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ABSTRACT 
 

 
 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 
(A)      RAHMAH RIANDINI 

 

(B)      THE INFLUENCE OF BRAND TRUST, PRODUCT QUALITY, PRICE 

FAIRNESS ON CUSTOMER LOYALTY OF VANS IN WEST JAKARTA. 

(C)      x + 74 pages, 20 tables, 3 pictures, 4 attachments 
 

(D)      MARKETING MANAGEMENT 
 

(E)      Competition  between  shoe  brand  companies  in  the  globalization  era 

captures customer attention, launches products to be accepted by customers, 

and creates superior markets that meet company expectations. The purpose 

of this study was to examine brand trust, product quality, perceived price 

fairness on Vans customer loyalty in West Jakarta. The population in this 

study are Vans customers in West Jakarta. The research sample used was 

120 respondents with questionnaires distributed online using a non-

probability sampling method with a purposive sampling technique. Data 

were analyzed using IBM SPSS 26 software. The results of the study 

showed that brand trust, perceived price fairness had a significant  and  

positive relationship  to  Vans  customer  loyalty in  West Jakarta. The 

results also show that product quality has no significant effect but has 

a positive relationship to Vans customer loyalty in West Jakarta. 

Keywords: Brand Trust, Product Quality, Price Fairness, Customer 
 

Loyalty. 
 

(F)       REFERENCE LIST: 32 (1975-2022) 

(G)      HERLINA BUDIONO, S.E., M.M.
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(A)      RAHMAH RIANDINI 
 

(B)   PENGARUH  KEPERCAYAANMEREK,  KUALITAS  PRODUK, 

PERSEPSI KEWAJARAN HARGA TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN VANS DI JAKARTA BARAT 

(C)      x + 74 halaman, 20 tabel, 3 gambar, 4 lampiran 
 

(D)      MANAJEMEN PEMASARAN 
 

(E)      Persaingan antar perusahaan merek sepatu diera globalisasi menangkap 

perhatian pelanggan, meluncurkan produk untuk diterima para pelanggan, 

dan  menciptakan  pasar  unggul  yang  memenuhi  harapan  perusahaan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji kepercayaan merek, kualitas 

produk, persepsi kewajaran harga terhadap loyalitas pelanggan Vans di 

Jakarta Barat. Populasi dalam penelitian ada pelanggan Vans yang berada di 

Jakarta Barat. Sampel penelitian yang digunakan sebanyak 120 responden 

dengan kuesioner yang disebarkan secara online menggunakan metode non 

probability sampling dengan teknik purposive sampling. Data dianalisis 

menggunakan software IBM SPSS 26. Hasil dari penelitian menunjukkan 

bahwa kepercayaan merek, persepsi kewajaran harga berpengaruh 

signifikan dan memiliki hubungan positif terhadap loyalitas pelanggan  

Vans  di  Jakarta  Barat.  Hasil  penelitian  juga  menunjukkan bahwa kualitas 

produk tidak berpengaruh signifikan tetapi memiliki hubungan positif 

terhadap loyalitas pelanggan Vans di Jakarta Barat. 

Kata kunci: Kepercayaan Merek, Kualitas Produk, Persepsi Kewajaran 
 

Harga, Loyalitas Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A. Permasalahan 

 

1.    Latar Belakang Masalah 
 

Industri fashion di Indonesia berkembang dengan teknologi yang semakin 

canggih, yang pada akhirnya memperluas pengetahuan manusia tentang fashion. 

Fashion bagi manusia bahkan sudah menjadi kebutuhan yang penting untuk 

menjaga penampilan. Fashion kini berfungsi tidak hanya sebagai penutup tubuh, 

tetapi sebagai alat komunikasi yang menyampaikan identitas seseorang. 

Berdasarkan data dari CNBC Indonesia (2019), perkembangan industri fashion 

mampu berkontribusi sekitar 18,01% atau Rp 116 triliun. Pada masa awal pandemic  

Covid-19,  berdasarkan  analisis  McKinsey  Global  Fashion  Index, tingkat laba 

jatuh hingga 90% dibanding 2019. 

