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ABSTRACT

Cosmetics variety are not only seen as a mere fulfillment. From the other side,
consumers are also diverse female cosmetics users. In reality, cosmetics company
facing a very heterogeneous market. A concern that the manufacturer does not know
who the target market companies, actually, given the female consumer is very large
cosmetics users or almost all women use cosmetics, cosmetics outstanding variety can
also be interpreted as an implementation of the intense competition among cosmetics
industry. The problems in this study is the decline in customer loyalty products Body
Splash Mustika Ratu ADA Setiabudi Semarang which indicated a decrease in the
purchase of products by customers loyal. Based prasurvey conducted by researchers of
the customer product Body Splash Mustika Ratu ADA Setiabudi Semarang, most
customers products Body Splash Mustika Ratu feel dissatisfied with customer products
Mustika Ratu Body Splash. Customer dissatisfaction is allegedly caused by factors
brand image and product quality.

This study was conducted to determine the effect of brand image and product
quality to customer satisfaction and loyalty products Body Splash Mustika Ratu. In this
research using random sampling technique respondent sampling, the number of
respondents of 100 respondents. Analysis of the data used is path analysis.

The results showed that the image of the brand and quality of products both
partially and simultaneously a positive effect on customer satisfaction and loyalty.
Based on the results of the calculation of the variable path analysis showed that
customer satisfaction is a mediating variable to variable customer loyalty. Advice for
companies is because there are respondents who feel that the product Body Splash
Mustika Ratu less prestigious. Mustika Ratu should try to improve consumers'
perceptions of products Mustika Ratu Body Splash for creating the perception that
using the product Mustika Ratu Body Splash is a pride. Mustika Ratu should add to the
features of the product Body Splash with the aim to increase the benefits and usefulness
of Body Splash Mustika Ratu products for consumers.

Keywords: brand image, product quality, customer satisfaction, customer loyalty

ABSTRAK
Ragam kosmetika yang beredar tidak hanya dipandang sebagai pemenuhan kebutuhan
belaka. Dari sisi yang lain, konsumen wanita pengguna kosmetika juga beragam. Dalam
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realitasnya, perusahaan kosmetika menghadapi pasar yang sangat heterogen. Suatu
kekhawatiran bahwa produsen tidak tahu siapa target pasar perusahaan yang, sehenarnya,
mengingat konsumen wanita pengguna kosmetika sangat besar atau hampir semua wanita
menggunakan kosmetika, ragam kosmetika yang beredar juga dapat diartikan sebagai
implementasi persaingan yang ketat di antara industri kosmetika. Permasalahan pada penelitian
ini adalah penurunan loyalitas pelanggan produk Body Splash Mustika Ratu di Toko Ada
Setiabudi Semarang yang diindikasikan dari adanya penurunan pembelian produk oleh
pelanggan setianya. Berdasarkan prasurvey yang dilakukan oleh peneliti terhadap pelanggan
produk Body Splash Mustika Ratu di Toko Ada Setiabudi Semarang, sebagian besar pelanggan
produk Body Splash Mustika Ratu merasa tidak puas terhadap pelanggan produk Body Splash
Mustika Ratu. Ketidak puasan pelanggan ini diduga disebabkan karena factor citra merk dan
kualitas produk.

Tujuan penelitian ini dilakukan adalah untuk mengetahui pengaruh citra merk dan kualitas
produk terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan produk Body Splash Mustika Ratu. Dalam
penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel respondent random sampling, dengan
jumlah responden sebanyak 100 responden. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis
jalur.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merk dan kualitas produk baik secara parsial
maupun simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan
hasil perhitungan analisis jalur menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan merupakan
variabel mediasi terhadap variabel loyalitas pelanggan. Saran bagi perusahaan adalah karena
terdapat responden yang merasa bahwa produk Body Splash Mustika Ratu kurang bergengsi.
Mustika Ratu sebaiknya berusaha meningkatkan persepsi konsumen terhadap produk Body
Splash Mustika Ratu untuk membentuk persepsi bahwa menggunakan produk Body Splash
Mustika Ratu merupakan kebanggaan tersendiri. Mustika Ratu sebaiknya menambah fitur dari
produk Body Splash dengan tujuan untuk menambah manfaat dan kegunaan produk Body
Splash Mustika Ratu bagi konsumennya.

