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ABSTRACT 
 
 
 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 
 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 
 

(A) CYNTHIA (115180395) 
 

(B) BRAND EXPERIENCE, PERCEIVED VALUE, AND SOCIAL MEDIA 

MARKETING TO PREDICATE BRAND LOYALTY AT UNIIQLO IN 

JAKARTA 

(C)  xvii + 79 pages, 2021, 29 tables, 3 pictures, 13 appendix 
 

(D) MARKETING MANAGEMENT 
 

(E)  Abstract: This study aims to empirically test brand experience, perceived 

value, and social media marketing to predict brand loyalty UNIQLO in Jakarta. 

The online questionnaire was distributed using Google Forms with a 5-point 

Likert scale for each indicator. Data was collected from 188 respondents and 

185 respondents can be used for this study. All data were analyzed using Partial 

Least Square–Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method, using 

SmartPLS 3.0 software. The results of this study indicate that perceived value 

and social media marketing can positively predict brand loyalty in Jakarta, but 

the brand experience cannot positively predict brand loyalty in Jakarta. The 

results show that brand has not succeeded in carrying out an approach that can 

influence the moods and emotions of customers that can create a memorable 

experience for the brand, so loyalty has not yet been created. 

 
Keywords: brand experience, perceived value, social media marketing, brand 

loyalty 
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UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 
 

(A) CYNTHIA (115180395) 
 

(B) BRAND EXPERIENCE, PERCEIVED VALUE, DAN SOCIAL MEDIA 

MARKETING UNTUK MEMPREDIKSI BRAND LOYALTY PADA UNIQLO 

DI JAKARTA 

(C)  xvii + 79 halaman, 2021, 29 tabel, 3 gambar, 13 lampiran 
 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 
 

(E)  Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris pengalaman 

merek, nilai yang dirasakan, dan pemasaran media sosial untuk memprediksi 

loyalitas merek UNIQLO di Jakarta. Kuesioner online disebarkan 

menggunakan Google Forms dengan skala Likert 5 poin untuk setiap indikator. 

Data dikumpulkan dari 188 responden dan 185 responden dapat digunakan 

untuk penelitian ini. Semua data dianalisis menggunakan metode Partial Least 

Square–Structural Equation Modeling (PLS-SEM), menggunakan software 

SmartPLS 3.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi nilai dan 

pemasaran media sosial secara positif dapat memprediksi loyalitas merek di 

Jakarta, tetapi pengalaman merek tidak dapat secara positif memprediksi 

loyalitas merek di Jakarta. Hasil penelitian menunjukkan bahwa merek belum 

berhasil melakukan pendekatan yang dapat mempengaruhi suasana hati dan 

emosi pelanggan yang dapat menciptakan pengalaman yang berkesan bagi 

merek, sehingga loyalitas belum tercipta. 
 

 

Kata Kunci: brand experience, perceived value, social media marketing, 

brand loyalty 

 
(F)  Daftar Pustaka: 46 (1980-2021) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A.   PERMASALAHAN 
 

1.    Latar Belakang Masalah 
 

Fashion  merupakan  kebutuhan primer yang  semakin  berkembang dalam 

dunia industri, yang menunjukan eksistensi seseorang dalam komunitasnya. Produk 

fashion saat ini berkembang sangat cepat mengikuti perkembangan zaman yang ada 

dan terkait dengan tren yang sedang ada, gaya hidup dan keterampilan. Masyarakat 

saat ini menyadari akan kebutuhan bahwa kebutuhan fashion bukan hanya untuk 

sekedar berpakaian, tapi juga sebagai gaya hidup, sebagai sarana yang menunjukan 

ekspresi identitas diri (Ramadhan, 2011). 

Industri fashion di Indonesia saat ini berkembang dengan sangat pesat. 

Kondisi tersebut sejalan dengan semakin berkembangnya kesadaran masyarakat 

akan fashion yang sudah mengarah pada pemenuhan gaya hidup dalam berbusana, 

sehingga dapat dikatakan bahwa kebutuhan berbusana pada zaman sekarang tidak 

hanya untuk menutupi tubuh, tetapi juga sebagai sarana berkomunikasi dan 

menunjukkan gaya hidup dan identitas pemakaianya (Rachmawati, 2013). Menurut 

Badan Pusat Statistik (2020) perkembangan dunia fashion selalu meningkat setiap 

tahun. Berikut ini data petumbuhan industri fashion di Indonesia dari tahun 2018- 

2020: 
 

Tabel 1.1 Pertumbuhan Industri Fashion di Indonesia 
No Tahun Pertumbuhan Industri Fashion (%) 

1 2018 6,58 

2 2019 7,78 

3 2020 12,26 

Sumber: Badan Pusat Statistik (2020) 
 
 

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa pertumbuhan industri fashion pada 

tahun 2018-2020 terus mengalami peningkatan dikarenakan fashion merupakan 

kebutuhan hidup yang harus dipenuhi karena merupakan kebutuhan pokok. Dengan 

semakin meningkatnya kebutuhan pokok akan fashion maka akan meningkatkan
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peran   industri   fashion   dalam   meningkatkan   produksinya   untuk   memenuhi 

kebutuhan pokok masyarakat saat ini. 

