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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

(A) STEVEN 115190213
(B) THE INFLUENCE ETHICAL BEHAVIOR IN SALES ON CONSUMER

LOYALTY WHICH IS MEDIATED BY TRUST AND CONSUMER
SATISFACTION OF THE NIKE BRAND SPECIFICALLY FOR GEN-Z IN
JAKARTA

(C) XVI + 58 Pages, 23 Tables, 5 Pictures, 2 Attachments
(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: The purpose of this research is to examine the influence of trust and

(F)

ethical behavior in sales on consumer loyalty to the Nike brand specifically for
Gen-z in Jakarta through the mediation of consumer satisfaction. This research
examines consumers of the Nike brand specifically for gen-z. The number of
samples used was 265 respondents using non-probability sampling techniques
with a purposive sampling approach. This research is a quantitative research
with data collection methods using online Google forms and data analysis
using SEM (Structural Equation Modeling) with the help of SmarPLS 3
software. The results of this research show that trust and ethical behavior in
sales have a significant influence on consumer brand loyalty. Nike mediating
consumer satisfaction.

Keywords: Trust, Ethical Behavior in Sales, Consumer Loyalty, Consumer

Satisfaction.

(G) References: 24 (2001-2023)
(H) M.Tony Nawawi Drs., M.M.



ABSTRAK
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JAKARTA

(A) STEVEN 115190213
(B) PENGARUH PERILAKU BERETIKA DALAM PENJUALAN TERHADAP

KESETIAAN KONSUMEN YANG DI MEDIASI KEPERCAYAAN DAN
KEPUASAN KONSUMEN MEREK NIKE KHUSUS GEN-Z DI JAKARTA

(C) XVI + 58 Halaman, 23 Tabel, 5 Gambar, 2 Lampiran
(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah untuk meneliti pengaruh kepercayaan dan

(F)

perilaku beretika dalam penjualan terhadap kesetiaan konsumen merek Nike
khusus Gen-z di Jakarta melalui mediasi kepuasan konsumen. Penelitian ini
meneliti konsumen merek Nike khusus gen-z. Jumlah sampel yang digunakan
sebanyak 265 responden dengan menggunakan teknik non-probability
sampling dengan pendekatan purposive sampling. Penelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif dengan metode pengumpulan data menggunakan bantuan
google form online dan analisa data menggunakan SEM (Structural Equation
Modeling) dengan bantuan software SmarPLS 3. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa kepercayaan dan perilaku beretika dalam penjualan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kesetiaan konsumen merek Nike
dengan mediasi kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kepercayaan, Perilaku Beretika dalam Penjualan, Kesetiaan
Konsumen, Kepuasan Konsumen.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Permasalahan

1. Latar Belakang Masalah

Industri olahraga menjadi industri yang sangat global dan menjadi
industri yang sangat potensial menjadi industri yang menjanjikan. Industri
yang berkembang pesat berdasarkan Globe Newswire di tahun 2020.
Industri olahraga memiliki persaingan yang sangat ketat dengan adanya
globalisasi. Masyarakat Indonesia sudah memiliki kesadaran akan
pentingnya menjaga kesehatan dengan berolahraga. Menurut data Globe
Newswire industri olahraga memiliki pangsa pasar global sebesar lima ratus
satu miliar dollar di tahun 2020 dengan potensi kenaikan menjadi tujuh ratus

tujuh miliar dollar.

Global Sports Market
Market forecast to grow at CAGR of 9%

USD 707.84 billion

USD 501.43 billion

2022 2026

RESEARCH MARKETS

THE WORLD'S LARGEST MARKET RESEARCH STORE

Gambar 1.1 Data Research And Markets Globe Newswire



Perusahaan pada hakikatnya ingin menjadi nomor satu dan memimpin
pangsa pasar di suatu negara. Persaingan antar perusahaan sekarang
semakin ketat sehingga menuntut perusahaan untuk berpikir lebih kritis dan
reaktif terhadap apa yang terjadi di pasar. Perusahaan akan diminta untuk
menggunakan strategi yang dapat mempertahankan pembeli lama tetapi
tetap dapat menciptakan pembeli yang baru. Tantangan akan semakin rumit
karena pasar menjadi jauh lebih kompleks maka dari itu dibutuhkan
investasi pada karyawan, toko, pergudangan dan logistik dan karena itu
dibutuhkan pemikiran dan kecocokan dalam membuat strategi pemasaran
yang kuat di antara para konsumen yang ada di pasar (Mistry & Trussell,
2019)

Persaingan yang terjadi pada produsen olahraga sangat kompetitif.
Masing-masing perusahaan memiliki produk yang memiliki kualitas yang
baik. Perusahaan yang sudah mendunia dalam industri olahraga antara lain
adalah Nike, Puma, Adidas. Salah satu perusahaan yang menjadi market
leader dalam sepatu olahraga adalah Nike. Nike merupakan salah satu
produsen sepatu olahraga yang tidak terlepas dari dua tokoh pendiri yaitu
Bill Boweerman dan Phil knight. Nike berawal dari penjualan langsung dari
stadion-stadion di Amerika Serikat. Produsen Nike semakin banyak
penjualan dengan memasarkan produk kepada pelari yang tidak
professional pada tahun 1970. Semenjak saat itu produk Nike sangat
diminati dan dikenal dikalangan pelari dan non-pelari.