Kata kunci : citra merk, kualitas produk, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan

PENDAHULUAN

Ragam kosmetika yang beredar tidak hanya dipandang sebagai pemenuhan kebutuhan
belaka. Dari sisi yang lain, konsumen wanita pengguna kosmetika juga beragam. Mereka bisa
berbeda dalam usia, pekerjaan, gaya hidup, budaya, kelas sosial, pendapatan, persepsi, sikap dan
sebagainya (Tilaar, 2011). Pada dasarnya heterogenitas konsumen bisa didasarkan pada faktor
demografi, psikologi, psikografi, geografi dan sebagainya. Seluruh faktor tersebut akan
menjadikan konsumen berkelompok atau tersegmentasi. Dalam realitasnya, perusahaan
kosmetika menghadapi pasar yang sangat heterogen. Suatu kekhawatiran bahwa produsen tidak
tahu siapa target pasar perusahaan yang, sehenarnya, mengingat konsumen wanita pengguna
kosmetika sangat besar atau hampir semua wanita menggunakan kosmetika (Tilaar, 2011). Pada
paradigma yang lain, ragam kosmetika yang beredar juga dapat diartikan sebagai implementasi
persaingan yang ketat di antara industri kosmetika. Persaingan terjadi karena pasar kosmetika
khususnya di Indonesia sangat terbuka.

Mustika Ratu adalah salah satu perusahaan yang bergerak dalam hal produk kecantikan.
Di Indonesia, persaingan pasar produk perawatan kulit cukup marak. Seiring dengan semakin
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pedulinya perempuan Indonesia akan kesehatan dan kecantikan kulit mereka, pasar produk
perawatan kulit setiap tahunnya mengalami pertumbuhan yang cukup baik. Body Splash
merupakan salah satu produk unggulan dari Mustika Ratu. Namun sejak beberapa tahun terakhir
ini penjualan produk Body Splash Mustika Ratu mengalami penurunan yang cukup signifikan.
Permasalahan yang terjadi saat ini adalah penurunan loyalitas pelanggan produk Body

Splash Mustika Ratu di Toko Ada Setiabudi Semarang yang diindikasikan dari adanya
penurunan pembelian produk oleh pelanggan setianya. Berdasarkan prasurvey yang dilakukan
oleh peneliti terhadap pelanggan produk Body Splash Mustika Ratu di Toko Ada Setiabudi
Semarang, terlihat bahwa sebagian besar pelanggan produk Body Splash Mustika Ratu merasa
tidak puas terhadap pelanggan produk Body Splash Mustika Ratu. Ketidak puasan pelanggan ini
diduga disebabkan karena factor citra merk dan kualitas produk Body Splash Mustika Ratu.

Berdasarkan latar belakang dan prasurvey yang dilakukan, maka dapat dikatakan bahwa
kepuasan dan loyalitas pelanggan produk Body Splash Mustika Ratu di Toko Ada Setiabudi
Semarang diduga dipengaruhi oleh citra merk dan kualitas produk Body Splash. Sehingga
peneliti berminat untuk melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH CITRA MEREK
DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI
KEPUASAN PELANGGAN (STUDI PADA KONSUMEN PRODUK BODY SPLASH
MUSTIKA RATU SWALAYAN ADA SETIABUDI)”.

Berdasarkan pada permasalahan yang telah diuraikan di atas dapat dirumuskan

permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah citra merk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk Body Splash Mustika
Ratu di Toko Ada Setiabudi Semarang?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk Body Splash
Mustika Ratu di Toko Ada Setiabudi Semarang?

3. Apakah citra merk dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk
Body Splash Mustika Ratu di Toko Ada Setiabudi Semarang?

4. Apakah citra merk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan produk Body Splash Mustika
Ratu di Toko Ada Setiabudi Semarang?

5. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan produk Body Splash
Mustika Ratu di Toko Ada Setiabudi Semarang?

6. Apakah citra merk dan kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan produk
Body Splash Mustika Ratu di Toko Ada Setiabudi Semarang?

7. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan produk Body Splash
Mustika Ratu di Toko Ada Setiabudi Semarang?

