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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A.​ Permasalahan 

1.​ Latar Belakang Masalah 

Perdagangan internasional merupakan proses yang oleh negara-negara 

yang saling bertukar barang dan jasa, membawa berbagai manfaat. Salah 

satunya adalah peningkatan pertumbuhan ekonomi, di mana negara dapat 

mengakses pasar yang lebih besar dan meningkatkan skala produksi. Selain 

itu, perdagangan internasional memperkaya pilihan konsumen dengan 

menyediakan berbagai produk dari seluruh dunia, seringkali dengan kualitas 

produk yang lebih baik atau harga yang murah. 

Untuk tetap bersaing dan berkembang, perusahaan harus mampu 

memanfaatkan teknologi, memahami dinamika pasar, dan merespons 

perubahan dengan strategi yang inovatif. Menawarkan nilai tambah, 

memastikan kualitas produk yang baik, dan memberikan layanan pelanggan 

yang unggul menjadi kunci untuk membangun loyalitas pelanggan dan 

mencapai keunggulan kompetitif untuk dapat bertahan dan berkembang dalam 

lingkungan pasar yang semakin kompetitif ini. 

Loyalitas merek merupakan salah satu peran penting dalam hubungan 

antara pelanggan dan perusahaan. Dengan munculnya loyalitas merek, 

perusahaan dapat meningkatkan retensi pelanggan melalui dengan 

meningkatkan kualitas produk yang ditawarkan di pasar. Ini sangat krusial, 

terutama di pasar global yang sangat kompetitif, di mana konsumen memiliki 

banyak pilihan. Loyalitas merek juga memberikan keuntungan jangka 

panjang, karena pelanggan yang loyal cenderung merekomendasikan produk 

kepada orang lain, sehingga memperbesar peluang perusahaan untuk 

mengembangkan pangsa pasarnya tanpa harus mengeluarkan biaya pemasaran 

yang tinggi. 
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Tabel 1.1 

Sumber: brandirectory.com  

https://brandirectory.com/rankings/apparel/table   

Berdasarkan data dari Tabel 1.1, Uniqlo berada di peringkat ke-9 pada 

tahun 2018, turun dari peringkat ke-8 pada tahun 2017. Meskipun terjadi 

penurunan peringkat, nilai merek Uniqlo justru mengalami peningkatan yang 

signifikan. Pada tahun 2018, nilai merek Uniqlo tercatat sebesar $9,615 

miliar, naik dari $8,076 miliar pada tahun 2017. Kenaikan ini menunjukkan 

bahwa merek asal Jepang ini tetap mengalami pertumbuhan meskipun 

menghadapi persaingan ketat di industri fashion global. Jika dilihat dalam 

konteks merek fashion lainnya di tabel tersebut, Uniqlo bersaing dengan 

pemain besar seperti Nike, H&M, Zara, dan Adidas, yang menduduki 

peringkat-peringkat teratas. Nike berada di peringkat pertama dengan nilai 

merek jauh di atas pesaing lain, yakni $28,030 miliar pada 2018, sementara 

H&M dan Zara masing-masing memiliki nilai $18,959 miliar dan $17,453 

miliar. Ini menunjukkan bahwa meskipun Uniqlo terus tumbuh, nilainya 

masih tertinggal dari merek fashion global utama lainnya. 
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Dengan hanya mengandalkan produk dan layanan sudah tidak efektif di 

lingkungan bisnis yang semakin kompetitif dan banyak pesaing. Menurut 

John C Mowen dan Michael Minor (dalam Tegar Alfis Ramadhan, Frendika 

Yusuf Putra Nugraha, Fatin Navi Cahyati, Selvia Luwinda, Erinna Dian 

Rahmayanti, dan Marjam Desma Rahadhini (2023)), mendefinisikan brand 

loyalty sebagai tingkatan yang menggambarkan sikap positif pelanggan 

terhadap sebuah brand, membangun komitmen, dan memiliki kecenderungan 

untuk membeli lagi di masa yang akan datang. Teori Experiential Marketing 

oleh Keller, et al. (2019), jika konsumen mendengar tentang merek tersebut, 

jika pengalaman merek positif, konsumen akan mengembangkan loyalitas 

merek. 

Jika ada loyalitas merek yang kuat, hal tersebut dapat mempengaruhi 

tingkat keberhasilan usaha di era ini dan begitupun di masa depan. Menurut 

Kotler, P., Kevin, K., & Chernev, A. (2021), mengatakan bahwa persepsi 

positif dari pelanggan terhadap pengalaman positif dan merek yang pelanggan 

dapatkan dari merek tersebut merupakan cara terbentuknya loyalitas merek.  

Karena loyalitas merek ini, pelanggan cenderung memprioritaskan dan 

membelanjakan lebih banyak pada merek lain dan merekomendasikan merek 

kepada teman-temannya yang merupakan strategi marketing yaitu strategi 

mouth to mouth. Dengan memperhatikan kualitas produk dan layanan yang 

baik secara konsisten, loyalitas merek akan muncul dengan sendirinya.  

Menurut Fatma Yiğit Açikgöz ,Mehmet Kayakuş, Bianca-Ștefania 

Zăbavă, dan Onder Kabas. (2024), penelitian mereka mengungkapkan bahwa 

reputasi merek yang baik memainkan peran penting dalam membangun 

loyalitas pelanggan. Dengan menganalisis ulasan pelanggan terhadap merek 

Hewlett-Packard, mereka menemukan bahwa reputasi positif, yang berakar 

pada kepercayaan pelanggan, dapat memperkuat hubungan jangka panjang 

dengan konsumen. Penelitian ini menunjukkan bahwa menjaga kepercayaan 
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melalui reputasi yang baik menjadi kunci untuk memastikan loyalitas yang 

berkelanjutan dan hubungan yang stabil antara merek dan konsumennya 

Kepercayaan merek dan loyalitas merek adalah faktor krusial dalam 

membangun hubungan antara merek dan konsumen secara jangka panjang. 