Berdasarkan data yang didapat dari top brand Indonesia bahwa brand
Nike mengalami penurunan persentase. Sepatu olahraga yang merupakan
keperluan sehari-hari khususnya Gen-Z. Sepatu olahraga Gen-Z digunakan
dalam pelajaran olahraga di sekolah. Menurut data bahwa di tahun 2021 dan
2022 bahwa Nike mengalami penurunan persentase. Dengan begitu dapat

dikatakan bahwa konsumen tidak setia terhadap brand Nike.
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Top Brand Indonesia merupakan penghargaan yang dilakukan kepada
merek-merek yang terbaik pilihan para konsumen di Indonesia. Penilaian
top brand Indonesia berdasarkan survei yang dilakukan di kota besar seperti
Jakarta, Surabaya, Malang. Top brand Indonesia sudah berdiri sejak 20
tahun, dan dipublikasikan dan dipergunakan di banyak perusahaan. Data top
brand Indonesia sudah dipergunakan sebagai data para siswa untuk
studinya. Top brand Indonesia melakukan survei dengan beberapa
pengukuran yaitu top of mind (merek pertama yang disebutkan oleh
responden pada saat kategori atau industry disebutkan), last usage (merek
terakhir yang dipergunakan responden dalam siklus pembelian ulang),
future intention (keinginan seorang responden memakai sebuah produk
kembali di masa yang akan datang).

Strategi yang digunakan perusahaan harus tepat dan sesuai dengan
permintaan dan keinginan konsumen. Tanpa strategi yang tepat perusahaan
akan sulit dalam mempertahankan suatu produk bahkan berpotensi untuk
bangkrut. Perusahaan harus memiliki pemahaman tentang konsumen seperti
pertimbangan konsumen untuk melakukan pembelian kembali dan menjadi
setia terhadap suatu brand. Kesetiaan konsumen penting bagi organisasi
karena meningkatkan laba, meningkatkan keberhasilan penjualan, dan
memungkinkan pertumbuhan yang berkelanjutan (Sharma & Bhat, 2023).
Kesetiaan konsumen menjadi hal yang penting untuk diteliti agar
perusahaan dapat tepat dan sesuai dalam implementasi strategi.

Membuat kesetaian konsumen merupakan hal yang lebih penting
dibandingkan dengan mencari customer baru dengan melakukan customer
relationship management (CRM). CRM telah dianggap sebagai salah satu
strategi untuk mendapatkan keunggulan kompetitif. Praktik penjualan yang
etis memainkan peran penting dalam membentuk dan menjaga hubungan
dengan konsumen jangka panjang (Boroujerdi et al., 2020). Dalam
membuat strategi agar konsumen menjadi setia terhadap suatu brand maka
dipengaruhi dengan beberapa indikator seperti perilaku beretika dalam

penjualan, kepuasan konsumen, , brand awareness dan citra merek.



Perilaku beretika dalam penjualan menjadi salah satu faktor yang
mempengaruhi kesetiaan konsumen. Perilaku penjual yang tidak etis akan
memberikan implikasi jangka pendek terhadap perusahaan. Perilaku penjual
yang tidak etis memang memberikan penjualan yang cepat tetapi tidak
membuat para konsumen untuk menjadi setia terhadap suatu merek.
Perilaku yang tidak etis seperti melebih-lebihkan suatu produk, berbohong
atas ketersediaan produk, melakukan taktik yang manipulatif. Bagi
konsumen kegagalan layanan dapat membuat frustasi dan melibatkan
banyak emosi terhadap konsumen (Yom-Tov et al., 2018). Faktanya,
konsumen meningkatkan harapan mereka dan menjadi kurang toleran jika
terjadinya kegagalan dalam pelayanan (Bambauer-Sachse & Rabeson,
2015). Perilaku beretika dapat dipandang sebagai emosi yang diberikan
kepada konsumen untuk memberikan kenyamanan berbelanja di suatu
merek. Kepatuhan dalam standar etika sangat mempengaruhi keputusan
pelanggan untuk membeli sebuah produk yang dapat meningkatkan
kepuasan konsumen sehingga memberikan keunggulan yang bersaing
dalam segi kesetiaan konsumen (Gauzente & Ranchhod, 2001)

