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ARTICLEINFO ABSTRACT

Research conducted to determine the effect of analysis
marketing communications, service quality and trust on
customer loyalty for Unigqlo products. The research’s
population is the consumers who have come at least twice
to Uniglo. The sample was 93 respondents. Partially proven
Keywords: results have been carried out in research that marketing
communications, service quality, and trust have positive,
significant effect on customer loyalty. The resulting
Customer, loyalty, Uniglo products Adjusted R Square value is 56.4%. Simultaneously,
research  results have proven that marketing
communications, service quality and trust have positive,
significant effect on customer loyalty.
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Pendahuluan

Perubahan dalam dunia bisnis dengan cepat dan perusahaan yang mampu berkomunikasi secara
efektif tentang perubahan pasar dan tren baru lebih mungkin untuk beradaptasi dan berinovasi.
Hubungan masyarakat (public relations) dalam komunikasi pemasaran merupakan satu aspek
penting yang membantu membangun, mengelola, dan memelihara citra positif suatu
perusahaan atau produk di mata publik. Komunikasi yang baik memungkinkan perusahaan
untuk merespons perubahan dengan cepat dan tetap kompetitif. Perkembangan dalam
berkomunikasi cendrung berubah, karena hampir seluruh keperluan maupun kebutuhan
manusia dapat terpenuhi didukung perkembangan dalam komunikasi [1]. Komunikasi sangat
jelas akan berperan dalam hubungan masyarakat pemasaran membantu bisnis untuk menarik
perhatian pelanggan dan membedakan diri dari pesaing. Pemberitahuan memanfaatkan media
sosial atau iklan, berkampanye pemasaran lainnya memainkan peran penting dalam
membentuk citra merek dan menarik pelanggan potensial. Kemajuan perkembangan industri
akan mengalami persaingan dalam komunikasi bisnis usaha [2]. Untuk mengatasi segala
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kebutuhan pelanggan setiap perusahaan memiliki strategi bisnis masing-masing yang baik agar
perusahaan dapat bertumbuh [3].

Dalam dunia bisnis persaingan ketat diantara banyak perusahaan (Masruroh et al., 2023). Tim
hubungan masyarakat memainkan peran kunci dalam mengelola komunikasi ketika perusahaan
menghadapi situasi krisis untuk meredakan situasi dan meminimalkan dampak negatif terhadap
reputasi perusahaan. Fenomena bisnis cendrung berubah disebabkan perkembangan dalam
setiap sektor usaha terjadi [5] mengubah perilaku hubungan masyarakat, kemampuan mengatur
manajemen ataupun penyampaian komunikasi masyarakat yang menyesuaikan kebutuhannya
(Sjoraida et al., 2023). Uniglo merupakan perusahaan ritel global asal Jepang, menawarkan
fesyen kasual setiap orang. Pakaian brand casual berhasil berkembang pesat berada pada 25
negara. Saat ini 67 toko hampir di keseluruhan kota besar Jabodetabek, Joglosemar, Bandung,
Medan, Lampung, Palembang, Pekanbaru, Bali, Surabaya, Lombok, Manado, Samarinda,
Balikpapan, Pontianak, Makassar (Pressrelease.id, 2024). Penawaran LifeWear busana sehari-
hari Uniglo dibuat berbahan kualitas tinggi secara fungsional sepadan dalam harga sepantasnya
dari proses menjadikan sesuatu, mendesain, memproduksi sampai menjual. Uniglo mencakup
menjadi peritel khusus terdepan. Penjualan global bernilai 2,77 triliun yen tahun fiskal 2023.
US $18,92 miliar. Kurs Agustus 2023 perhitungan 1 dollar = 146,2 yen. Pertumbuhan Uniglo
berkembang baik hampir 3.600 toko. Analisis situasi pemasaran Uniglo mencakup 4P, SWOT,
dan STP. Strategi pemasaran terpadu Uniglo meliputi berbagai alat IMC seperti promosi di
toko, media sosial, dan iklan untuk meningkatkan kesadaran dan pengaruh terhadap pelanggan.
Melalui berbagai aktivitas hubungan masyarakat, perusahaan dapat menyampaikan nilai-nilai
dan visi perusahaan kepada publik. Ini membantu dalam membangun kesadaran dan loyalitas
pelanggan atas merek. Loyalitas pelanggan sebagai prinsip langkah pelanggan bersedia setia
menggunakan produk atau jasa, juga sudah menerima keyakinan pada produk [7]. Loyalitas
pelanggan yakni prilaku peningkatan skala tetap hubungan setia mengadakan pembelian dari
pemasok atau produk yang tetap [8]. Loyalitas pelanggan perwujudan kepuasan pelanggan
berkelanjutan mempergunakan layanan [9]. Menjaga loyalitas pelanggan kuncinya senantiasa
menyediakan kepuasan pelanggan ketika proses pembelian, selama produk maupun jasa
dipergunakan, maka terbentuk loyalitas pelanggan [10]. Menunjukkan empati dan kepekaan
terhadap kebutuhan dan perasaan pelanggan, terutama dalam situasi yang sulit, dapat
meningkatkan hubungan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasa dipahami dan dihargai
cenderung lebih setia.

