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(E)       Abstract: The purpose of this study is to test the effect of brand authenticity 

and product quality through customer satisfaction. This study used a sample 

of 236 Uniqlo customers in Jakarta. The data collection technique used  is 
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SEM) technique in SmartPLS 3. The results of this study are brand authenticity 

and product quality positively affect customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A.  PERMASALAHAN 
 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Pakaian merupakan salah satu kebutuhan dasar manusia untuk menutupi serta 

melindungi tubuh dari cuaca dan paparan sinar matahari. Pakaian menjadi bagian 

penting dari kehidupan sehari-hari karena setiap harinya manusia mengenakan pakaian. 

Seiring berjalannya waktu, pakaian terus mengalami perkembangan dengan adanya 

pengaruh dari budaya asing sehingga saat ini terdapat banyak pakaian dengan model 

yang beragam. Dengan melihat hal ini, tidak dapat dipungkiri bahwa banyak orang 

yang mulai memperhatikan gaya berpakaian atau fashion yang mengikuti tren. Survei 

“Indonesia in 2020 : Looking at Fashion Trends & Economy Revival” yang dilakukan 

oleh Populix, sebuah layanan survei konsumen berbasis digital menyatakan bahwa 

68% responden  memilih gaya berpakaian kasual (Dihni, 2022). Dengan melihat tren 

fashion di Indonesia ini maka tidak sedikit perusahaan yang memanfaatkan peluang ini 

untuk terjun ke industri fashion. 

Industri fashion memiliki peluang yang cukup besar di Indonesia. Dilansir dari 

CNN Indonesia, berdasarkan data penjualan Tokopedia sepanjang Agustus 2021 

sampai Agustus 2022, produk fashion menjadi salah satu kategori yang paling laris dan 

mengalami pertumbuhan yang signifikan (CNN Indonesia, 2022). Meningkatnya 

pembelian terhadap produk fashion ini, tidak terlepas dari munculnya fast fashion, 

sebuah istilah yang digunakan untuk mendeskripsikan pakaian yang diproduksi dengan 

cepat ke toko ritel dalam memanfaatkan tren (Hayes, 2022). 

Terdapat banyak merek yang bergerak dalam industri fashion di Indonesia salah 

satunya yaitu merek Uniqlo. Di bawah naungan PT Fast Retailing Indonesia, Uniqlo 

merupakan sebuah merek perusahaan ritel yang menjual pakaian kasual yang berasal
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dari negara Jepang. Uniqlo didirikan pada tahun 1984 oleh seorang pengusaha Jepang 

bernama Tadashi Yanai. Uniqlo berasal dari dari kata “Unique Clothing Warehouse”. 

Namun pada tahun 1988,nama merek yang pada awalnya ditetapkan sebagai “Uni-Clo” 

menjadi “Uniqlo” karena kesalahan dalam pendaftaran merek dagang oleh seorang 

karyawan yang membaca huruf C menjadi Q (Ustman,2020). Logo Uniqlo dapat dilihat 

pada gambar 1.1 dibawah ini. 

 

 
 

Gambar 1.1 

Logo Uniqlo 
Di tahun 2021, Uniqlo menjadi fast fashion ritel terbesar ketiga di dunia dengan 

 

penjualan sebesar USD 22 miliar, dimana posisi ini berada dibawah kompetitornya 

seperti Zara yang berada di urutan kedua dengan penjualan sebesar USD 33,7 miliar. 

Pada saat yang sama, H&M menempati posisi pertama dengan penjualan USD 24,3 

miliar (Berliana, 2022). Berdasarkan YouGov’s Retail Rangkings 2021 In Indonesia 

yang dapat dilihat pada tabel 1.1, Uniqlo menduduki posisi teratas dalam daftar fashion 

ritel paling maju di Indonesia dengan skor Indeks sebesar 23.4, mengungguli 

kompetitornya yaitu H&M dengan skor indeks sebesar 21.7 dan Zara dengan skor 

indeks sebesar 14.7. Skor Indeks ini diperoleh dengan menghitung rata-rata kesan, 

kualitas, nilai, kepuasan, rekomendasi dan reputasi dalam jangka waktu 12 bulan. Hal 

ini membuktikan bahwa Uniqlo menjadi fashion ritel pilihan masyarakat Indonesia. 