Keunikan fashion sangat bergantung pada merek. Merek menunjukkan adanya 

ciri khas suatu produk fashion sehingga lebih mudah dikenal masyarakat umum. 

Brand (merek) merupakan salah satu hal penting yang tidak dapat dilepaskan dari 

penampilan. Brand juga menjadi suatu tanda pengenal sehingga dengan adanya 

brand orang menjadi lebih mudah untuk mengingat nama dari brand tersebut. Di 

masa sekarang, brand fashion sangat banyak dan juga tersebar dimana- mana, mulai 

dari yang brand fashion terkenal hingga tidak terkenal (Pro, 2018). Salah satu brand 

fashion yang cukup terkenal di Indonesia yaitu UNIQLO. 

UNIQLO merupakan brand fashion ternama di Jepang dimana UNIQLO juga 

digemari oleh para pecinta fashion di dunia dan kini tersebar di banyak negara, salah 

satunya yaitu di Indonesia (Ustman, 2020). Produk fashion yang ditawarkan oleh 

UNIQLO juga sifatnya produk kasual, berkualitas tinggi dengan desain yang 

sederhana serta berkelas, dan juga tentunya harganya terjangkau yang cocok 

digunakan  dan  bahkan  disukai  oleh semua kalangan  dari  kalangan  anak-anak 

hingga orang dewasa (Ustman, 2020). Oleh karena itu, dengan adanya ketertarikan 

dari masyarakat akan brand fashion maka akan meningkatkan brand loyalty. 

Brand loyalty merupakan suatu konsep yang sangat penting dalam strategi 

pemasaran bagi perusahaan. Keberadaan pelanggan yang loyal pada merek sangat 

diperlukan agar perusahaan dapat bertahan hidup. Menurut Angelica (2014), 

loyalitas merek merupakan hasil yang paling diharapkan dari sebuah penelitian 

mengenai perilaku konsumen. Brand loyalty merupakan preferensi konsumen secara 

konsisten untuk melakukan pembelian pada merek yang sama pada produk yang 

spesifik atau pelayanan tertentu (Gustiko, 2015). Menurut hasil penelitian Nam et 

al, (2011), brand loyalty dipengaruhi oleh sejumlah faktor yang meliputi brand 

experience, perceived value, social media marketing. Selanjutnya pada penelitian 

Asy’ari (2020) menyatakan faktor-faktor yang mempengaruuhi brand loyalty 

adalah brand experience, perceived value, brand love, dan customer satisfaction.
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Salah satu variabel yang mempengaruhi brand loyalty adalah brand 

experience. Brand experience merupakan pengalaman konsumen terhadap suatu 

merek yang dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang 

terhadap merek tersebut (Taleghani et al., 2011). Bila konsumen mengalami 

pengalaman berbelanja konsumen memuaskan, maka akan meningkatkan rasa 

percaya dan komitmen dalam mengandalkan dan terus menggunakan merek tersebut 

untuk pembelian di kemudian hari. Menurut Hussein (2018), brand experience 

memberikan dampak secara langsung yang positif dan signifikan terhadap brand 

loyalty. 

Variabel kedua yang mempengaruhi brand loyalty adalah perceived value. 

Nilai yang dirasakan oleh seorang individu muncul setelah individu tersebut 

merasakan jasa atau layanan dari suatu produk.  Menurut Sald (2013), perceived 

value merupakan penilaian konsumen terhadap kegunaan suatu produk berdasarkan 

persepsi tentang apa yang diterima dan apa yang diberikan dari suatu produk. 

Dengan perceived value yang tinggi maka akan meningkatkan brand loyalty (Sald, 

2013). 
 

