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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pesatnya perkembangan dunia bisnis saat ini membuat persaingan semakin
ketat sehingga menuntut produsen untuk lebih peka, kritis dan reaktif
terhadap berbagai perubahan dalam lingkungan bisnis. Perusahaan harus
bekerja keras membuat kebijakan-kebijakan strategis baru dalam menjual
produk dan jasa. Setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan barang dan
jasa yang diinginkan konsumen dengan harga yang pantas. Pemahaman
terhadap perilaku konsumen pada setiap pasar sasaran sangatlah penting,
karena kelangsungan hidup perusahaan sebagai organisasi yang berusaha
memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen sangat tergantung pada
perilaku konsumennya (Tjiptono, 2008).

Ketatnya persaingan pasar menuntut perusahaan untuk memperlihatkan
kepentingan konsumen dengan cara melihat kebutuhan dan keinginan serta
kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci untuk keberhasilan suatu usaha
di tengah iklim persaingan yang semakin ketat ini. Kuncinya adalah loyalitas
pelanggan. Kotler & Keller (2013) mengatakan bahwa dalam persaingan yang
ketat pelanggan yang setia menjadi primadona. Pelanggan yang loyal ini tidak

terlalu repot dengan harga. Dalam benak pikiran mereka hanya perusahaan itu



yang menjadi pilihannya, karena selama ini selalu terjalin kerjasama yang

baik dan adanya saling pengertian.

Salah satu industri yang mengalami persaingan yang ketat saat ini adalah
Shampoo. Shampoo adalah salah satu produk yang penting bagi kehidupan
manusia, baik pria maupun wanita. Shampoo memiliki fungsi utama berupa
membersihkan rambut dan kulit kepala, kotoran rambut termasuk sekresi
alami dari kulit, penumpukan kotoran dari lingkungan dan sisa dari produk
perawatan rambut yang digunakan oleh konsumen sehingga dengan memakai
Shampoo maka konsumen dapat merasakan efek berupa rambut yang lembut,

berkilau, dan mudah diatur.

PT. Procter & Gamble atau disingkat dengan P&G adalah salah satu
perusahaan besar yang memproduksi berbagai merek Shampoo, namun
Shampoo mereka yang paling bersaing dipasar saat ini adalah Head and
Shoulders. Ditengah banyak produsen yang memproduksi barang yang sama
tetapi dengan merek yang berbeda, mengharuskan Head and Shoulders selalu
berusaha untuk menambah pangsa pasar dan mempertahankan pelanggan
mereka. Head and Shoulders selalu mengeluarkan produk dengan inovasi
yang terbaru. Salah satunya adalah Head and Shoulders dengan kemasan botl
pump. Di luncurkan wadah baru ini agar Head and Shoulders senantiasa
mengikuti perkembangan jaman, menarik minat pelanggan dan untuk

mempermudah konsumen dalam penggunan produk.



Hasil survei pendahuluan menunjukkan bahwa pelanggan banyak yang

puas terhadap kualitas produk dan harga Shampoo merek Head and

Shoulders. Meski demikian ada beberapa yang merasa kecewa (lihat Tabel

1.1).
Tabel 1.1
Hasil Survei Pendahuluan
No | Variabel Penilaian Jumlah | Persentase
) 1. Tidak bagus 0 0%
Kualitas
1. 2. Cukup bagus 18 90%
Produk
3. Sangat bagus 2 10%
) 1. Tidak terlalu mahal 17 85%
Persepsi
2. 2. Mahal 3 15%
Harga
3. Sangat mahal 0 0%
1. Tidak terlalu terkenal 0 0%
3. | Citra Merek 2. Cukup terkenal 11 55%
3. Sangat terkenal 9 45%
1. Bagus 8 40%
4. | Sikap 2. Cukup bagus 12 60%
3. Kurang bagus 0 0%
5. | Loyalitas 1. Ya 13 65%
Pelanggan 2. Tidak 7 35%

Sumber: Survei Pendahuluan

Dari tabel 1.1 hasil survei pendahuluan, sebesar 90% dari 20 responden

menganggap kualitas produk shampoo merek Head and Shoulders cukup




bagus, dan 10% menganggap kualitas produk shampoo merek Head and
Shoulders Sangat bagus, secara keseluruhan kualitas produk shampoo merek
Head and Shoulders di mata responden cukup bagus. 85% menganggap harga

shampoo merek Head and Shoulders tidak mabhal.

Sebesar 55% menganggap citra merek pada shampoo Head and Shoulders
mereknya cukup terkenal. 60% menganggap sikap pelanggan shampoo Head
and Shoulders cukup bagus. Pada variabel loyalitas pelanggan menunjukkan
bahwa sebesar 65% akan membeli dan mempergunakan lagi shampoo Head
and Shoulders dan sebesar 35% tidak akan membeli dan mempergunakan lagi
shampoo Head and Shoulders. Sepertinya mayoritas pelanggan memiliki sikap

yang favorabel terhadap shampoo merek Head and Shoulders.