Salah satu fashion yang banyak dilihat yaitu sepatu. Awalnya sepatu hanya 

digunakan untuk menjadi alas kaki tetapi seiring berjalan nya waktu banyak orang 

yang menjadikan sepatu sebagai fashion untuk menjaga penampilan. Persaingan 

antar perusahaan merek sepatu diera globalisasi menangkap perhatian pelanggan, 

meluncurkan  produk  untuk  diterima  para  pelanggan,  dan  menciptakan  pasar 

unggul yang memenuhi harapan perusahaan. Dalam persaingan perusahaan, ada 

banyak jenis merek sepatu di pasaran. Setiap merek sepatu menghadirkan banyak 

model yang menarik dan beragam didukung dengan harga yang terjangkau. Hal 

ini membuat pelanggan bingung ketika memilih merek sepatu yang tepat untuk 

digunakan sebagai kebutuhan sehari-hari. 

Vans salah satu merek perusahaan sepatu terbesar di dunia yang berasal dari 

Amerika. Saat ini produksi sepatu semakin banyak bukan hanya merek Vans, 

banyak produsen yang menciptakan berbagai macam model terbaik yang tidak 

kalah  dengan  Vans.  Merek  Vans  selalu  berupaya  mengeluarkan  produk  yang 

dapat diterima di hati para pelanggan sehingga ada kepuasaan tersendiri bagi 

konsumen dan pelanggannya. Banyak cara yang dilakukan Vans untuk membuat
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pelanggan  tetap  loyal  terhadap  produk nya baik  dari  segi  kualitas  dan  selalu 

menawarkan model terbaru. 

 
 

Sumber : 
 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2021/11/10/adidas-jadi-merek- 

fesyen-pilihan-konsumen-indonesia-pada-2021 

Gambar 1.1 Merek Fashion dari Penilaian Konsumen 2021 
 

Data pada tahun 2021 menunjukan Vans menduduki peringkat kedua terakhir 

sebagai pilihan fashion bagi konsumen, artinya Vans kurang memiliki tempat di hati 

para pelanggan sehingga banyak faktor yang dapat mempengaruhi pelanggan 

membeli sepatu Vans dan tetap loyal terhadap produk. 

Faktor pelanggan memiliki dampak besar pada setiap bisnis, banyak bisnis 

yang   bersaing   memberikan   keunggulan   dan   inovasi   bagi   pelanggan   agar 

pelanggan dapat lebih memilih dalam menggunakan jasa atau produk yang 

diberikan. Strategi yang digunakan perusahaan salah satunya dalam meningkatkan 

keunggulan bersaing adalah dengan mengutamakan loyalitas pelanggan. Menurut 

Rudzewicz & Strychalska-Rudzewicz (2021) menganalisis faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas berbelanja yaitu dengan memberikan informasi berharga 

yang  dapat  digunakan  untuk  mempengaruhi  perilaku  dan  sikap  pelanggan.

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2021/11/10/adidas-jadi-merek-fesyen-pilihan-konsumen-indonesia-pada-2021
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2021/11/10/adidas-jadi-merek-fesyen-pilihan-konsumen-indonesia-pada-2021
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Loyalitas pelanggan  tidak dapat begitu saja didapatkan, tetapi memerlukan proses 

panjang untuk meyakinkan bahwa Vans merupakan produk terbaik. Oleh karena 

itu, pelanggan yang positif terhadap suatu merek tetapi karena alasan apa pun 

tidak melakukan pembelian ulang atas merek tersebut tidak dapat diklasifikasikan 

sebagai pelanggan yang loyal. 

Menurut Lien, et al. (2015), kepercayaan adalah salah satu karakteristik untuk 

menunjukkan  hubungan  pelanggan  dengan  perusahaan.  Pada  akhirnya  inovasi 

juga perlu dipertimbangkan perusahaan agar pelanggan memiliki keterikatan 

terhadap merek dan akan menimbulkan pembelian ulang terhadap produk Vans. 

Kepercayaan merek memainkan peran dalam menghubungkan loyalitas pelanggan 

dengan merek tertentu. Kepercayaan yang terus dijaga oleh perusahaan akan 

membuat pelanggan datang kembali untuk membeli. Menurut Atulkar (2020) di sisi 

lain, pelanggan selalu mencari janji-janji yang memenuhi harapan para pelanggan 

dari suatu produk dan menikmati kepercayaan pada produk yang akan dibeli 

tersebut. Loyalitas pelanggan terhadap suatu merek tidak dapat diuji tanpa adanya 

kepercayaan pelanggan terhadap merek tersebut, sehingga untuk menghasilkan 

loyalitas pelanggan pemasar harus mampu membangkitkan kepercayaan pelanggan 

terhadap merek tersebut. Menurut Atulkar (2020)  Dengan demikian,  merek  

terpercaya  lebih  sering  dibeli,  karena  risiko  yang  dirasakan untuk memilih atau 

membeli merek tertentu lebih kecil. 