Tabel 1.1 
YouGov’s Retail Rangkings 2021 in Indonesia : Fashion Retailers 

Merek Skor Indeks 

Uniqlo 23.4 

H&M 21.7 

Zara 14.7 

Sumber : (YouGov, 2021)
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Walaupun Uniqlo memiliki pasar yang besar di Indonesia dan mengungguli 

kompetitornya pada tahun 2021, tidak dapat dipungkiri bahwa pada saat Covid-19 

melanda, Uniqlo mengalami penurunan penjualan sebesar 57% di tahun 2020 

(Kompas.com, 2020), sehingga hal ini perlu ditelusuri kembali hal-hal yang membuat 

Uniqlo kehilanggan pelanggannya. Perusahaan  tetap harus membangun  hubungan 

yang baik dengan pelanggannya agar perusahaan dapat tetap berjalan. Hal ini dapat 

diwujudkan dengan memberikan kepuasan kepada para pelanggannya karena kepuasan 

pelanggan menjadi penentu kesuksesan bisnis jangka panjang (Tran & Nguyen, 2022). 

Dalam memberikan pelanggan kepuasan yang maksimum, Uniqlo meningkatkan 

kinerja dengan terus melakukan inovasi pada produk yang dihasilkan hal ini juga 

dilakukan Uniqlo agar  dapat memenuhi keinginan pelanggan  yang berubah-ubah. 

Kepuasan pelanggan dapat membantu perusahaan dalam menentukan apakah produk 

yang dihasilkan sudah bekerja dengan baik dan apa yang perlu ditingkatkan dari produk 

tersebut, sehingga perusahaan dapat menawarkan produk yang lebih unggul dari 

kompetitor kepada pelanggannya. Selain itu kepuasan pelanggan juga membuat 

pelanggan akan merekomendasikan dan membagikan hal positif sehingga perusahaan 

akan mendapatkan lebih banyak lagi pelanggan. Apabila pelanggan tidak puas maka 

pelanggan dapat memilih merek lain dan memutuskan untuk berhenti menggunakan 

produk suatu perusahaan. 

Pelanggan saat ini dihadapi dengan berbagai pilihan merek yang menawarkan 

produk yang sama, namun produk yang berkualitas saja tidak cukup dalam membuat 

pelanggan merasa puas, melainkan suatu perusahaan harus dapat membangun 

autentisitas merek kepada para pelanggannya.  Autentisitas merek menjadi bagian 

penting dalam membangun dan mempertahankan merek yang sukses (Tran, Vo & Dinh, 

2020). Namun saat ini masih terdapat perusahaan yang tidak tahu bagaimana 

membangun autentisitas merek dan bagaimana autentisitas merek tersebut 

mempengaruhi kepuasan pelanggannya (Fritz, Schoenmueller & Bruhn, 2016). Apabila 

pelanggan memandang merek sesuai dengan apa yang dikatakan konsisten dan
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mampu membedakan dirinya dengan merek lain, maka pelanggan akan merasa merek 

tersebut dapat diandalkan sehingga pelanggan akan merasa puas. Dalam membangun 

autentisitas merek, Uniqlo menerapkan konsep “LifeWear” yang berfokus dalam 

merancang pakaian kasual yang sederhana, berkualitas tinggi dan memiliki daya tahan 

yang lama (Uniqlo, n.d.). Selain itu, Uniqlo juga membedakan dirinya dengan merek 

lain melalui fokusnya dalam menyediakan pakaian yang dapat memenuhi kebutuhan 

dari berbagai kalangan usia. Dengan autentisitas merek yang dibangun oleh Uniqlo 

maka pelanggan dapat merasa puas. 

