
1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Bagi wanita, wajah merupakan modal, aset dan kekayaan yang tak 

bernilai harganya. Sebagian besar wanita dalam menjaga penampilannya agar 

tetap prima berusaha agar wajahnya kelihatan putih, bersih, menarik dan indah 

dipandang oleh semua orang sehingga mereka berusaha mencari produk 

kosmetik yang mampu memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan 

dalam menjaga penampilannya. Seiring dengan perkembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi yang semakin canggih, PT. Unilever Indonesia, Tbk 

dengan merek Pond’s menawarkan berbagai pilihan produk kosmetik mulai 

dari pelembab muka, pembersih muka dan pemutih wajah. Semua ini dilakukan 

agar loyalitas konsumen terhadap merek Ponds tetap terjaga dan pada akhirnya 

meningkatkan keuntungan perusahaan. 

Loyalitas merek (brand loyalty) mencerminkan loyalias pelanggan pada 

merek tertentu. Loyalitas pelanggan memberikan dampak yang signifikan bagi 

keuntungan perusahaan. Pelanggan yang loyal akan menunjukkan sikap dan 

perilaku positif, seperti pembelian ulang merek yang sama, bersedia membayar 

lebih terhadap produk merek tertentu, tetap setia pada merek tertentu, serta 

rekomendasi positif yang dapat mempengaruhi pelanggan lain untuk 

menggunakan merek tersebut. 
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Loyalitas merek terbentuk dari evaluasi menyeluruh pelanggan terhadap 

kebaikan kinerja suatu barang. Pelanggan memperhatikan kualitas produk 

seperti: reliability, durability, servisability, estetika, perceived quality  dalam 

menentukan kebutuhannya. Jika kualitas produk sesuai dengan harapannya, 

maka loyalitas pada merek lebih mudah diperoleh.  

Penelitian yang dilakukan oleh Rini dan Astuti (2009) menyebutkan 

bahwa karakteristik konsumen merek berpengaruh signifikan positif terhadap 

loyalitas merek pada produk pelembab “X”, yang be rarti jika variabel 

karakteristik konsumenmerek meningkat maka loyalitas merek juga akan 

meningkat. Dengan terciptanya hubungan antara konsumen dengan merek 

maka akan juga tercipta hubungan dan kesamaan emosi yang baik antara 

konsumen dengan merek dan akhirnya konsumen terus menerus menggunakan 

merek tersebut. 

Loyalitas pada sebuah merek tidak terlepas dari faktor kualitas produk 

yang ditawarkan. Menurut Kotler (2004: 432), sebuah produk adalah segala 

sesuatu yang dapat ditawarkan kepada sebuah pasar untuk memuaskan sebuah 

kebutuhan atau keinginan. Produk yang dipasarkan meliputi yang dapat dilihat 

atau memiliki bentuk fisik, seperti barang, orang, tempat, properti, organisasi 

serta yang tidak dapat dilihat atau tidak memiliki bentuk fisik seperti jasa, 

pengalaman, kegiatan, informasi dan gagasan. 

Penelitian Lamidi (2007) menyatakan periklanan yang tepat sasaran 

dapat meningkatkan loyalitas merek. Periklanan merupakan bentuk presentasi 

dan promosi non pribadi tentang ide, barang dan jasa yang dibayar oleh 
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sponsor tertentu (Swastha dan Irawan, 2002: 56). Tujuan periklanan adalah 

memberikan kesadaran pada pembeli tentang adanya produk baru tersebut, 

mendorong distribusi merek baru dan menunjukkan kepada pembeli dengan 

suatu alasan tertentu bagi pembelian produk tersebut. 

Penelitian yang dilakukan Lamandasa, Mango, dan Matana (2008) 

menyatakan bahwa semua atribut produk terhadap loyalitas konsumen krim 

pemutih wajah, yang terdiri dari kualitas, manfaat, pelayanan, jaminan, dan 

citra berpengaruh positif. Untuk meningkatkan loyalitas konsumen perusahaan 

Tje Fuk hendaknya terus meningkatkan nilai atribut produk (kualitas, manfaat, 

pelayanan, jaminan, dan citra) yang melekat pada krim pemutih wajah Tje Fuk.   

Citra merupakan ide atau persepsi umum yang dimiliki publik tentang 

suatu perusahaan, unit atau produk. Citra merupakan manifestasi dari 

pengalaman harapan sehingga mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan akan 

suatu barang atau jasa (Zeithaml dan Berty, 1990: 89). Citra yang disampaikan 

melalui pesan atau produk harus mempunyai kekuatan emosional untuk 

membangkitkan perasaan dan pikiran pembeli, maka citra harus mencerminkan 

seperangkat keyakinan, ide, pesan yang dimiliki seseorang terhadap produk 

tertentu. Oleh karena itu pencitraan yang tepat terhadap merek Pond’s melalui 

pemilihan aktris iklan yang tepat akan meningkatkan loyalitas merek Pond’s.  

