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Abstract: This research is motivated by decrease of Clear Shampoo Top Brand Index in
Indonesia and also there are few complaints from consumers about the product quality. The
purpose of this study aims to determine the influence of product quality and brand image as x
variable to loyalty as y variable trough satisfaction as z variable. The type of this research is
an explanatory research, used non-probability sampling to 100 samples which were
consumer of Clear Shampoo used purposive sampling and accidental sampling.The result
shows that product quality has positive influential of 0,307 to satisfaction. Brand Image has
positive influential of 0,214 to satisfaction. Satisfaction has positive influential of 0,790 to
satisfaction. By the result of Sobel Test obtained between product quality to loyalty trough
satisfaction is 3,09763421t sum y p-value is 0,00195072. Between brand image to loyalty
trough satisfaction using t sum in Sobel Test is 2,27266607 and by p-value is
0,02304631.The writer suggest that the company should continue to improve the product
quality and the brand image of Clear Shampoo, so that the customer will continue to become
a loyal customer. Clear shampoo should continue to deliver satisfaction to its costumer
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Abstraksi: Penelitian ini dilatar belakangi oleh menurunnya Top Brand Index Shampo Clear
di Indonesia dan terdapat keluhan dari pengguna Shampo Clear mengenai kualitas produk
yang kurang baik. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh antara variabel kualitas
produk dan citra merek sebagai variabel x terhadap loyalitas sebagai variabel y melalui
variabel z yaitu kepuasan. Tipe penelitian ini adalah explanatory research. Dengan teknik
pengambilan sampel non-probability sampling kepada 100 orang sampel yang merupakan
pengguna Shampo Clear dengan menggunakan metode purposive sampling dan accidental
sampling. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produka memberikan pengaruh positif
sebesar 0,307 terhadap variabel kepuasan. Citra merek memberikan pengaruh positif sebesar
0,214 terhadap variabel kepuasan. Kepuasan memberikan pengaruh positif sebesar 0,790
terhadap variabel loyalitas. Melalui hasil uji sobel diperoleh pengaruh antara kualitas produk
terhadap loyalitas melalui kepuasan dengan nilai t hitung 3,09763421 dengan p-value
0,00195072. Pengaruh citra merek terhadap loyalitas melalui kepuasan dengan t hitung sobel
sebesar 2,27266607 dan p-value sebesar 0,02304631. Saran dalam penelitian ini, sebaiknya
Shampo Clear meningkatkan kualitas produk dan citra mereknya agar konsumen tetap
percaya pada produk Shampo Clear dan terus menjadi konsumen setia, serta dapat terus
memberikan kepuasan terhadap konsumennya.

Kata kunci : Shampo Clear, kualitas produk, citra merek, loyalitas, kepuasan



Pendahuluan

Pada era globalisasi ini, persaingan dunia bisnis semakin ketat dan semakin meningkat di
Indonesia. Banyak produk bersaing untuk mendapatkan kesetiaan para pelanggannya. Dalam
kondisi persaingan yang semakin ketat, setiap perusahaan harus mampu bertahan hidup,
bahkan harus dapat terus berkembang. Kotler dan Keller (2008:153) kunci keberhasilan
pemasaran jangka panjang yang menjadi mimpi oleh semua pemasar adalah menciptakan
hubungan nyang kuat dan erat dengan pelanggan. Pelanggan (Griffin, 2003:31) adalah
seseorang yang menjadi terbiasa untuk membeli dari anda. Kebiasaan itu terbentuk melalui
pembelian dan interaksi yang sering selama periode waktu tertentu. Loyalitas pelanggan
merupakan bukti hubungan yang kuat dan erat. Menurut Kotler (2005:49) kualitas produk
adalah keseluruhan ciri serta dari suatu produk atau pelayanan pada kemampuan untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan/tersirat. Selain itu, untuk citra merek, Haubl (1996)
mengemukakan bahwa brand image akan berpengaruh langsung terhadap tingginya kepuasan
konsumen terhadap suatu produk. Hal tersebut didukung bahwa perkembangan pasar yang
demikian pesat, maka menuntut perusahaan untuk meningkatkan kepuasan konsumen dengan
mendorong konsumen untuk lebih memperhatikan brand image dibandingkan karakteristik
fisik suatu produk dalam memutuskan pembelian.

Penelitian ini ditujukan untuk memahami tentang kualitas produk dan citra merek terhadap
loyalitas melalui kepuasan pada pengguna Shampo Clear di Kota Semarang. Berdasarkan
observasi lapangan yang dilakukan oleh penelitu, banyak pengguna dari Shampo Clear yang
mengeluhkan tentang kulitas produk yang dirasa kurang memberikan manfaat yang sesuai
sebagai shampo pilihan konsumen.