Kualitas produk juga merupakan hal penting dalam membuat pelanggan merasa 

puas (Uzir, et al., 2020). Semakin tinggi kualitas suatu produk, maka semakin tinggi 

juga tingkat kepuasan pelanggan tersebut. Dalam menghasilkan produk berkualitas 

tinggi, Uniqlo memperhatikan apa yang dibutuhkan pelanggannya, dimana Uniqlo 

menggunakan teknologi pada pakaian yang diproduksi, yaitu “Heattech” yang dapat 

menghangatkan tubuh sehingga pelanggan dapat merasa hangat ketika berada di tempat 

yang dingin. Kemudian Uniqlo juga menciptakan produk dengan teknologi “Airism 

Line” yang dapat membuat pelanggan merasa dingin meskipun berada di tempat yang 

panas. Selain itu, teknologi “Ultra Light Down” juga diterapkan dalam pakaian musim 

hujan yang dihasilkan Uniqlo, dimana teknologi ini membuat pakaian yang dihasilkan 

menjadi sangat ringan (Uniqlo, n.d.). Selain itu, Uniqlo melakukan kolaborasi dengan 

beberapa merek terkenal seperti Kaws, Marni, Theory dan merek lainnya pada 

produknya hal ini dilakukan Uniqlo dalam memberikan pelanggan kepuasan yang 

maksimum. 

Dalam penelitian ini penulis mengisi gap penelitian dari penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Tran & Nguyen (2022) yang berjudul “Investigating The 

Relationship Between Brand Experience, Brand Authenticity, Brand Equity, and 

Customer Satisfaction: Evidence from Vietnam”. Pada penelitian ini penulis membahas 

variabel autentisitas merek dengan menggunakan 4 dimensi yaitu kontinuitas, keaslian, 

keandalan dan kesederhanaan yang diadaptasi dari penelitian Bruhn et al., (2012). 

Kemudian  pada  penelitian  ini  juga  membahas  variabel  kualitas  produk  dengan
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menggunakan 4 dimensi yaitu fitur, daya tahan, estetika dan perawatan yang diadaptasi 

dari penelitian Forsythe, Presley & Caton (1996) dan juga dari penelitian Business to 

Business (B2B) Hoe & Mansori (2018). Berdasarkan latar belakang yang telah 

dipaparkan di atas, maka penelitian ini diberikan judul “Pengaruh Autentisitas Merek 

dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Uniqlo di Jakarta” 

 
 

2.     Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan    latar    belakang    yang    telah    dipaparkan,    berikut    dapat 

diidentifikasikan masalahnya yaitu : 

a.   Autentisitas merek memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. 

b.   Kualitas Produk memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. 

c.   Citra merek memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. 
 

d.   Kepercayaan merek memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. 

e.   Pengalaman merek memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. 

f.   Ekuitas merek memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. 

 
 

3.     Batasan Masalah 
 

Dengan luasnya ruang lingkup penelitan, maka perlu dilakukan pembatasan 

masalah. Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a.   Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada pelanggan Uniqlo yang 

berada di wilayah Jakarta. 

b.   Objek  Penelitian  yang  diteliti  yaitu  autentisitas  merek,  kualitas  produk  dan 

kepuasan pelanggan pada pelanggan Uniqlo di Jakarta. 

 
 

4.     Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi dan batasan masalah, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini yaitu: 

a. Apakah autentisitas merek memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan 

pelanggan Uniqlo di Jakarta?
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b. Apakah  kualitas  produk  memiliki  pengaruh  yang  positif  terhadap  kepuasan 

pelanggan Uniqlo di Jakarta? 

 
 

B.    TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1.     Tujuan 
 

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menguji secara 

empiris : 

a. Apakah autentisitas merek memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan 

pelanggan Uniqlo di Jakarta. 

b. Apakah  kualitas  produk  memiliki  pengaruh  yang  positif  terhadap  kepuasan 

pelanggan Uniqlo di Jakarta. 

 

 

2.     Manfaat 
 

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat baik 

secara teoritis maupun praktis, yang akan dijabarkan sebagai berikut: 

a.      Manfaat teoritis 
 

Membuktikan seberapa besar pengaruh autentisitas merek dan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan. 

b.      Manfaat Praktis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan PT Fast Retailing Indonesia 

dalam bidang pemasaran untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan Uniqlo. Selain itu, dengan adanya penelitian ini diharapkan juga Uniqlo 

dapat meningkatkan kinerjanya sehingga dapat mempertahankan pelanggan lama dan 

memperoleh pelanggan baru agar dapat bertahan dan unggul dari para kompetitor di 

industri fashion.
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