Komunikasi yang baik dalam tim internal pemasaran perusahaan menunjukkan kepastian setiap
tim menerima info dibutuhkan untuk bekerja secara efektif. Dalam hal ini komunikasi
pemasaran adalah berperilaku penyampaian informasi baru manajemen bagi pelanggan, produk
dipromosikan tidak memerlukan face to face pada masyarakat [11]. Komunikasi pemasaran
adalah keefektifan penyampaian informasi untuk masyarakat sebagai pelanggan, sehingga
kemauan bertransaksi menjadi tumbuh yang dapat memutuskan produk/jasa sesuai pilihan [7].
Komunikasi pemasaran menjadi tahapan jalinan berhubungan untuk penyampaian informasi
berbagai produk kebutuhan ataupun jasa [12]. Komunikasi pemasaran memproses informasi
produk/layanan perusahaan yang tersebar di pasar media [13]. Kepercayaan dapat
meningkatkan produktivitas dan inovasi yang sangat penting dalam persaingan di pasar.
Kepercayaan merupakan konsumen akan selalu percaya proses pertukaran transaksi meski
kemungkinan dapat merugikan [14]. Hubungan kepercayaan masyarakat yakni pelanggan
dapat dipertahankan dikarenakan komunikasi yang jelas dan transparan dari mitra bisnis.
Kepercayaan akan berefektivitas atau efisiensi dalam menjualkan produk, sebab komitmen
telah terbentuk sepanjang proses yang memerlukan waktu dalam terbentuknya rasa percaya
[15]. Kepercayaan yang dimiliki akan menunjukkan prilaku bersedia, menyukai penggunaan
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buatan yang sama. Kepercayaan yang terbangun melalui produk berkualitas, optimalnya
komunikasi dan pelayanan [16]. Kualitas pelayanan yang diberikan pada pelanggan akan
menimbulkan kesan baik atau sebaliknya atas penggunaan produk/jasa. Pelayanan dapat
dipenuhi baik kualitasnya akan menumbuhkan perasaan senang pelanggan sehingga timbul
loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan dipengaruhi kualitas pelayanan yang sesuai antara
rasa dengan keinginan pertama pelanggan saat berkeinginan menggunakan produk sebanding
dengan perolehan manfaat sesudah menggunakan produk. Kualitas pelayanan menjadi standar
ketentuan ketika melakukan memberikan layanan banyak pada pelanggan. [17]. Kualitas
pelayanan menjadi kesempatan pelanggan menilai keseluruhan barang [18]. Kualitas
pelayanan memenuhi standard jika puas maka menyebabkan pelanggan membeli lagi, sehingga
akan berperan penting untuk membentuk loyalitas pelanggan. [19]. Kualitas pelayanan dapat
menjadi standard tingkatan layanan sudah sama dan mencapai harapan pelanggan [20].

Metode

Penelitian memakai metode penelitian yang kuantitatif bersifat deskriptif. Data untuk
penelitian memakai data primer dan sekunder. Bertujuan dalam penelitian yang dipergunakan
menganalisa komunikasi pemasaran, kualitas pelayanan, dan kepercayaan yang berdampak
terhadap loyalitas pelanggan produk Uniglo. Teknik pengumpulan data menggunakan
sekumpulan kuesioner, dengan metode skala likert. Objek dari penelitian ditujukan pada
produk Uniglo di Kota Bandung. Pengambilan sampel dilakukan melalui purposive sampling
sebanyak 93 responden dengan kriteria pernah berkunjung dan membeli produk Uniglo di Kota
Bandung. Menganalisis validitas, reliabilitas menggunakan metode olah data statistik multiple
linear regression serta uji asumsi klasik [21]. Penelitian dilakukan IBM SPSS Statistic 26.

Hasil dan Pembahasan

Responden yang mayoritas didapati perempuan untuk penelitian ada 63 perempuan, berusia 25
— 30 tahun sebanyak 33 orang, memiliki tingkat pendidikan sarjana 49 orang, memiliki
pekerjaan sebagai pegawai 47 orang, tingkat pendapatan sebulannya diperoleh Rp 5.000.000
s.d Rp 10.000.000 sejumlah 38 orang, telah menikah sebanyak 53 orang, dan kunjungan dalam
2 bulan sebanyak 3 kali sejumlah 43 orang.

