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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui: Apakah terdapat pengaruh Kepercayaan Merek terhadap
Loyalitas Merek, dan apakah terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Merek. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen Uniqlo di Jakarta Barat. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 150
responden yang merupakan pelanggan Uniqlo di Jakarta Barat. Teknik pengambilan sampel menggunakan
nonprobability sampling dengan metode purposive sampling. Penelitian ini diolah menggunakan SmarfPLS versi
4.0.0 dan Microsoft Excel 2024. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: Kepercayaan Merek
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Merek pada konsumen Uniqlo di Jakarta Barat, dan Kualitas Produk
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Merek pada konsumen Uniqlo di Jakarta Barat.

Kata Kunci: kepercayaan merek, kualitas produk, loyalitas merek.

ABSTRACT

The purpose of this study is to find out whether there is an effect of Brand Trust on Brand Loyalty, Furthermore,
whether there is an effect of Product Quality on Brand Loyalty. The population in this study were consumers of
Uniglo in West Jakarta. The sample used in this study was 150 respondents from customers of Uniqlo in West
Jakarta. The sampling technique used was nonprobability sampling with a purposive sampling method. This study
was processed using SmartPLS Version 4.0.0 and Microsoft Excel 2024. Overall the results of this study are as
stated: Brand Loyalty has a significant effect on Brand Loyalty on consumers Uniglo in West Jakarta. Moreover,
Product Quality has a significant effect on Brand Loyalty on consumers Uniqlo in West Jakarta.

Keywords: brand trust, product quality, brand loyalty

1. PENDAHULUAN

Latar Belakang

Perdagangan internasional mendorong pertumbuhan ekonomi dengan memperluas pasar,
meningkatkan skala produksi, dan memberikan konsumen akses ke berbagai produk berkualitas
dari seluruh dunia. Dalam konteks ini, perusahaan harus beradaptasi dengan dinamika pasar
global yang kompetitif melalui inovasi, menjaga kualitas produk, dan menawarkan layanan
pelanggan unggul untuk membangun loyalitas merek. Loyalitas merek penting karena membantu
perusahaan mempertahankan pelanggan, meningkatkan pangsa pasar melalui rekomendasi, dan
mengurangi biaya pemasaran.

Dalam industri fashion global, Uniqlo menghadapi persaingan ketat dari merek besar seperti
Nike, H&M, dan Zara. Data menunjukkan bahwa meskipun posisi Uniqlo turun dari peringkat 8
pada 2017 ke peringkat 9 pada 2018, nilai mereknya meningkat dari $8,076 miliar menjadi
$9,615 miliar, mencerminkan pertumbuhan di tengah persaingan.

Menurut John C. Mowen dan Michael Minor (2023), loyalitas merek adalah tingkat dimana
pelanggan menunjukkan sikap positif terhadap merek, membangun komitmen, dan memiliki
kecenderungan untuk membeli kembali. Keller et al. (2019) menambahkan bahwa pengalaman
positif konsumen terhadap merek memperkuat loyalitas.
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Penelitian Fatma Yigit A¢ikgoz et al. (2024) menunjukkan bahwa reputasi merek yang baik,
seperti pada kasus Hewlett-Packard, memperkuat kepercayaan pelanggan dan hubungan jangka
panjang. Kepercayaan merek, menurut Rather dan Hollebeek (2019), mencerminkan keyakinan
pelanggan bahwa perusahaan bertindak demi kepentingan mereka, yang menjadi dasar kesetiaan
dan keputusan pembelian di masa depan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan pembahasan latar belakang dan identifikasi masalah diatas, maka penulis dapat

merumuskan beberapa masalah sebagai berikut:

a. Apakah kepercayaan merek dapat mempengaruhi loyalitas merek konsumen Uniqlo di
Jakarta Barat?

