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ABSTRAK

PENGARUH BRAND IMAGE TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN
KRIM PEMUTIH WAJAH POND’S DI HIPERMARKET GIANT MALL
OLYMPIC GARDEN MALANG

Loyalitas konsumen dalam dunia bisnis merupakan hal yang sangat
penting. Loyalitas konsumen mempermudah perusahaan meramalkan permintaan
dan menciptakan penghalang bagi perusahaan lain untuk memasuki dan
menguasai pasar. Penelitian mengambil brand image sebagai variabel bebas yang
dicari signifikansi pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen krim pemutih wajah
POND’S, yang juga bertujuan untuk mengetahui manakah faktor pembentuk
brand image paling dominan yang memengaruhi loyalitas konsumen krim
pemutih wajah POND’S.

Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner berisi pernyataan-
pernyataan yang dibagikan kepada 80 orang dengan menggunakan teknik
Purposive Sampling.

Analisis deskriptif kualitatif dihasilkan dari pengolahan data statistik
dengan software SPSS 16.0, dengan melakukan uji instrumen, uji asumsi klasik,
regresi linier berganda, dan uji sumbangan efektif. Hasil penelitian menyatakan
bahwa faktor-faktor pembentuk brand image berpengaruh signifikan secara
bersamaan terhadap loyalitas konsumen krim pemutih wajah POND’S dengan
faktor risiko sebagai faktor yang memengaruhi paling dominan.

Kata kunci : brand image, loyalitas konsumen.

viii
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam dunia bisnis persaingan tidak dapat dihindari, bahkan dengan
semakin majunya teknologi informasi, upaya tiap perusahaan untuk menarik
konsumen terlihat begitu gencar. Iklan-iklan baik di media masa cetak
maupun di media masa elektronik terlihat bersaing dan dengan cepat muncul
dengan konsep baru yang tak jarang menarik perhatian masyarakat.
Perusahaan-perusahaan tersebut tak ingin kehilangan kesempatan untuk
menarik hati konsumen serta menjadi selangkah lebih maju daripada pesaing
mereka.

Dengan persaingan seperti itu muncullah produk-produk baru, baik
yang merupakan perluasan dari merek yang telah ada maupun merek yang
benar-benar baru. Di sinilah produsen merek baru melakukan lebih banyak
upaya pemasaran untuk menarik konsumen, mulai dari promo harga, hadiah,
bintang iklan yang menarik, harga yang murah, dan sebagainya. Banyak
konsumen yang tertarik akan produk tersebut, apalagi dengan adanya sifat
konsumen yang selalu menginginkan hal yang baru.

Selain iklan yang dapat mendorong konsumen untuk mengonsumsi
barang/jasa yang ditawarkan, merek juga memegang peranan penting dalam
memengaruhi keputusan pembelian konsumen. Merek membedakan suatu

produk dengan produk lainnya. Merek membawa nama perusahaan, dan
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merek merupakan identitas yang kadang mencerminkan kualitas tertentu dari
suatu produk. Kualitas tersebut tercipta dari upaya perusahaan dalam
mempublikasikan identitas merek ke masyarakat serta memposisikan dirinya
sedemikian rupa sehingga brand image dapat tercipta dalam diri masing-
masing konsumen. Brand image bukan hanya logo merek, nama besar, atau
slogan merek. Keller (1993) dalam Sondoh dkk, (2007: 86) mengemukakan
bahwa brand image adalah: “a set of perceptions about a brand as reflected
by brand associations in consumer’s memory” yang artinya satu set persepsi
tentang merek yang tercermin oleh asosiasi merek dalam memori/ingatan
konsumen.

Dalam mengonsumsi atau menggunakan barang dan jasa, konsumen
tak semata-mata memilih hanya karena membutuhkannya. Seringkali pilihan
konsumen akan suatu barang atau jasa disebabkan karena faktor merek. Yang
dipertimbangkan bukanlah merek dalam arti sebuah nama saja, melainkan
sebuah kesatuan dari nama, lambang, logo, arti, pesan, dan atribut lainnya
yang melekat pada merek tersebut, yang selanjutnya menyatu menjadi sebuah
persepsi. Persepsi inilah yang akan menggerakkan konsumen untuk membeli,
tidak membeli, mengonsumsi, menolak, bahkan setia kepada suatu merek.
Apabila persepsi konsumen terhadap suatu merek itu positif, maka konsumen
akan membeli produk tersebut, lalu semakin lama akan timbul keinginan dan
niat untuk loyal. Sebaliknya, apabila persepsi konsumen terhadap produk itu

negatif, jangankan loyal, membeli pun mereka akan berpikir berulang kali.
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Maka dari itu dapat dikatakan bahwa tidak mudah mendapatkan
loyalitas konsumen, perusahaan harus berusaha menciptakan loyalitas
tersebut dengan membentuk brand image yang baik di mata dan pikiran
konsumen. Loyalitas konsumen merupakan hal yang penting. Dan ketika
perusahaan mendapatkan itu, maka perusahaan akan dengan mudah
meramalkan permintaan dan menciptakan penghalang bagi perusahaan lain
untuk memasuki dan menguasai pasar.