Tabel 1. Profil Responden

Demografis Mayoritas Persentase
Jenis Kelamin Perempuan 58,59%
Usia 25— 30 tahun 30,69%
Pendidikan Sarjana 45,57%
Pekerjaan Pegawai 43,71%
Pendapatan sebulannya Rp 5.000.000 — 10.000.000 35,34%
Status Menikah 49,29%
Kunjungan dalam 2 bulan 3 kali 39,99%

Uji validitas bertujuan mengetahui kuesioner yang disusun sedemikian rupa supaya
memperoleh informasi valid maupun tidak validnya. Diawali perolehan r hitung > dari r tabel,
dilanjutkan perolehan Sig. (2-tailed) dibawah 0,05 [22]. Pengujian validitas komunikasi
pemasaran, kualitas pelayanan, kepercayaan maupun loyalitas pelanggan > rtabel 0,361 setiap
hasilnya valid. Uji reliabilitas bertujuan supaya reliabilitas pernyataan dalam seluruhnya
kuesioner. Hasil perhitungan yang cronbach alpha untuk komunikasi pemasaran sebesar 0,689
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sedangkan variabel kualitas pelayanan yakni 0,604 untuk kepercayaan diketahui 0,778 dan
loyalitas pelanggan yakni 0,720 > 0,600 sehingga reliabel. Uji normalitas dapat memakai uji
Kolmogorov-Smirnov [2]. Dalam penelitian ini memperoleh unstandardized residual yang nilai
asymp. Sig 0,200. Menyimpulkan data telah disebar terdistribusi normal. Uji multikolinearitas
dilakukan membuktikan hubungan antara model regresi penelitian. Pengujian menemukan
bahwa nilai tolerance dalam komunikasi pemasaran 0,486 VIF 2,059. Kualitas pelayanan
tolerance 0,576 VIF 1,736. Sedangkan tolerance kepercayaan 0,694 VIF 1,441. Dalam nilai
tolerance > 0,10 dengan VIF < 10. Untuk model regresi mengartikan penelitian, tidak
multikolinieritas, maka data ini layak dilakukan pengujian regresi linear berganda.

Uji heteroskedastisitas yang menjabarkan statistik diadakan pengujian Glejser Breusch-Pagan.
Model regresi diuji mempergunakan uji heteroskedastisitas untuk mengetahui
ketidaknyamanan antara pengamatan [23]. Nilai Sig. dalam komunikasi pemasaran diperoleh
0,797. Kualitas pelayanan diperoleh 0,539 untuk kepercayaan diperoleh 0,681. Prob.
signifikansi lebih 0,05 terbukti hasil tidak terjadi heteroskedastisitas.

Persamaan regresi menunjukkan loyalitas pelanggan produk Uniglo untuk fungsi komunikasi
pemasaran, kualitas pelayanan dan kepercayaan diinterpretasikan dalam persamaan:
LP=9,991+ 0,192KomP + 0,292KP + 0,338K + e

Dalam uji t dibuktikan pada nilai t hitung dalam komunikasi pemasaran 2,183 nilai sig. 0,032
jadi dapat disimpulkan komunikasi pemasaran pengaruh positif bersignifikan terhadap
loyalitas pelanggan produk Uniglo di Bandung. Maka pengujian penelitian sesuai dengan [24],
[25], [26], dan [11]. Kualitas pelayanan nilai thitung didapat 2,915 nilai signifikan 0,005.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif bersignifikan terhadap loyalitas pelanggan produk
Uniglo. Maka pengujian penelitian sesuai dengan [27], [28], [26] dan [8]. Untuk kepercayaan
nilai thitung 5,269 yang signifikansi 0,000. Kepercayaan pengaruh positif bersignifikan
terhadap loyalitas pelanggan produk Uniglo. Meningkatnya kepercayaan mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Hasil pengujian penelitian sesuai dengan [29], [24], [26] dan [8]. Uji
serempak melalui uji F hasilnya 40,635 dan sig. 0,000. Secara empiris terbukti jika secara
simultan komunikasi pemasaran, kualitas pelayanan, dan kepercayaan pengaruh positif
bersignifikan terhadap loyalitas pelanggan produk Uniglo Bandung, yang didukung [8].
Diketahui hasil Adjusted R Square 0,564 atau 56,4%.

Kesimpulan.

Berdasarkan hasil yang telah diuraikan dalam penelitian dan pembahasan bertujuan
menganalisis pengaruh beberapa faktor terhadap loyalitas pelanggan. Secara parsial variabel
komunikasi pemasaran, kualitas pelayanan dan kepercayaan pengaruh positif bersignifikan
terhadap loyalitas pelanggan produk Uniglo Bandung. Hasil penelitian dalam simultan
komunikasi pemasaran, kualitas pelayanan dan kepercayaan pengaruh positif dan bersignifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Adjusted R Square hasil penelitian membuktikan 56,4%.
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