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

Seperti yang dinyatakan oleh Hendri, & Budiono, H. (2021), kepercayaan adalah penentu
perilaku antarpribadi yang terkait dengan keyakinan akan moralitas, kebajikan, kompetensi, dan
kemampuan seseorang untuk dapat diprediksi. Hendro & Keni (2020) telah mendefinisikan
kepercayaan sebagai harapan yang dipegang secara individu atau oleh sekelompok individu saat
melakukan transaksi dengan niat bahwa merek tersebut akan memenuhi tujuan atau harapan
konsumen. Dari pernyataan di atas, maka disimpulkan bahwa kepercayaan merek merupakan
keyakinan konsumen bahwa merek mampu memenuhi janji dan harapan yang diberikan. Dalam
situasi berisiko, konsumen mengharapkan pada merek untuk dapat memberikan nilai yang
diharapkan. Secara keseluruhan, kepercayaan merek didefinisikan bahwa sikap konsumen untuk
mengandalkan merek dalam menjalankan fungsi yang dijanjikannya.

Menurut Hafilah, Chaer, dan Usman (2019), menyatakan bahwa kualitas produk merujuk pada
kemampuan kinerja suatu produk yang sesuai dengan fungsinya, mencakup daya tahan,
keandalan, kemudahan penggunaan, tingkat akurasi, serta atribut berharga lainnya. Seperti yang
dinyatakan Rahmawati & Sentana (2021), hubungan antara kualitas produk dan loyalitas
pelanggan dapat meningkat jika kepuasan pelanggan terpenuhi. Jika pelanggan yang merasa puas
dengan kualitas produk yang ditawarkan, konsumen cenderung menunjukkan loyalitas terhadap
perusahaan yang memproduksi produk tersebut. Dari pernyataan di atas, dapat disimpulkan
bahwa kualitas produk dapat didefinisikan sebagai keseluruhan karakteristik dan fitur yang
menentukan sejauh mana suatu produk mampu memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen.
Berbagai ahli sepakat bahwa kualitas tidak hanya mencakup kebaikan barang dan jasa yang
dievaluasi oleh pelanggan, tetapi juga melibatkan kemampuan produk untuk berfungsi dengan
baik, kemudahan penggunaan, serta daya tahan dan keandalan. Semua definisi ini menekankan
dalam pentingnya pemenuhan ekspektasi pelanggan dalam melihat dan menilai kualitas produk.
Utami (2020) berpendapat bahwa loyalitas merek adalah sikap yang ditunjukkan oleh konsumen
dalam hal kepercayaan, kebanggaan, dan kecintaan terhadap sebuah merek yang
dimanifestasikan oleh konsumen melalui pembelian ulang dan merek sebagai merek utama
dalam pemilihan produk terkait. Menurut Sewaka, Anggraini, K., & Sunarsih, D. (2022),
loyalitas didefinisikan sebagai komitmen untuk terus membeli produk yang sama, serta secara
konsisten melakukan pembelian ulang di masa depan meskipun ada pengaruh situasional dan
upaya pemasaran. Loyalitas merek merupakan sebuah komitmen yang kuat dari konsumen untuk
terus membeli produk dari merek tertentu secara konsisten, meskipun terdapat faktor eksternal
atau upaya pesaing yang dapat mendorong mereka untuk beralih. Menurut berbagai ahli,
loyalitas merek melibatkan konsumen terhadap merek, keinginan untuk melakukan pembelian
ulang, dan keterikatan emosional yang mendalam. Fokus bisnis saat ini tidak hanya pada
menarik pelanggan baru, tetapi juga mempertahankan pelanggan lama dengan membangun
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hubungan jangka panjang.