Salah satu indikator bahwa sebuah merek telah berhasil menciptakan
loyalitas konsumen adalah keberhasilan merek tersebut memperoleh Top
Brand Award selama beberapa periode. Setidaknya dalam empat tahun
terakhir yaitu pada tahun 2012 sampai 2015 krim pemutih wajah POND’S
menempati posisi teratas dalam Top Brand Index. Di bawah nama besar
Unilever, merek POND’S selalu stabil menempati posisi teratas mengalahkan
merek-merek lain dalam kategori produk yang sama seperti Olay, Hazeline,
Nivea, bahkan Citra White yang merupakan brand di bawah perusahaan
induk yang sama.

Top Brand Award sendiri adalah penghargaan yang diberikan untuk
merek-merek tertentu yang menempati posisi teratas berdasarkan hasil survey
terhadap 7500 sampel acak yang tersebar di sebelas kota besar yaitu Jakarta,
Bandung, Semarang, Surabaya, Medan, Makassar, Pekanbaru, Balikpapan,

Palembang, Samarinda, dan Denpasar (www.topbrand-award.com/top-brand-

survey/survey methodology)
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Data di atas menunjukkan bahwa merek POND’S berhasil menggeser
merek lain dalam hal merek terkenal bahkan dengan munculnya merek Citra
White yang sama-sama ada di bawah naungan Unilever, posisi POND’S tetap
stabil. Sesuatu dalam brand menjadikannya top of mind, posisi teratas dalam
pikiran konsumen, yaitu brand image.

Mendapatkan produk yang diinginkan tidaklah sulit di Kota Malang,
banyak toko, minimarket, bahkan hipermarket yang menyediakan rangkaian
produk kosmetik, salah satunya di hipermarket Giant yang terletak di dalam
Mall Olympic Garden Malang. Dalam hipermarket Giant ini, produk
kosmetik yang disediakan cukup lengkap untuk memenuhi kebutuhan
konsumen dalam berbagai merek dan jenis. Apabila merek POND’S dapat
mencapai penghargaan Top Brand Award, perlu ditelusuri pula keberadaan
mereck POND’S di Hipermarket Giant Mall Olympic Garden Malang.

Berdasarkan latar belakang di atas maka penelitian ini mengambil
judul Pengaruh Brand Image Terhadap Loyalitas Konsumen Krim
Pemutih Wajah POND’S di Hipermarket Giant Mall Olympic Garden

Malang.

B. Rumusan Masalah
Dari permasalahan di atas maka rumusan masalahnya adalah:
1. Bagaimana signifikansi pengaruh brand image yang terbentuk dari faktor
kualitas atau mutu (X1), keandalan (X2), manfaat (X3), pelayanan (X4),

risiko (X5), harga (X6), dan citra (X7) terhadap loyalitas konsumen krim
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pemutih wajah POND’S di Hipermarket Giant Mall Olympic Garden
Malang?

2. Manakah dari ketujuh faktor pembentuk brand image tersebut yang
berpengaruh paling dominan terhadap loyalitas konsumen krim pemutih

wajah POND’S di Hipermarket Giant Mall Olympic Garden Malang?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah :

a. Mengetahui signifikansi pengaruh Brand Image yang terbentuk
dari faktor kualitas atau mutu (X1), keandalan (X2), manfaat (X3),
pelayanan (X4), risiko (X5), harga (X6), dan citra (X7) terhadap
loyalitas konsumen krim pemutih wajah POND’S di Hipermarket
Giant Mall Olympic Garden Malang.

b. Mengetahui faktor pembentuk brand image yang berpengaruh
paling dominan terhadap loyalitas konsumen krim pemutih wajah

POND’S di Hipermarket Giant Mall Olympic Garden Malang.

2. Manfaat Penelitian
a. Bagi Peneliti: Sebagai sarana untuk melatih berpikir krtitis dan
sebagai sarana untuk menambah pengetahuan di bidang pemasaran
khususnya mengenai pengaruh Brand Image terhadap loyalitas

konsumen.



PLAGIARISME ADALAH PELANGGARAN HAK CIPTA DAN ETIKA

b. Bagi pemasar dan produsen krim pemutih wajah POND’S:
Sebagai sarana atau bahan referensi untuk meningkatkan kegiatan
pemasaran serta produksi.

c. Bagi Universitas: Sebagai bahan referensi untuk kegiatan

penelitian berikutnya