Persaingan untuk kualitas produk sangat ketat sehingga semua pemasar 

bersaing untuk menyediakan produk yang diterima dan disukai masyarakat 

sehingga   tercapai   kepuasan   setelah   menggunakan   produk   dan   pelanggan 

terdorong untuk loyal terhadap produk di kemudian hari. Perusahaan akan 

memberikan  kualitas  terbaik  kepada  pelanggan  agar  pelanggan  dapat  tetap 

membeli produk yang ditawarkan. Menurut Rachmawati, et al. (2021) apabila suatu 

produk sudah dikenal oleh masyarakat luas akan kualitasnya yang baik maka 

pelanggan akan tertarik untuk membelinya, bagi pelanggan yang menginginkan 

kualitas terbaik berapapun harga produk tersebut tentunya akan menentukan 

keputusan pembelian untuk melakukan transaksi dengan sangat baik. Vans  dalam  

mengeluarkan  produknya  perlu  memperhatikan  kualitas  dalam
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produk yang akan diluncurkan ke pasaran. Dalam hal ini, perusahaan dapat 

menetapkan kebijakan kualitas untuk produknya, yang pada akhirnya dapat 

membuat pelanggan menjadi lebih puas dan lebih loyal dibandingkan dengan 

produk pesaing. 

Harga yang ditawarkan oleh perusahaan melalui produk dan layanannya yang 

telah disediakan wajar bagi pelanggan, maka pelanggan dapat menentukan apakah 

mereka  tertarik  untuk  membeli  produk.  Harga  mampu  menunjukkan  kualitas 

merek dari produk yang akan dibeli dan digunakan oleh pelanggan, asumsi bahwa 

harga yang lebih tinggi biasanya berarti kualitas yang lebih tinggi. Harga yang 

ditawarkan perusahaan Vans juga ditawarkan sesuai penghasilan pelanggan dari 

menengah, maupun atas sehingga dapat mendukung pembelian masyarakat. 

Menurut Viglia et al., (2016) Oleh karena itu, refrensi harga merupakan bagian 

penting dari keputusan bisnis mengenai penetapan harga. 

Penelitian Rachmawati, et al. (2021) menunjukan citra merek pada produk 

dan kualitas produk yang diusulkan memiliki dampak langsung pada loyalitas 

pelanggan. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas produk dan citra 

merek menjadi perhatian penting dalam membangun loyalitas pelanggan pada 

industri fashion yaitu baju. Penelitian menjelaskan kualitas produk berpengaruh 

positif  dan  siginifikan  terhadap  loyalita  pelanggan,  citra  merek  berpengaruh 

positif dan siginifikan terhadap loyalitas pelanggan. Akan tetapi masih ada 

keterbatasan yang ditemui dalam penelitian Rachmawati, et al. (2021) seperti 

perlunya perluasaan variabel penelitian. Citra merek produk memegang peranan 

yang sangat penting dalam membangun loyalitas pelanggan, namun bukan satu- 

satunya penentu perilaku pelanggan. Keputusan pembelian juga dapat dipengaruhi 

oleh faktor situasional, rasional, emosional, budaya, lingkungan, demografi, 

psikologis dan keuangan, serta banyak faktor lain yang dapat dipertimbangkan 

dalam penelitian ini. 