Menurut Suntoro dan Silintowe (2020), dalam membangun loyalitas merek, memerlukan adanya
kepercayaan yang kuat terhadap merek tersebut. Kepercayaan ini sangat penting karena
membantu konsumen mengurangi pengorbanan berupa waktu, energi, serta biaya atau kerugian
lainnya yang mungkin timbul ketika memilih suatu merek yang belum mereka kenal atau belum
memiliki pengalaman dengan merek tersebut. Penelitian dari Okki & Trinanda (2021),
menunjukan bahwa keyakinan konsumen terhadap merek pada dasarnya adalah keinginan
konsumen untuk bergantung pada suatu merek, meskipun ada risiko yang terkait. Harapan atau
impian terhadap merek tersebut akan menghasilkan hasil yang positif.

Dikutip dari Mardikaningsih (2020), kualitas produk merupakan faktor penting yang wajib
diperhatikan oleh setiap bisnis agar dapat bersaing di pasar. Oleh karena itu, kualitas produk
dapat diartikan sebagai karakteristik suatu jasa atau barang yang harus diutamakan oleh pelaku
bisnis untuk memastikan jasa atau barang tersebut memenuhi ekspektasi pelanggan. Menurut
Iswati & Lestari (2021), pada persaingan bisnis yang ketat, penting bagi perusahaan untuk selalu
meningkatkan kualitas produk dan memberikan kemasan yang menarik untuk menarik perhatian
pelanggan. Produk dengan kualitas yang baik akan mendorong pelanggan untuk terus membeli,
yang pada gilirannya akan meningkatkan loyalitas merek. Loyalitas ini terbentuk jika konsumen
merasa puas pada produk yang mereka pilih dan beli dan lebih memilih merek tersebut
dibandingkan merek lain.

Berdasarkan keterkaitan antar variabel dependen dan variabel independen dalam penelitian ini,
berikut merupakan model penelitian ini:
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Gambar 1. Model Penelitian

Hipotesis dalam penelitian berfungsi sebagai dugaan sementara terkait solusi yang mungkin.
Penyusunan hipotesis didasarkan pada penjelasan teori dan kerangka konseptual yang disajikan
dalam penelitian ini, sebagai berikut:

H1: Terdapat pengaruh Kepercayaan Merek dengan Loyalitas Merek pada konsumen Uniqglo di
Jakarta Barat.

H2: Terdapat pengaruh Kualitas Produk dengan Loyalitas Merek pada konsumen Uniglo di
Jakarta Barat.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan tujuan untuk menjelaskan dan
menentukan hubungan antara variabel-variabel dalam suatu populasi. Selain itu, penelitian ini
bertujuan menguji apakah variabel independen mempengaruhi variabel dependen. Dalam
pendekatan kuantitatif, data dikumpulkan, diolah, dan dianalisis untuk mengidentifikasi serta
memahami hubungan antara variabel yang sedang dipelajari. Menurut Sugiyono dalam
Hermawan Heriyanto dan Mei Le (2024), penelitian kuantitatif adalah penelitian yang
menggambarkan hubungan atau pengaruh yang dapat diukur, serta bertujuan untuk meramalkan
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dan mengendalikan variabel-variabel terkait.

Menurut Handayani (2020), populasi mengacu pada unsur elemen objek penelitian yang
memiliki kesamaan karakteristik. Unsur-unsur tersebut dapat berupa individu, kelompok,
peristiwa, atau objek yang menjadi fokus kajian. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah konsumen Uniqlo di Jakarta Barat.

Metode pemilihan sampel dalam penelitian ini yaitu non-probability sampling. sedangkan untuk
teknik yang digunakan dalam penelitian ini yaitu purposive sampling yang memungkinkan untuk
mendapatkan informasi yang lebih mendalam. Teknik ini sangat berguna dalam studi yang
memerlukan wawasan spesifik, di mana peneliti dapat menentukan individu atau kelompok yang
paling relevan untuk dijadikan subjek penelitian.

