarkan hedonisme sebagai kesenangan dan 
 

kenikmatan yang diperoleh ketika mereka berbelanja di mal, sedangkan kepuasan 

diri adalah peningkatan kesejahteraan konsumen yang disediakan oleh toko atau 

pengalaman di mal, yang menghilangkan stres, perubahan moods, sehingga dapat 

menjauh dari rutinitas dan masalah sehari-hari. 

Menurut Mokhtar (2011) menyatakan bahwa layanan yang berkualitas 

adalah tingkat perbedaaan antara harapan pelanggan atau keinginan dan persepsi 

pelanggan. Dari pengertian tersebut jelas bahwa memang kebutuhan dan 

keinginan konsumen harus dilayani dengan baik oleh toko ritel agar bisa tetap 

bertahan dan mempertahankan konsumennya, bila konsumen dari suatu toko ritel 

berekspektasi lebih dan mendapat lebih dari ekspektasinya maka konsumen akan 

terpuaskan. Terbukti dari akhirnya H&M menggunakan pelayanan untiuk 

berelanja online di Indonesia. Melalui toko online, kita bisa tau apa yang baru di 

pasaran     menurut      produk      H&M,      termasuk      koleksi      eksklusif 

untuk ID.HM.COM ini. Di Indonesia H& M melakukan banyak sekali 

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#11
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penawaran yang menarik konsumen yaitu online shop dan jasa kirim ke seluruh 

Indonesia dengan standart kecepatan pengeriman tergantung lokasi dan 

jarak(INDONESIA, 2019). 

Dengan demikian pelayanan yang diberikan H&M dapat memberikan 

kepuasan pada konsumen dan dengan membeli produk secara online dapat 

menghemat waktu untuk melakukan kegiatan yang lebih berguna. (Asfihan, 2019) 

tata letak bertujuan untuk menunjuk sebuah konsep tulisan dan gambar dengan 

mengkomunikasi informasi yang mudah dibaca.. 

 

Menurut Jay Heizer dan Barry Render (2015) layout yang efektif dapat membantu 

perusahaan dalam mencapai hal-hal dibawah ini:: 

 

a. Lebih mudah di cari 

b. meningkatnya informasi 

c. meningkatnya kinerja perusahaan 

d. meningkatnya hubungan antar karyawan 

e. Perusahaan semakin fleksibel 

 
Suatu ruangan yang efektif akan memungkinkan setiap konsumen dalam area 

tersebut tidak bingung dalam memilih produk yang akan mereka beli dan juga 

dapat memudahkan konsumen dalam memilih produk sesuai dengan kriteria. 

H&M sendiri memiliki keteraturan dalam letak dan terbagi dalam 3 bagianyaitu 

kids, man, dan woman. In-store shoping environment adalah suasana dimana 

lingkungan belanja ditoko sengaja diciptakan untuk memberi pengalaman belanja 

yang dapat mempengaruhi keadaan pembeli. 
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Gambar 1.5 H&M MAN 

Sumber: (H&M) 

 
 

Menurut El-Adly dan Eid (2016) Customer Satisfaction dan Customer 

Loyalty dari sebuah Mall dipengaruhi oleh faktor Environment. Danu saputra 

mendefinisikan Environment adalah semua keadaan atau kondisi yang ada 

termasuk kegiatan yang dilakukan manusia yang di dalam ruangan terdapat 

keberadaan manusia itu dan dapat mempengaruhi kesejahteraan hidup manusia 

dan mahluk hidup lainnya. Sedangkan menurut Darsono (1995) menyatakan 

Environment merupakan sebuah faktor penting dalam mempengaruhi konsumen 

agar membeli sesuatu Simamora (Putra, 2014) store image, store atmospherics, 

dan store theatrics merupakan bagian dari store environment. store atmosphere 

memiliki aspek yang penting karena dapat membuat konsumen menjadi nyaman 

saat membeli barang di toko. Dalam hubungannya dengan loyalitas pelaggan dan 

kepuasan pelanggan H&M dapat memberi rasa nyaman dalam membeli produk 

(Shopping Enjoyment Tendency) melalui program potogan harga(diskon), 

penataan barang yang rapi, produk yang selalu ada setiap saat . 
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Gambar 1.6: H&M mengadakan diskon 

Sumber : www.google.co.id 

 
 

Lingkungan H&M yang berada di mall yang terkenal membuat banyak 

orang datang dan memberi keyaman membuat semua orang menjadi puas  

sehingga konsumen cukup puas (administrator, 2019) H&M memberi pelayanan 

yang cukup baik sehingga konsumen cukup puas. 

1.2 Batasan Penelitian 

 

Setiap penelitian memerlukan batasan yang jelas mengenai masalah yang dibahas 

agar pembahasan masalah tidak terlalu luas. Penelitian ini dibatasi pada penelitian 

beberapa hal, yaitu: 

1. Variabel-variabel yang digunakan dan dibahas dalam penelitian ini adalah 

loyalty, satisfaction,service,environment,merchandise layout dan 

assortment karena variabel-variabel ini merupakan variabel-variabel yang 

paling sesuai dengan objek penelitian. 

http://www.google.co.id/
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2. Pengujian terhadap model yang diteliti menggunakan data dari hasil 

pembagian kuesioner kepada objek yang diteliti. 