Permasalahan utama adalah penurunan Top Brand Index Shampo Clear hampir setiap tahun,
masalah ini menempatkan shampo clear berada posisi nomer 3 pada Top Brand Index
kategori Shampo di Indonesia. Dasar metodologi dari Top Brand Index adalah Top Market
Share, Top Of Commitment dan Top Of Mind. Ketiga dasar tersebut dapat mengindikasikan
tentang citra merek, kepuasan serta loyalitas dari konsumen. Sehingga, data pada Top Brand
Index menjelaskan tentang kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap produk shampo clear
pada khususnya.

Perumusan masalah

Dari latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka dapat disusun rumusan masalah
sebagai berikut :

Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan?

Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan?

Apakah kualitas produk dan citra merek berpengaruh terhadap kepuasan?

Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas

Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas?
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Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas?



7. Apakah kualitas produk dan citra merek berpengaruh terhadap loyalitas?
8. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan?

9. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan?

Kajian teori
Kualitas Produk

Definisi produk menurut Kotler & Armstrong (2008) adalah segala sesuatu yang dapat
ditawarkan kepada pasar agar menarik perhatian, akuisisi, penggunaan, atau konsumsi yang
dapat memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan

Citra Merek

Citra merek adalah representasi dari keseluruhan persepsi terhadap merek dan dibentuk dari
informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek itu, berhubungan dengan sikap yang
berupa prefensi terhadap suatu merek

Loyalitas

Tjiptono (2009:110), Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek,
toko, pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang
yang konsisten

Kepuasan

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil
perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang diterima dan yang diharapkan ( Lupiyoadi&
Hamdani, 2006: 192)

Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, di mana
rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat atau pertanyaan
(Sugiyono,2009:64) hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap
rumusan masalah penelitian, belum berupa jawaban empiris. Berdasarkan uraian teori
tersebut, maka hipotesis dapat dirumuskan sebagai berikut :

Ada pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan

Ada pengaruh antara citra merek terhadap kepuasan

Ada pengaruh antara kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan
Ada pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas

Ada pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas
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Ada pengarh antara citra merek terhadap loyalitas



7. Ada pengaruh antara kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas
8. Ada pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas melalui kepuasan

9. Ada pengaruh antara citra merek terhadap loyalitas melalui kepuasan

Metodologi Penelitian

Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini merupakan tipe penelitian explanatory
research, yaitu penelitian yang dilakukan untuk mengetahui hubungan antar variabel
penelitian dan menguji hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya (Singarimbun dan
Effendi, 1989:132). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna
Shampo Clear di Kota Semarang.

Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut
(Sugiyono, 2009:81). Menurut Doncald C Cooper, bahwa formula dasar dalam menentukan
ukuran sample untuk populasi yang tidak teridentifikasi secara pasti, jumlah sampel
ditentukan secara langsung sebesar 100 (Cooper, 1996:25). Jumlah sampel 100 sudah
memenuhi syarat suatu sampel dikatakan representatif. Oleh karnea itu, dalam sampel dalam
penelitian ini berjumlah 100 responden yang mewakili untuk diteliti. Teknik pengambilan
sampel dalam penelitian ini menggunakan Non-probability Sampling dengan metode
accidental sampling , yaitu peneliti secara kebetulan bertemu dengan responden yang dapat
digunakan sebagai sampel dan purposive sampling, yaitu pengambilan sampel dengan
pertimbangan tertentu. Pertimbangan tersebut adalah; sampel merupakan pengguna Shampo
Clear di Kota Semarang dan berusia antara 15 - 60 tahun.

Hasil dan Pembahasan

Penelitian ini dimaksudkan untuk mencari jawaban dari rumusan masalah yang telah
dikemukakan pada bab | yaitu pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas
melalui kepuasan pengguna Shampo Clear di Kota Semarang. Populasi yang digunakan
dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna Shampo Clear di Kota Semarang. Sedangkan
sampel yang diambil berjumlah 100 orang dengan teknik pengambilan sampel Non-
probability sampling dengan metode accidental sampling dan purposive sampling.

Hasil penelitian mengenai kualitas produk diperoleh kesimpulan bahwa hasil perhitungan t
hitung sebesar 3,803 lebih besar dibanding t tabel yaitu 1,9845 dengan taraf signifikansi
kurang dari 0,05. Hasil penelitian diperkuat oleh uji koefisien determinasi sebesar 12,9%
yang menunjukan bahwa variabel kepuasan dapat dijelaskan oleh kualitas produk sebesar
12,9%. Maka, hipotesis pertama diterima.