Dalam penentuan sampel, Sugiyono (2019:143) mengemukakan bahwa ukuran sampel yang
layak dalam penelitian antara 30 sampai dengan 500, tergantung pada jenis penelitian dan
tujuannya. Berdasarkan pedoman ini, penelitian ini akan menggunakan 150 responden yang
merupakan konsumen Uniqlo di Jakarta Barat sebagai subjek penelitian, dengan subjek
tempatnya berada di Uniqlo Ciputra Mall Jakarta Barat, Uniqlo Neo Soho Mall Jakarta Barat,
Uniqlo Mall Taman Anggrek Jakarta Barat, Uniqlo Lippo Mall Puri Jakarta Barat.

Tabel 1. Operasionalisasi Variabel
Variabel Indikator Pernyataan Kode Skala
Pengetahuan  tentang  harapan Uniqlo memenuhi ekspektasi pada KEP1 Ordinal
pelanggan. produknya.
Uniglo tidak pernah mengecewakan.  KEP2 Ordinal
Kepercayaan  Pengetahuan tentang tingkat
Merek (X1)  keyakinan terhadap keamanan dan Selalu mempercayai produk Uniglo. ~ KEP3 Ordinal
kenyamanan produk.
Pengetahuan tentang keyakinan Uniqlo memberi ketenangan pikiran

KEP4 Ordinal

pelanggan. dalam membeli produknya.

Kualitas produk. L{erﬁ(cﬂght;zenawarkan produk yang KUA1 Ordinal
Uniqlo menawarkan produk yang .

Keandalan produk. dapat diandalkan KUA2 Ordinal

Kualitas . :
Produk (X2)  Ketahanan produk. Uniqlo menawarkan produk yang KUA3 Ordinal

tahan lama.
Uniqlo mempunyai penampilan,

Variasi produk. corak, daya tarik, dan variasi pada KUA4 Ordinal

suatu produknya.
Berencana untuk membeli kembali

Perencanaan. produk dari Uniglo. LOY1 Ordinal
Loyalitas Uniqlo menjadi urutan pertama .
Merek (Y) untuk pembelian di masa depan. LOY?2 Ordinal
Rekomendasi. Merekomepdas1kan merek Uniqlo LOY3 Ordinal
ke orang lain.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil analisis Outer Model

Validitas
Tabel 2. Hasil Analisis Validitas Sumber Olahan data SmartPLS 4.0.0
Variabel Average Variance Extracted (AVE) Keterangan
Kepercayaan Merek 0,791 Valid
Kualitas Produk 0,809 Valid
Loyalitas Merek 0,775 Valid

https://doi.org/10.24912/jseb.v2i2.35251 249



Jurnal Serina Ekonomi dan Bisnis
Vol. 02, No. 02, Sep 2024 : hlm 246-252 ISSN-L 2986-2221 (Versi Elektronik)

Hasil analisis AVE pada Tabel 2, terlihat bahwa semua variabel valid karena mempunyai nilai
AVE di atas 0,4. oleh karena itu pengujian dari analisis validitas dikatakan valid dan tidak ada
variabel yang dikeluarkan.

Tabel 3. Hasil Analisis Reliabilitas Sumber Olahan data SmartPLS 4.0.0

Variabel Cronbach’s Alpha  Composite Reliability (rho a)  Composite Reliability (rho c)
Kepercayaan Merek 0,912 0,912 0,938
Kualitas Produk 0,921 0,921 0,944
Loyalitas Merek 0,903 0,904 0,932

Hasil uji analisis reliabel seperti yang ditunjukkan pada Tabel 3, variabel kepercayaan merek,
kualitas produk, dan loyalitas merek reliabel karena memiliki nilai cronbach’s alpha diatas 0,60
dan composite reliability di atas 0,60.

Tabel 4. Hasil Analisis R-Square
Sumber Tabel: Olahan data SmartPLS 4.0.0
Variabel R Square
Loyalitas Merek 0,780

Berdasarkan Tabel 4, variabel loyalitas merek memiliki nilai R? sebesar 0,780. Hal ini
menunjukkan bahwa sebesar 78% variasi pada variabel loyalitas merek dapat dijelaskan oleh
variabel independen dalam penelitian ini. Sisanya, 22% (100% - 78%) dipengaruhi faktor
variabel lain, seperti harga, citra merek, dan pengalaman pelanggan yang tidak dilibatkan dalam
model analisis ini.