3. Karakteristik responden dari penelitian ini yaitu, pria dan wanita dengan 

batasan usia 18 sampai 60 tahun sesuai dengan masa dewasa dini menurut 

RBC Royal Bank  (Kotler dan Armstrong, 2010), berdomisili Surabaya, 

pernah berbelanja di H&M Tunjungan Plaza Surabaya minimal dua kali 

dalam dua bulan terakhir, dan pernah berbelanja di H&M Surabaya  

lainnya dalam tiga bulan terakhir. 

4. Perhitungan dan analisis hasil kuesioner menggunakan software SPSS. 

 
1.3 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, maka secara 

umum perumusan masalah dalam penelitian ini yaitu 

A. Apakah lingkungan berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan di 

H&M Surabaya? 

B. Apakah Lingkungan berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan di 

H&M Surabaya? 

C. Apakah Layanan yang disediakan berpengaruh signifikan pada kepuasan 

pelanggan di H&M Surabaya? 

D. Apakah Layanan yang disediakan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan di H&M Surabaya? 
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E. Apakah Tata ruang dan beragam barang dagangan berpengaruh signifikan 

pada kepuasan pelanggan di H & M Surabaya? 

F. Apakah Tata ruang dan beragam barang dagangan berpengaruh signifikan 

pada loyalitas pelanggan di H&M Surabaya? 

G. Apakah Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan 

di H&M Surabaya ? 

1.4 Tujuan Penelitian 

 
Adapun tujuan dari penelitian untuk mengetahui Apakah lingkungan berpengaruh 

signifikan pada kepuasan pelanggan di H&M Surabaya? Apakah Lingkungan 

berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan di H&M Surabaya? Apakah 

Layanan yang disediakan berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan di 

H&M Surabaya? Apakah Layanan yang disediakan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan di H&M Surabaya di H&M Surabaya? Apakah 

Tata ruang dan beragam barang dagangan berpengaruh signifikan pada 

kepuasan pelanggan di H & M Surabaya? Apakah Tata ruang dan beragam 

barang dagangan berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan di H&M 

Surabaya? Apakah Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan pada 

loyalitas pelanggan di H&M Surabaya ? 

1.5 Manfaat Penelitian 

 
1.3.1 Manfaat Teoritis 

 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan 

pengetahuan serta menjadi bahan referensi dan bahan dasar bila ingin melakukan 

penelitian lanjutan mengenai perilaku konsumen generasi milenial khusus nya 

pengaruh lingkungan H&M , Layanan yang disediakan H&M, Tata ruang dan 

beragam barang dagangan H&M memiliki pengaruh positif pada kepuasan 
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pelanggan dan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan di H&M memiliki 

pengaruh positif pada loyalitas pelanggan 

1.3.2 Manfaat Praktis 

 

Hasil penelitian ini bermanfaat untuk mengetahui pengaruh barang 

dagangan yang ada di H&M berkualitas sehingga dapat menarik minat beli 

pelanggan dan pelanggan akan loyal terhadap produk yang di tawarkan oleh 

H&M. sehingga hasil tersebut dapat dijadikan sebagai referensi dan bahan 

pertimbangan perusahaan dalam penetapan strategi perusahaan ke depan. 

1.6 Pengorganisasian Penulisan 

 
Agar penyusunan proposal dapat dibaca dengan baik, maka secara sistematis 

penyusunan proposal ini ditulis dengan pembagian ke dalam tiga bagian, yaitu: 

BAB I : Pendahuluan 

 
Bab ini menjelaskan secara singkat tentang latar belakang masalah, identifikasi 

masalah, pembatasan masalah, perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, 

serta pengorganisasian penulisan. 

BAB II : Tinjuan Pustaka dan Pengembangan Hipotesis 

 
Bab ini menjelaskan mengenai tinjuan pustaka dan hipotesis yang menjadi dasar 

dalam penyusunan proposal. Tinjuan pustaka dan hipotesis akan dipergunakan 

sebagai kerangka dasar untuk melakukan analisis dan sebagai dasar pembahasan 

untuk memberikan konklusi, implikasi dan rekomendasi. 

BAB III : Metode Penelitian 
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Bab ini menguraikan tentang metode dan jenis penelitian, definisi operasional 

variabel, jenis dan sumber data, target dan karakteristik populasi, sampel dan 

teknik pengambilan sampel, prosedur pengumpulan data, aras dan skala 

pengukuran, serta pengolahan data. 

BAB IV : Analisis Data dan Pembahasan 

 
Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum objek penelitian, analisis data, 

statistik deskriptif, hasil pengujian kualitas data, hasil pengujian hipotesis, dan 

pembahasan 

BAB V : Kesimpulan 

Bab ini menjelaskan tentang Simpulan, Implikasi, dan Rekomendasi 
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