Kajian Teori

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas (Customer Loyalty) menurut Oliver (2007:392) adalah komitmen untuk
bertahan secara mendalam dengan melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali
dengan produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun
pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan
perubahan perilaku. Loyalitas pelanggan adalah suatu sikap yang ditujukan oleh pelanggan
terhadap penyedia produk atau jasa. Loyalitas pelanggan telah diakui sebagai faktor dominan
yang mempengaruhi keberhasilan bisnis dan telah menjadi tujuan strategis yang paling penting
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suatu perusahaan. Pelanggan yang loyal dapat meningkatkan pendapatan perusahaan dan
memberikan kesempatan yang lebih besar bagi perusahaan untuk meningkatkan penjualan dan
memberikan pendapatan jangka panjang.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang
diharapkan (Kotler, 2005:70). Sedangkan menurut Sumarwan (2003:322), kepuasan konsumen
merupakan dampak dari perbandingan antara harapan nasabah sebelum pembelian dengan
yang sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yang dibeli tersebut. Wikie (1990) dalam
Tjiptono (2008:111) mendefinisikan kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan sebagai suatu
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman pelanggan suatu produk atau jasa.

Citra Merk

Menurut Kotler (2005), citra merk adalah: Kumpulan keyakinan atau kepercayaan atas
Merk tertentu. Menurut Rangkuti (2002): Citra merk adalah sekumpulan asosiasi Merk yang
terbentuk di benak konsumen. Sedangkan menurut Solihin (2004) menyatakan bahwa: Citra
merk merupakan segala sesuatu tentang Merk suatu produk yang dipikirkan, dirasakan dan
divisualisasi oleh konsumen. Menurut Teguh Poeradisastra (2005), Citra merk positif dapat
membantu agar konsumen lebih mudah mengingatnya sehingga mempermudah pengambilan
keputusan ketika melakukan pembelian.

Kualitas Produk
Menurut Kotler dan Amstrong (2008: 283) arti dari kualitas produk adalah kemampuan
sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas,
reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk
lainnya. Ini jelas merupakan definisi kualitas yang berpusat pada pelanggan, kita dapat
mengatakan bahwa seseorang penjual telah memberikan kualitas bila produk atau pelayanan
penjual memenuhi harapan pelanggan.

METODE PENELITIAN

Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah merupakan tipe penelitian
eksplanatory. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode kuesioner
dan wawancara dengan instrumen pengumpulan data berupa kuesioner. Skala pengukuran yang
digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert atau likert scale.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Ada Swalayan Banyumanik.
Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang konsumen Ada Swalayan Banyumanik.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling dengan teknik
accidental sampling sebanyak 100 orang.

Teknik Analisis Data

a. Analisis Data Kualitatif
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Yaitu suatu analisis data yang digunakan untuk membahas dan menjelaskan data yang
diperoleh dari hasil penelitian tentang gejala -gejala atau kasus yang dapat diuraikan dengan
mengunakan keterangan-keterangan yang tidak berbentuk angka.

b. Analisis Data Kuantitatif
Yaitu suatu analisis yang digunakan untuk menguji hubungan antara variabel-variabel
dalam penelitian dengan menggunakan perhitungan -perhitungan atau uji statistik dari data
yang diperoleh yang berasal dari jawaban kuesioner dan data primer.

1.

Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner
(Ghozali, 2011).

Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur
dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Sugiyono, 2007). Pada uji reliabilitas ini, a
dinilai reliabel jika lebih besar dari 0,6 (Ghozali, 2011).

Koefisien korelasi
Koefisien korelasi menunjukkan kekuatan hubungan antara dua variabel dan dapat
diketahui berdasarkan nilai r hasil analisis korelasi.

Koefisien Determinasi

Mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Peneliti menggunakan nilai Adjusted R Square pada saat mengevaluasi
mana model regresi yang terbaik.

Analisis Regresi Sederhana
Untuk mengetahui pengaruh langsung masing-masing variabel bebas terhadap
variabel terikat.

. Analisa Regresi Berganda

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel
terikat, maka digunakan analisis regresi linear berganda.

Uji Signifikasi

1. UjiT
Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel
independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. Ini
berarti uji t digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antar variabel
independen (Ghozali, 2005: 30).