Kepercayaan merupakan penyebab konsumen tidak ingin membeli
produk dari suatu merek kembali. kepercayaan dapat sangat mempengaruhi
konsumen karena jika seorang penjual berbohong maka akan
mempengaruhi penjualan di masa depan yang membuat konsumen tidak
setia. Kepercayaan merupakan persepsi konsumen terhadap penjual bahwa
penjual melakukan segala hal demi kepentingan konsumen (Sparks &
McColl-Kennedy, 2001). Kepercayaan menjadi salah satu faktor yang
krusial dalam suatu perusahaan. kepercayaan menjadi janji perusahaan yang
dapat ditepati dalam transaksi Pembuktian dalam kejujuran menjadi penting
dengan begitu pada saat konsumen sudah percaya maka pembelian kembali
akan terjadi dan konsumen menjadi setia atau loyal .

Citra merek menjadi faktor yang mempengaruhi kesetiaan konsumen.
Citra merek persepsi yang dilakukan oleh konsumen yang sudah

terasosiasikan dalam memori konsumen (Kotler & Keller, 2016).



Terasosiasikannya di memori konsumen akan semakin mudah konsumen
untuk menjadi setia terhadap suatu merek. Citra merek juga representasi dari
keseluruhan persepsi merek yang dibentuk dari pengalaman konsumen
terhadap merek (Setiadi, 2008). Konsumen akan menjadi setia dikarenakan
pengalaman yang dialami saat berbelanja di suatu merek, maka dari itu
konsumen akan merepresentasikannya menjadi citra merek.

Brand awareness faktor yang mempengaruhi kesetiaan konsumen.
Brand awareness dapat mempengaruhi kesetiaan konsumen dengan
membuat konsumen ingat terhadap merek tertentu. Brand awareness dapat
memberikan memberikan kekuatan terhadap konsumen untuk mengingat
sebuah merek (Kotler & Keller, 2018). Dengan terkenalnya suatu merek
dapat membuat konsumen ingin membeli kembali merek tersebut dan
menjadi setia untuk mengurangi waktu dan resiko yang dikeluarkan demi
mencoba merek yang tidak terkenal. Konsumen akan lebih memilih untuk
membeli merek yang sudah dikenal oleh konsumen dan menjadi setia
terhadap suatu merek (Moisescu, 2009)

Kepuasan konsumen menjadi sangat penting dalam niat membeli dan
kesetiaan pelanggan di masa depan (Edward & Sahadev, 2011). Kepuasan
pelanggan memberikan refleksi yang baik terhadap perusahaan. Kepuasan
pelanggan juga didapat dari pengaruh kepercayaan yang mencakup
kemampuan perusahaan dalam memenuhi norma relasional (Schijns et al.,
2016). Maka semakin tinggi perilaku beretika dalam penjualan seorang
penjual dapat mempengaruhi kepuasan konsumen yang dapat
mempengaruhi loyalitas konsumen. Kepuasan pelanggan merupakan hal
yang dialami oleh pelanggan saat melakukan transaksi terhadap penjual.
Jika kinerja penjual memenuhi harapan konsumen, konsumen akan puas
terhadap merek (Kotler & Armstrong, 2020)

Berdasarkan latar belakang yang telah peneliti paparkan, maka
penelitian ini akan diberikan judul “PENGARUH PERILAKU
BERETIKA DALAM PENJUALAN TERHADAP KESETIAAN



KONSUMEN MEREK NIKE KHUSUS GEN-Z YANG DIMEDIASI
KEPRCAYAAN DAN KEPUASAN KONSUMEN?”.

2.

Identifikasi Masalah

Seperti yang sudah dijelaskan di latar belakang yang sudah diuraikan,

terdapat masalah yang dapat diidentifikasi sebagai berikut:

a.

kepercayaan merupakan salah satu faktor penting dalam membentuk
strategi customer relationship management yang mempengaruhi
kesetiaan konsumen.

Perilaku beretika dalam penjualan sangat berpengaruh dalam
memberikan pengalaman yang baik sehingga dapat memberikan
kepuasaan konsumen yang dapat membuat konsumen setia terhadap
merek.

Kepuasan konsumen sangat dipengaruhi oleh perilaku penjual yang
etis.

Kepuasan konsumen memberikan pengaruh atau ikatan emosi terhadap
konsumen untuk melakukan pembelian kembali dan menjadi setia
terhadap merek.

Brand awareness memberikan label yang menjadi ciri khas merek yang
dapat membuat kesetiaan konsumen meningkat.