Tabel 5. Hasil Path Coefficients dan Bootstrapping
Sumber Tabel: Olahan data SmartPLS 4.0.0

Original Sample mean Standard deviation

T statistics P values

sample (0) M) (STDEY)
Kepercayaan Merek > Loyalitas Merek 0,379 0,384 0,128 2,954 0,003
Kualitas Produk - Loyalitas Merek 0,526 0,520 0,125 4,203 0,000

Berdasarkan Tabel 5, hasil uji dari Path Coefficients dan Bootstrapping yaitu:

a. Berdasarkan hasil pada Tabel 5, variabel kepercayaan merek yang mengarah kepada loyalitas
merek memiliki nilai p values sebesar 0,003 dimana angka ini juga kurang dari 0,05, yang
berarti bahwa ada pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas merek konsumen. Terdapat
pengaruh Kepercayaan Merek dengan Loyalitas merek pada konsumen Uniqlo di Jakarta
Barat.

b. Berdasarkan hasil pada Tabel 5, variabel kualitas produk yang mengarah kepada loyalitas
merek memiliki nilai p values sebesar 0,000 dimana nilai ini kurang dari 0,05, yang berarti
bahwa ada pengaruh positif dan signifikan dari kualitas produk terhadap loyalitas merek
konsumen Uniqlo di Jakarta Barat. Terdapat pengaruh Kualitas Produk dengan Loyalitas
Merek pada konsumen Uniqlo di Jakarta Barat.

Pembahasan

Cuong (2020), mendefinisikan kepercayaan merek sebagai tingkat keyakinan konsumen untuk
terus mempercayai suatu merek, dengan mempertimbangkan risiko yang mungkin mereka hadapi
akibat dari kepercayaan tersebut terhadap merek tersebut. Berdasarkan pengujian dalam
penelitian ini menunjukkan kepercayaan merek memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas merek pada konsumen Uniqlo di Jakarta Barat. Temuan ini sejalan dengan
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penelitian sebelumnya yang dilakukan Winnie dan Keni (2020), yang menunjukkan bahwa
variabel kepercayaan dapat memprediksi secara positif kepada loyalitas merek.

Kualitas produk dipahami sebagai cara untuk menjual produk perusahaan yang tidak dimiliki
oleh pesaing. Perusahaan dapat fokus untuk meningkatkan kualitas produk untuk dapat bersaing
dengan produk kompetitor (Rukaiyah, 2020). Berdasarkan pengujian dalam penelitian ini
menunjukkan kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas merek pada
konsumen Uniqlo di Jakarta Barat. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan
oleh Andrian wahyu Laksono dan Dr. Nanang Suryadi, SE., MM.(2020), yang menunjukkan
bahwa variabel kualitas produk dapat memprediksi secara positif dan signifikan pada loyalitas
merek.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan analisis data dan pembahasan dalam penelitian ini, berikut merupakan kesimpulan

dalam penelitian ini:

1. Kepercayaan Merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Merek konsumen
Uniqlo di Jakarta Barat.

2. Kualitas Produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Merek konsumen
Uniqlo di Jakarta Barat.

Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang dapat dijadikan acuan atau peluang

untuk penelitian di masa mendatang, antara lain sebagai berikut:

1. Keterbatasan waktu yang dimiliki peneliti sehingga responden yang berhasil dikumpulkan
hanya berjumlah 150 orang, yang seharusnya dapat lebih dari 150 responden karena melihat
banyaknya konsumen Uniqlo di Jakarta Barat

2. Sampel yang digunakan peneliti hanya konsumen Uniqlo di Jakarta Barat, padahal terdapat
daerah Jakarta lainnya yang dapat diteliti.
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