Menurut Haubl (1996) mengemukakan bahwa brand image akan berpengaruh langsung
terhadap tingginya kepuasan konsumen terhadap suatu produk. Hal tersebut didukung bahwa
perkembangan pasar yang demikian pesat, maka menuntut perusahaan untuk meningkatkan
kepuasan konsumen dengan mendorong konsumen untuk lebih memperhatikan brand image
dibandingkan karakteristik fisik suatu produk dalam memutuskan pembelian.



Hasil penelitian mengenai citra merek diperoleh kesimpulan bahwa hasil perhitungan t hitung
sebesar 5,064 yang lebih besar dibanding t tabel yaitu 1,9845 dengan taraf signifikansi
kurang dari 0,05. Hasil penelitian diperkuat oleh uji koefisien determinasi sebesar 45,5%
yang menunjukan bahwa variabel kepuasan dapat dijelaskan oleh citra merek sebesar 45,5%.
Maka, hipotesis kedua diterima.

Hasil penelitian mengenai kualitas produk dan citra merek diperoleh kesimpulan bahwa hasil
perhitungan f hitung sebesar 13,416 yang lebih besar dibanding F tabel yaitu 3,09. Pengujian
hipotesis tersebut menunjukan bahwa secara bersama-sama kualitas produk dan citra merek
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna Shampo Clear. Maka, hipotesis ketiga
diterima

Untuk penelitian mengenai variabel kepuasan terhadap loyalitas diperoleh kesimpulan bahwa
hasil perhitungan t hitung sebesar 6,297 yang lebih besar dibanding t tabel yaitu 1,9845
dengan taraf signifikansi kurang dari 0,05. Hasil penelitian diperkuat oleh uji koefisien
determinasi sebesar 28,1% yang menunjukan bahwa variabel loyalitas dapat dijelaskan oleh
variabel kepuasan sebesar 28,1%. Maka hipotesis keempat diterima.

Hasil penelitian mengenai variabel kualitas produk terhadap variabel loyalitas diperoleh
kesimpulan bahwa hasil perhitungan t hitung sebesar 2,738 yang nilainya lebih besar
dibanding t tabel yaitu 1,9845 dengan taraf signifikansi kurang dari 0,05. Hasil penelitian
diperkuat oleh uji koefisien determinasi sebesar 6,2% yang menunjukan bahwa variabel
kualitas produk dapat dijelaskan oleh variabel loyalitas sebesar 2,8%. Maka hipotesis kelima
diterima.

Hasil penelitian mengenai variabel citra merek terhadap loyalitas diperoleh kesimpulan
bahwa hasil perhitungan t hitung sebesar 5,064 yang lebih besar dibanding t tabel yaitu
1,9845 dengan taraf signifikansi kurang dari 0,05. Hasil penelitian ini diperkuat oleh uji
koefisien determnasi sebesar 19,9% yang menunjukan bahwa variabel loyalitas dapat
dijelaskan oleh variabel loyalitas sebesar 19,9%. Maka, hipotesis keenam diterima.

Hasil penelitian mengenai kualitas produk dan citra merek diperoleh kesimpulan bahwa hasil
perhitungan f hitung sebesar 14,506 yang lebih besar dibanding F tabel yaitu 3,09. Pengujian
hipotesis tersebut menunjukan bahwa secara bersama-sama kualitas produk dan citra merek
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna Shampo Clear. Maka, hipotesis ketujuh
diterima

Hasil penelitian mengenai kualitas produk terhadap loyalitas melalui kepuasan diperoleh
kesimpulan bahwa perhitungan melalui uji sobel diperoleh t statistik 5,540 yang lebih besar
dibanding t tabel yaitu 1,9845. Nilai p-value yang lebih kecil dari taraf signifikansi yaitu
sebesar 0,00195072 > 0,05. Berdasarkan uji masing-masing regresi, maka variabel kepuasan



dapat dikatakan sebagai variabel mediasi parsial/sebagian. Dengan itu, maka hipotesis
kedelapan diterima.

Hasil penelitian mengenai citra merek terhadap loyalitas melalui kepuasan diperoleh
kesimpulan bahwa perhitungan melalui uji sobel diperoleh t statistik 2,2726 yang lebih besar
dibanding t tabel yaitu 19845. Nilai p-value yang lebih kecil dibanding taraf signidikansi
yaitu sebesat 0,02304631 > 0,05. Berdasarkan uji masing-masing regresi, maka variabel
kepuasan dapat dikatakan sebagai variabel mediasi parsial/sebagian. Dengan itu, maka
hipotesis kesembilan diterima.