Citramerek merupakan pandangan konsumen terhadap brand sehingga
semakin baik citra merek suatu merek dapat meningkatkan kesetiaan

konsumen.

3. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan, agar penelitian

dapat lebih fokus dan tidak terlalu luas dari pokok pembahasan. Peneliti

membatasi masalah yang akan diteliti. Batasan masalah yang akan

dilakukan oleh peneliti adalah sebagai berkut:

a.

Penelitian akan mengambil subjek penelitian yaitu konsumen atau

pengguna sepatu Nike khusus Gen-Z di Jakarta Barat. Gen-Z



merupakan anak kelahiran diatas 1995 (Bucovetchi & Cincalova,
2019).

b. Penelitian ini merupakan replikasi dari jurnal “The influence of sellers’
ethical behaviour on customer’s loyalty, satisfaction and trust”
(Hossein Mansouri, Saeed Sadeghi Boroujerdi dan Maizaitulaidawati
Md Husin, 2022) maka dari itu penelitian ini hanya mengambil variabel
yang terdapat pada jurnal tersebut yaitu ethical behaviour, satisfaction

dan trust.

4. Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah yang sudah di uraikan di atas dapat
rumuskan masalah yang ada pada perusahaan Nike sebagai berikut:

a. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan kepercayaan terhadap
kesetiaan konsumen Gen-Z brand Nike di Jakarta ?

b. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan perilaku beretika
dalam penjualan terhadap kesetiaan konsumen Gen-Z brand Nike di
Jakarta ?

c. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan perilaku beretika
dalam penjualan terhadap kepuasan konsumen Gen-Z brand Nike di
Jakarta ?

d. Apakah terdapat pengaruh posttif dan signifikan kepuasan konsumen
terhadap kesetiaan konsumen Gen-Z brand Nike di Jakarta ?

e. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan perilaku beretika
dalam penjualan terhadap kepercayaan Gen-Z brand Nike di Jakarta ?

f. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan perilaku beretika
dalam penjualan terhadap kesetiaan konsumen Gen-Z brand nike di
Jakarta yang di mediasi kepercayaan?

g. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan Perilaku beretika dalm
penjualan memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen dimediasi

oleh kepuasan konsumen ?



B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah diuraikan di atas, maka

tujuan yang ingin di capai dalam penelitian ini sebagai berikut:

a.

Untuk menguji secara positif dan signifikan pengaruh kepercayaan
terhadap kesetiaan konsumen Gen-Z brand Nike di Jakarta.

Untuk menguji secara positif dan signifikan pengaruh perilaku beretika
dalam penjualan terhadap kesetiaan konsumen Gen-Z brand Nike di
Jakarta.

Untuk menguji secara positif dan signifikan pengaruh perilaku beretika
dalam penjualan terhadap kepuasan Gen-Z brand Nike di Jakarta.
Untuk menguji secara positif dan signifikan pengaruh kepuasan
konsumen terhadap kesetiaan konsumen Gen-Z brand Nike di Jakarta.
Untuk menguji secara positif dan signifikan perilaku beretika dalam
penjualan terhadap kepercayaan Gen-Z brand Nike di Jakarta..

Untuk menguji secara positif dan signifikan perilaku beretika dalam
penjualan terhadap kesetiaan konsumen Gen-Z brand nike di Jakarta
yang di mediasi kepercayaan.

Untuk menguji secara positif dan signifikan Perilaku beretika dalm
penjualan memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen dimediasi

oleh kepuasan konsumen

2. Manfaat

Dari penelitian ini peneliti mengharapkan memberikan manfaat

sebagai berikut:

a.

Bagi peneliti
Hasil penelitian ini peneliti mengharapkan dapat memberikan informasi

dan kontribusi bagi perkembangan ilmu pengetahuan khususnya



berkaitan dengan trust, ethical sales behaviour, satisfaction dan
customer loyalty. Serta menjadi referensi dan mendukung penelitian di
masa yang akan datang yang terkait faktor-faktor yang mempengaruhi
customer loyalty

Bagi Perusahaaan

Hasil penelitian ini penulis mengharapkan dapat menjadi bahan yang
dapat dipertimbangkan perusahaan Nike agar dalam pemilihan dan
penerapan strategi agar menciptakan atau meningkatkan loyalitas
konsumen dan dapat meningkatkan kinerja dan membantu perusahan
dalam mencapai tujuan.

Bagi Masyarakat Umum dan Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini sangat diharapkan dapat menjadi contoh untuk para
peneliti selanjutnya dan dapat memberikan manfaat. Selain itu , dari
penelitian ini peneliti selanjutnya dapat mengembangkan dan
melakukan riset lebih mendalam terhadap variabel yang sudah ada atau

dapat mengembangkan variabel baru melalui penelitian ini.
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