2. UjiF

Uji F pada dasarnya menunjukkan semua variabel bebas yang dimasukkan dalam
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model regresi mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
terikat (Ghozali, 2005: 44).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1
Hasil Penelitian
Hasil
No Uii Hipotesis Korelasi  Determinasi . t F Hitung Ket‘erang‘an
Hitung Hipotesis
Cira ~ Merek  terhadap ) 5, 87,8% 26,618 i Ha diterima
Kepuasan Pelanggan
Kualitas — Produk  terhadap ) 5, 84,7% 23,302 i Ha diterima
Kepuasan Pelanggan
Citra Merek dan Kualitas
Produk terhadap Kepuasan 0,948 89,8% - 428,584 Ha diterima
Pelanggan
Kepuasan Pelanggan terhadap 5, 82.3% 21,372 - Ha diterima
Loyalitas Pelanggan ’ ’ ’
Cira ~ Merek —terhadap o, 80,9% 20,389 - Ha diterima
Loyalitas Pelanggan
Kualitas - Produk —terhadap —, o, 79,3% 19,358 : Ha diterima

Loyalitas Pelanggan

Citra Merek, Kualitas Produk,
dan  Kepuasan  Pelanggan 0,922 85,1% - 182,283 Ha diterima
terhadap Loyalitas Pelanggan

Sumber : data primer yang diolah, 2015

Berdasarkan hasil perhitungan dapat diketahui bahwa hasil pengujian uji t menunjukkan
bahwa seluruh nilai t hitung dari setiap variabel > t tabel (1,98447). Hasil pengujian uji F
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel bebas secara bersama-sama terhadap
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan dengan nilai F hitung > F tabel (3,09).

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Responden menilai baik citra merk produk Body Splash Mustika Ratu. Hipotesis
pertama yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara citra merk dan kepuasan
pelanggan telah terbukti dari nilai regresi sederhana 0,947. Hipotesis kelima yang
menyatakan bahwa terdapat pengaruh citra merk terhadap loyalitas pelanggan telah
terbukti dari nilai regresi sederhana 0,897

2. Responden menilai baik akan kualitas produk Body Splash Mustika Ratu. Hipotesis
kedua yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap
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Saran

kepuasan pelanggan telah terbukti dari nilai regresi sederhana 0,932. Hipotesis
keenam yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas produk dan
loyalitas pelanggan telah terbukti dari nilai regresi sederhana 0,896.

Hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh citra merk, dan kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan terbukti. Hal ini terbukti melalui penelitian
dengan hasil perhitungan nilai F hitung sebesar 428,584. Hipotesis keempat yang
menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan telah terbukti. Hal ini melalui penelitian dengan hasil perhitungan nilai t
hitung sebesar 21,372. Hipotesis ketujuh yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh antara citra merk, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan telah terbukti. Hal ini terbukti melalui penelitian dengan hasil
perhitungan nilai F hitung sebesar 182,283.

Berdasarkan hasil perhitungan analisis jalur menunjukkan bahwa variabel kepuasan
pelanggan merupakan variabel mediasi terhadap variabel loyalitas merek pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti mencoba memberikan beberapa saran atau
masukan yang mungkin dapat membantu perusahaan atau peneliti lain. Adapun saran dari
peneliti adalah sebagai berikut :

1.

Berdasarkan hasil penelitian, indicator terlemah citra merk adalah mengenai gengsi,
hal ini dapat terjadi karena terdapat responden yang merasa bahwa produk Body
Splash Mustika Ratu kurang berkelas. Mustika Ratu sebaiknya mampu
meningkatkan kebanggaan konsumen dalam menggunakan produk Mustika Ratu
yaitu dengan cara meningkatkan atribut produknya.

Indikator terlemah kualitas produk adalah fitur, hal ini menunjukkan bahwa
responden merasa bahwa merek Body Splash Mustika Ratu tidak memiliki fitur
yang lebih banyak apabila dibandingkan dengan produk kecantikan merk lainnya.
Mustika Ratu sebaiknya menambah fitur dari produk Body Splash dengan tujuan
untuk menambah manfaat dan kegunaan produk Body Splash Mustika Ratu bagi
konsumennya.
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