Berdasarkan keterangan tersebut, maka dapat diperoleh jawaban untuk rumusan masalah
pada bab | yaitu :

Terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan

Terdapat pengaruh antara citra merek terhadap kepuasan

Terdapat pengaruh antara kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan
Terdapat pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas

Terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas

Terdapat pengaruh antara citra merek terhadap loyalitas

Terdapat pengaruh antara kualitas prouk dan citra merek terhadap loyalitas
Terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas melalui kepuasan
Terdapat pengaruh antara citra merek terhadap loyalitas melalui kepuasan
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Kesimpulan dan Saran

Stelah dilakukan pengolahan dan analisis data secara bertahap terhadap variabel Kualitas
Produk, Citra Merek, Loyalitas dan Kepuasan, maka dalam penelitian ini diperoleh
kesimpulan dan saran sebagai berikut:

Kesimpulan

1. Sebagaian besar responden menilai mengenai variabel kualitas produk berada pada
kategorisasi baik, yaitu sebesar 60%, namun terdapat 9% pernyataan dari responden yang
menyatakan bahwa kualitas produk dari Shampo Clear buruk. Untuk item pertanyaan
dengan nilai di bawah rata-rata adalah item pertanyaan mengenai kesesuaian fungsi yang
ada pada label kemasan.

2. Variabel citra merek, responden menilai baik, yaitu sebesar 36%. Namun terdapat dua
indikator yang nilainya di bawah rata-rata variabel, yaitu mengenai persepi konsumen
terhadap merek Shampo Clear dan Citra merek Shampo Clear di mata masyarakat.

3. Penilaian sebagian besar responden mengenai variabel kepuasan berada pada kategorisasi
puas, yaitu sebesar 49%, namun terdapat satu indikator dengan nilai rata-rata rendah
yaitu mengenai kesesuaian harapan dengan desain produk. Rata-rata responden
mengatakan bahwa desain yang terlalu sederhana dan memerlukan terobosan baru
sehingga lebih mencolok.



4. Untuk variabel loyalitas responden berada pada kategorisasi tinggi dalam variabel ini,
yaitu sebesar 52%. Namun, ada satu indikator dalam variabel loyalitas yang skornya
dibawah rata-rata, yaitu tentang keinginan konsumen untuk merekomendasikan produk
kepada orang lain.

Saran
Berdasarkan kesimpulam di atas, terdapat beberapa saran sebagai berikut :

1. Untuk meningkatkan kepuasan, Shampo Clear disarankan untuk memperhatikan aspek-
aspek dari persepsi kualitas produk lalu meningkatkan kualitas produk dengan cara;
memberikan kualitas yang baik sehingga menciptakan kepuasan dari pengguna Shampo
Clear karena hal ini sangat dibutuhkan, selanjutnya aroma shampo yang dapat bertahan
lama, kualitas kemasan yang tidak mudah rusak agar dapat menjaga keutuhan isi shampo.

2. Untuk meningkatkan citra merek yang baik, dengan cara untuk memperhatikan indikator
citra merek sesuai dengan persepsi-persepsi responden. Maka dapat disarakan dengan
selalu memberikan citra merek yang positif sehingga konsumen dapat percaya dengan
produk pilihan konsumen. Citra merek dapat memberikan dampak yang nyata pada
produk.

3. Untuk meningkatkan kepuasan, maka disarankan untuk memperhatikan aspek kepuasan
pelanggan dan dengan cara: menjaga citra merek yang baik agar selalu tetap tertanam
dibenak konsumen bahwa Shampo Clear merupakan produk shampo dengan citra merek
yang baik, dengan indikator seperti persepi pengguna mengenai kualitas yang baik.
Kemudahan pengucapan produk yang menjadi citra merek tersendiri, memudahkan
responden mengingat dan mengenali Shampo Clear. Baik dari segi pengucapan maupun
logo yang mudah dikenali.

4. Untuk meningkatkan loyalitas, disarankan bagi Shampo Clear untuk meningkatkan
loyalitas dengan cara meningkatkan kualitas yang baik, citra merek yang baik sehingga
tercipta kepuasan pada Shampo Clear lalu terjadi minat membeli ulang pada Shampo
Clear. Konsumen juga akan menjadikan Shampo Clear sebagai produk shampo pilihan
utama dikarenakan pengalaman produk yang baik sehingga muncul kepuasan terhadap
produk tersebut. Tingkat loyalitas yang tinggi juga memiliki indikator ketidak inginan
konsumen untuk beralih para produk lain dikarenakan kepuasan yang telah dicapai dan
menciptakan loyalitas yang tinggi
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