Dengan demikian, penelitian ini mencoba menambahkan faktor persepsi 

kewajaran harga dan kepercayaan merek yang akan memainkan peran penting 

dalam membangun loyalitas pelanggan pada industri fashion tetapi produk yang 

digunakan  yaitu  sepatu.  Penelitian  ini  meneliti  salah  satu  pelanggan  dari
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perusahaan salah satu fashion sepatu yaitu Vans, karena fashion sudah menjadi 

kebutuhan yang wajib bagi setiap masyarakat dan Vans merupakan salah satu 

perusahaan   terbesar  di   dunia.   Dalam   penelitian   sebelumnya  sampel   yang 

digunakan masih terlalu sedikit sehingga dalam penelitian ini memperluas sampel 

yang akan digunakan.  Selain terdapat perbedaan, penelitian ini juga memiliki 

persamaan dengan penelitian sebelumnya yaitu masih berkaitan dengan industri 

fashion. Penelitian ini menggunakan jurnal-jurnal pendukung dengan tema 

kepercayaan merek, kualitas produk, kewajaran harga karena faktor tersebut 

merupakan pengaruh agar pelanggan akan loyal terhadap suatu produk, maka 

judul penelitian kali ini adalah “Pengaruh Kepercayaan Merek, Kualitas 

Produk, Persepsi Kewajaran Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Vans di 

Jakarta Barat” 

 
 

2.    Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan uraian pada latar belakang, identifikasi masalah adalah: 
 

a. Banyaknya pesaing dalam penjualan sepatu di Jakarta Barat membuat Vans 

harus membangun kepercayaan merek. 

b.    Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan Vans? 
 

c. Apakah persepsi kewajaran harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

pada Vans? 

d. Apakah  loyalitas  pelanggan  merupakan  upaya  dalam  meningkatkan  nilai 

persaingan bisnis dipasaran? 

e. Apakah faktor kepercayaan merek, kualitas produk, dan persepsi kewajaran 

harga dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas pelanggan Vans? 

 
 

3.    Batasan Masalah 
 

Dalam melakukan penelitian, peneliti tentu memiliki berbagai jenis 

keterbatasan dan ketidakmampuan baik karena keterbatasan waktu maupun 

informasi. Sehingga dalam penelitian ini, peneliti menetapkan beberapa batasan 

untuk mengatasi keterbatasan dari peneliti sendiri yaitu:
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a. Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada pelanggan Vans yang 

berdomisili di wilayah Jakarta Barat. Pembatasan atas subjek dan wilayah 

penelitian bertujuan agar pengumpulan data lebih efektif dan efisien dari segi 

waktu, tenaga, dan biaya. Sampel penelitian adalah pelanggan Vans di Jakarta 

Barat. 

b.    Peneliti menetapkan loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen. 
 

c. Objek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada variabel kepercayaan 

merek, kualitas produk, dan persepsi kewajaran harga sebagai variabel 

independen. 

 
 

4.    Rumusan Masalah 
 

Adapun rumusan masalah sebagai berikut: 
 

b.    Apakah terdapat pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan 
 

Vans di Jakarta Barat? 
 

c. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan Vans 

di Jakarta Barat? 

d. Apakah  terdapat  pengaruh  persepsi  kewajaran  harga  terhadap  loyalitas 

pelanggan Vans di Jakarta Barat? 

 
 

B. Tujuan dan Manfaat 
 

1. Tujuan 
 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dibuat, maka peneliti mempunyai 

tujuan untuk mengetahui ketiga variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

Vans di Jakarta Barat: 

a. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan 

sepatu Vans di Jakarta Barat. 

b. Untuk  mengetahui  pengaruh  kualitas  produk  terhadap  loyalitas  pelanggan 

sepatu Vans di Jakarta Barat. 

c. Untuk  mengetahui  pengaruh  persepsi  kewajaran  harga  terhadap  loyalitas 

pelanggan sepatu Vans di Jakarta Barat.
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2.    Manfaat 

 

a.    Manfaat Teoritis 
 

Dengan adanya penelitian ini, penulis berharap dapat membantu memajukan 

ilmu di bidang manajemen pemasaran sehingga dapat dijadikan sebagai salah satu 

sumber   ilmu   pengetahuan   yang   dapat   dijadikan   acuan   untuk   penelitian 

selanjutnya. 

 
 

b.   Manfaat Praktis 
 

Sebagai masukan kepada produk Vans agar dapat terus mengembangkan 

inovasi produk sepatunya secara menyeluruh untuk mempertahankan   loyalitas 

pelanggan dimasa sekarang dan masa yang akan datang. Serta untuk mengetahui 

prediksi dari kualitas produk, kepercayaan merek, dan persepsi kewajaran harga 

terhadap loyalitas pelanggan pada produk sepatu Vans di Jakarta Barat.
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