Penetapan harga merupakan faktor penting dalam proses bauran 

pemasaran, karena berpengaruh langsung dengan pendapatan yang diterima 

oleh perusahaan. Harga menjadi pertimbangan konsumen sebelum melakukan 

keputusan pembelian karena harga digunakan konsumen sebagai kriteria utama 
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dalam menentukan nilai suatu produk tertentu. Barang dengan harga tinggi 

biasanya dianggap superior dan barang yang mempunyai harga rendah 

dianggap inferior (rendah tingkatannya). Ada beberapa cara yang dilakukan 

produsen untuk menarik para konsumen agar membeli produknya misalnya 

dengan memberikan harga khusus dan potongan harga.  

Penelitian Bloemer (dalam Swastha dan Irawan, 2002: 67) menyatakan 

bahwa secara tidak langsung citra dan harga mempunyai dampak langsung 

kepada loyalitas merek tertentu, citra dan harga dalam penelitiannya hanya 

menjadi variabel moderator antara kualitas dan loyalitas. Artinya loyalitas 

merek dipengaruhi oleh kualitas produk, citra dan harga hanya memoderasi 

hubungan antara kualitas dengan loyalitas atau membesar hubungan antara 

kualitas dengan loyalitas. 

Penelitian ini akan mengambil obyek salah satu produk pemutih wajah 

yaitu Pond’s salah satu produk PT Unilever Indonesia Tbk, dikarenakan 

melihat keberadaan kosmetik merupakan salah satu kebutuhan bagi wanita saat 

ini. Sebagai salah satu produk yang memiliki nama dalam industri komestik di 

Indonesia ini tidak ingin para pelanggannya untuk beralih ke produk lain. Oleh 

sebab itu, tuntutan untuk selalu menjadi yang terbaik harus menjadi komitmen 

organisasi agar para konsumen masih tetap setia memakai produk pemutih 

wajah Pond’s.   

Kesetiaan pelanggan tidak begitu mudah diraih oleh  pihak PT. 

Unilever Indonesia Tbk, melainkan membutuhkan proses yang panjang untuk 

meyakinkan konsumen bahwa produk Pond’s merupakan produk terbaik yang 
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dihasilkan oleh PT. Unilever Indonesia  Tbk. Hal itu dapat diwujudkan dengan 

membangun kepercayaan terhadap konsumen. Pond’s selain menyediakan 

produk pelembab muka juga menyediakan produk pembersih muka dan produk 

pemutih wajah.  

Berdasarkan latar belakang di atas dapat diketahui bahwa yang 

membedakan penelitian yang dilakukan dengan penelitian sebelumnya adalah 

selain variabel penelitian yang berbeda, merek kosmetik yang diteliti juga 

berbeda. Dalam penelitian sebelumnya, variabel yang diteliti adalah 

karakteristik konsumen dan atribut produk, yang terdiri dari kualitas, manfaat, 

pelayanan, jaminan, dan citra). Adapun dalam penelitian ini, peneliti akan 

mene liti faktor kualitas produk, periklanan, citra merek dan harga yang secara 

teoritis memberikan pengaruh terhadap loyalitas merek. Oleh karena itu, untuk 

membatasi tentang faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas merek pada 

produk pemutih wajah Pond’s dipilih variabel kualitas produk, periklanan, citra 

merek dan harga. Sehingga penulis melakukan penelitian dengan judul: 

“Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Merek Produk Pemutih 

Wajah Pond’s (Studi Empiris Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas 

Muhammadiyah Surakarta)”. 

 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: 
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1. Apakah faktor kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas merek produk 

pemutih wajah Pond’s? 

2. Apakah faktor periklanan berpengaruh terhadap loyalitas merek produk 

pemutih wajah Pond’s? 

3. Apakah faktor citra merek berpengaruh terhadap loyalitas merek produk 

pemutih wajah Pond’s? 

4. Apakah faktor harga berpengaruh terhadap loyalitas merek produk pemutih 

wajah Pond’s?  

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dari pelaksanaan penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh faktor kualitas produk terhadap loyalitas merek 

produk pemutih wajah Pond’s. 

2. Untuk mengetahui pengaruh faktor periklanan terhadap loyalitas merek 

produk pemutih wajah Pond’s. 

3. Untuk mengetahui pengaruh faktor citra merek terhadap loyalitas merek 

produk pemutih wajah Pond’s. 

4. Untuk mengetahui pengaruh faktor harga terhadap loyalitas merek produk 

pemutih wajah Pond’s. 
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D. Manfaat Penelitian  

Manfaat yang diharapkan dengan adanya penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Praktis 

Secara praktis penelitian ini akan bermanfaat bagi  jajaran manajemen PT. 

Unilever indonesia dalam rangka untuk lebih meningkatkan kualitas 

produknya untuk mempertahankan kepercayaan dan loyalitas para 

konsumen.  

2. Manfaat Teoritis  

a. Secara teoritis penelitian ini akan bermanfaat bagi pengembangan ilmu 

manajemen pemasaran terutama pada topik loyalitas merek dan juga 

kepercayaan terhadap merek.   

b. Penelitian ini dapat digunakan juga sebagai bahan masukan pada 

penelitian berikutnya yang berkaitan dengan variabel-variabel yang 

mempengaruhi loyalitas merek.  

 

 
 
 
 
 
 
 
 