Keberhasilan ini mencerminkan bahwa membangun dan memelihara 

kepercayaan merek perusahaan akan mendapatkan keuntungan jangka 

panjang dan ini merupakan salah satu strategi yang baik untuk dilakukan.  

Kepercayaan mengacu pada perasaan pelanggan yang percaya bahwa 

pemasar dan tawaran memiliki kemampuan dan termotivasi untuk bertindak 

dengan kepentingan jangka panjang pelanggan bisnis yang bersangkutan 

(Rather & Hollebeek, 2019). Kepercayaan pelanggan terhadap pemasar dan 

tawaran produk atau layanan sangat penting dalam membangun dan 

memelihara hubungan yang saling menguntungkan. Kepercayaan ini tidak 

hanya berfungsi sebagai fondasi untuk kesetiaan pelanggan tetapi juga 

mempengaruhi keputusan pembelian di masa depan. Pelanggan yang merasa 

diperlakukan dengan baik dalam jangka panjang akan lebih mungkin untuk 

merekomendasikan barang atau jasa kepada orang lain, memperluas basis 

pelanggan, dan memberikan umpan balik positif yang berharga.  

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengetahui 

faktor yang mempengaruhi loyalitas merek pada konsumen Uniqlo di Jakarta 

Barat. Maka dari itu, penulis tertarik  untuk melakukan penelitian dengan 

judul “PENGARUH KEPERCAYAAN MEREK DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP LOYALITAS MEREK KONSUMEN UNIQLO DI JAKARTA 

BARAT”​  

 

2.​ Identifikasi Masalah 

Berikut beberapa identifikasi masalah yang berhasil dikumpulkan 

penulis: 
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a.​ Bagaimana cara membangun loyalitas merek yang kuat agar 

mempengaruhi tingkat keberhasilan bisnis? 

b.​ Bagaimana memberikan nilai tambah, menjamin kualitas produk yang 

unggul, dan memberikan layanan pelanggan yang terbaik untuk 

memperkuat loyalitas pelanggan? 

c.​ Bagaimana cara kepercayaan merek, kepuasan merek, dan keterlibatan 

merek mempengaruhi loyalitas merek? 

d.​ Bagaimana cara memperhatikan kualitas produk dan layanan yang 

baik secara konsisten agar loyalitas merek akan muncul dengan 

sendirinya? 

e.​ Bagaimana cara membangun kepercayaan pelanggan terhadap 

pemasar dan produk atau layanan untuk menciptakan hubungan yang 

berkelanjutan dan saling menguntungkan? 

 

3.​ Batasan Masalah 

Untuk penelitian dapat dilakukan secara terfokus dan adanya 

keterbatasan dari segi waktu yang terbatas, tenaga yang terbatas, maupun 

biaya yang terbatas, maka peneliti akan menyebarkan kuesioner melalui 

sosial media untuk konsumen Uniqlo di Jakarta Barat. Pada penelitian ini, 

variabel independen yang akan diteliti adalah kepercayaan merek dan 

kualitas produk. Kemudian, variabel dependen yang akan diteliti adalah 

loyalitas merek.  

 

4.​ Rumusan Masalah 

Berdasarkan pembahasan latar belakang dan identifikasi masalah di 

atas, maka penulis dapat merumuskan beberapa masalah sebagai berikut:  

a.​ Apakah kepercayaan merek dapat mempengaruhi loyalitas merek 

konsumen Uniqlo di Jakarta Barat? 
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b.​ Apakah kualitas produk dapat mempengaruhi loyalitas merek 

konsumen Uniqlo di Jakarta Barat? 

 

5.​ Tujuan dan Manfaat 

a.​ Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan dari penelitian ini, 

sebagai berikut: 

a.​ Untuk mengetahui pengaruh antara kepercayaan merek dengan 

loyalitas merek konsumen  Uniqlo di Jakarta Barat. 

b.​ Untuk mengetahui pengaruh antara kualitas produk dengan loyalitas 

merek konsumen  Uniqlo di Jakarta Barat. 

 

b.​ Manfaat 

1.​ Manfaat akademis 

Penelitian ini dapat memperkaya literatur dan referensi ilmiah 

dalam bidang pemasaran, khususnya terkait dengan loyalitas 

merek. Dengan menganalisis pengaruh kepercayaan merek dan 

kualitas produk penelitian ini memberikan pemahaman lebih 

mendalam mengenai bagaimana variabel-variabel tersebut 

mempengaruhi loyalitas konsumen di industri fesyen, terutama 

pada merek seperti Uniqlo. Peneliti berupaya agar penelitian ini 

dapat memberikan pengetahuan lebih bagi penulis lain. 

 

2.​ Manfaat bagi perusahaan 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 

untuk manajemen Uniqlo dalam menyusun strategi pemasaran 

yang efektif untuk meningkatkan loyalitas merek. Dengan 

memahami faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas, seperti 

kepercayaan merek dan kualitas merek, Uniqlo dapat mengambil 
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langkah-langkah untuk memperkuat aspek-aspek ini, yang pada 

akhirnya dapat meningkatkan retensi pelanggan, pangsa pasar, dan 

keuntungan perusahaan. 

3.​ Bagi penulis 

Memberi pengetahuan yang lebih luas tentang cara 

mengembangkan merek dengan memperhatikan loyalitas merek 

dan memberikan kesempatan penulis untuk menerapkan ilmu 

pengetahuan yang selama ini penulis peroleh serta melatih penulis 

untuk dapat melakukan penelitian dengan lebih baik. 
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