Variabel ketiga yang mempengaruhi brand loyalty adalah social media 

marketing. Social media marketing merupakan sebuah strategi pemasaran untuk 

mendorong penjualan produk perusahaan. Perusahaan akan dengan mudah 

memasarkan produknya online tanpa berinteraksi langsung dengan konsumen 

dengan menggunakan social media marketing. Dengan adanya sosial media 

marketing akan memudahkan proses pengenalan produk perusahaan kepada 

konsumen hal ini dapat meningkatkan brand loyalty perusahaan (Wandara, 2018). 

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti memiliki ketertarikan untuk mengangkat 

penelitian dengan judul: Brand Experience, Perceived Value, dan Social Media 

Marketing untuk Memprediksi Brand Loyalty pada UNIQLO di Jakarta. 

 
 

2.    Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, identifikasi masalah adalah 

sebagai berikut: 

a.    Apakah brand experience dapat memprediksi brand loyalty?
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b.    Apakah perceived value dapat memprediksi brand loyalty? 
 

c.    Apakah social media marketing dapat memprediksi brand loyalty? 
 

d.    Apakah brand love dapat memprediksi brand loyalty? 
 

e.    Apakah customer satisfaction dapat memprediksi brand loyalty? 
 

 
 

3.    Batasan Masalah 
 

Berdasarkan hasil identifikasi masalah di atas, maka dilakukan pembatasan 

masalah agar penelitian ini lebih terarah dan terfokus maka terdapat batasan masalah 

dalam penelitian ini, yaitu: 

a.    Subjek penelitian dibatasi pada pelanggan UNIQLO di Jakarta. 
 

b. Pembatasan  pada  variable  independen  dalam  penelitian  ini  yaitu  brand 

experience, perceived value, dan social media marketing. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan Chung dan Peachey (2021), pengalaman langsung 

konsumen mempengaruhi keyakinan dan sikap konsumen sehingga konsumen 

akan melakukan pembelian kembali produk pada brand UNIQLO. Menurut 

Ozkan, Suer, Keser, dan Kocakoc (2019), persepsi nilai konsumen 

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kualitas dan kepuasan yang dapat 

mempengaruhi loyalitas terhadap brand UNIQLO. Selain nilai yang dirasakan, 

pemasaran melalui sosial media dapat menarik perhatian dan memudahkan 

pembelian secara online sehingga konsumen akan melakukan pembelian 

kembali di kemudian hari. 

 
 

4.    Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan batasan masalah pada penelitian maka muncul beberapa rumusan 

masalah yaitu: 

a.    Apakah brand experience dapat digunakan untuk memprediksi brand loyalty 
 

pada UNIQLO di Jakarta? 
 

b. Apakah perceived value dapat dapat digunakan untuk memprediksi brand 

loyalty pada UNIQLO di Jakarta? 

c. Apakah social media marketing dapat digunakan untuk memprediksi brand 

loyalty pada UNIQLO di Jakarta?
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B.   TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1.    Tujuan 
 

Tujuan penelitian ini berdasarkan rumusan yang sudah dipaparkan adalah 

sebagai berikut: 

a. Untuk menguji secara empiris apakah brand experience dapat digunakan untuk 

memprediksi brand loyalty pada UNIQLO di Jakarta. 

b. Untuk menguji secara empiris apakah perceived value dapat digunakan untuk 

memprediksi brand loyalty pada UNIQLO di Jakarta. 

c. Untuk menguji secara empiris apakah social media marketing dapat digunakan 

untuk memprediksi brand loyalty pada UNIQLO di Jakarta. 

 
 

2.    Manfaat 
 

Suatu penelitian yang dibuat hendaknya memiliki berbagai manfaat yang tentu 

saja diharapkan berguna dan membantu bagi banyak pihak. Berikut merupakan 

manfaat yang diharapkan dari penelitian yang dilakukan, yaitu: 

a.    Manfaat Teoritis 
 

Dapat memperkaya konsep dan teori yang mendukung ilmu pengetahuan 

manajemen pamasaran, khususnya pengetahuan mengenai brand experience, 

perceived value, dan social media marketing untuk memprediksi brand loyalty. 

b.    Manfaat Praktisi 
 

Penelitian ini bermanfaat bagi perusahaan UNIQLO dalam merancang strategi 

pemasaran dan  kebijakan yang harus diambil dengan memaksimalkan factor-

faktor yang dapat mempengaruhi brand loyalty seperti brand experience, perceived 

value, dan social media marketing. Dengan adanya penelitian ini maka diharapkan 

dapat mejadi referensi kepada pihak UNIQLO di Jakarta dalam menentukan 

langkah-langkah yang dapat digunakan untuk meningkatkan brand loyalty dan 

strategi perusahaan dalam meningkatkan penjualan produk fashion dari UNIQLO.
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