Menjadi masalah kemudian adalah apakah pelanggan itu akan membeli
kembali dan selalu menggunakan produk shampoo Head and Shoulders?
Pertanyaan ini juga yang mendorong penulis untuk mengetahui lebih jauh
tentang loyalitas pelanggan. Pada hakikatnya loyalitas pelanggan memang
tidak dapat dilepaskan dari sikapnya, baik terhadap produk maupun terhadap
perusahaan. Sikap pelanggan yang baik akan menjaganya untuk selalu loyal.
Sebaliknya bilamana sikap pelanggan itu kurang baik (tidak favorabel) akan
membawanya sedikit demi sedikit untuk berpaling dari perusahaan tersebut

dan mencoba yang lain (Schiffman & Kanuk, 2008).

Bagaimana menciptakan sikap konsumen dan/atau pelanggan itu agar baik

(favorabel)? Dalam kasus ini yang harus digaris bawahi adalah kualitas



produk. Kualitas produk yang baik tentu menggiring orang untuk memiliki
sikap yang baik terhadap produk tersebut. Orang merasa senang membeli
barang yang berkualitas baik. Orang juga merasa puas ketika membeli barang
yang kualitasnya sesuai dengan yang dia harapkan. Selanjutnya tentu tidak
aneh kalau orang tersebut mempunyai pandangan yang baik terhadap produk

tersebut.

Sikap yang baik (favorabel) juga bisa ditimbulkan oleh harga. Dalam
pandangan orang itu harga produk tertentu dirasa tidak mahal, juga dirasa
sesuai dengan kualitas barang itu. Dia menganggap bahwa harga barang
tersebut sudah pas dengan kualitas dan nilai dari produk tersebut. Anggapan

ini selanjutnya akan mempengaruhi sikapnya,

Merek yang terkenal baik juga memberikan kontribusi dalam
pembentukan sikap yang favorabel. Dalam pandangan konsumen, merek
mencakup segala sesuatu yang melekat pada suatu produk. Merek yang baik
tidak bisa dilepaskan dari kualitasnya yang bagus. Jadi ketika konsumen
menganggap merek suatju produk itu baik, biasanya konsumen juga
memandang kualitas produk itu baik. Jadi merek tidak bisa dilepaskan dari
kualitas dalam arah yang sama. Hampir tidak mungkin terjadi bila ada orang
menganggap merek barang tersebut baik namun kualitasnya tidak baik.
Evaluasi dari keseluruhan itu memunculkan sikap (Shiffman & Kanuk, 2008).
Dengan demikian adanya merek yang baik juga akan menyebabkan timbulnya

sikap yang favorabel.



Studi dari Wijaya (2016), menyebutkan bahwa ada pengaruh yang positif
dan signifikan dari kualitas produk terhadap sikap. Demikian juga studi dari
Mardiastika (2012), menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan
signifikan dari persepsi harga terhadap sikap. Studi dari Tamaka (2013), juga
menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan dari merek

terhadap sikap.

Sebaliknya studi dari Krisnawati (2017), menunjukkan tidak adanya
pengaruh dari kualitas produk terhadap sikap. Studi dari Setyarko (2016),
menghasilkan tidak adanya pengaruh yang signifikan dari persepsi harga
terhadap sikap. Demikian pula studi dari Sulbiah, Maupa, Kadir (2019),
menunjukkan tidak adanya pengaruh yang signifikan dari merek terhadap

sikap.

Meski studi dari Muttagien, Dita (2018) menunjukkan bahwa sikap
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, tetapi studi dari
Sulistiani (2017), menunjukkan sebaliknya, yaitu sikap tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas. Menjadi pertanyaan kemudian,
bagaimana sebetulnya pengaruh dari kualitas produk, persepsi harga dan
merek terhadap sikap? Juga bagaimana sebetulnya pengaruh dari sikap
terhadap loyalitas? Jawaban dari pertanyaan-pertanyaan itu sesungguhnya
menjadi tujuan utama dari penelitian ini. Berdasarkan uraian-uraian di atas
menjadi salah satu alasan peneliti ingin melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek dan Persepsi Harga terhadap

Sikap dan Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan”.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan pada pembahasan latar
belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu sebagai
berikut :

a. Bagaimana pengaruh Kualitas Produk terhadap Sikap?

b. Bagaimana pengaruh Citra Merek terhadap Sikap?

c. Bagaiman pengaruh Persepsi Harga terhadap Sikap?

d. Bagaimana pengaruh Sikap terhadap Loyalitas Pelanggan?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada, maka penelitian
ini dilakukan dengan tujuan :
a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Produk terhadap
Sikap.
b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Citra Merek terhadap
Sikap.
c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Persepsi Harga terhadap
Sikap.
d. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Sikap terhadap Loyalitas

pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sejumlah manfaat antara

lain sebagai berikut:



a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khasanah informasi, dan
diharapkan dapat menambah wawasan keilmuan di bidang ilmu
manajemen pemasaran, khususnya dalam mengkaji kualitas produk, citra
merek, persepsi harga terhadap sikap dan dampaknya pada loyalitas
pelanggan. Berkaitan dengan fungsi, diharapkan dapat menjadi bahan
referensi lebih lanjut mengenai kualitas produk, citra merek, persepsi
harga terhadaap sikap dan dampaknya pada loyalitas pelanggan.

b. Manfaat Praktis
Memberi masukan bagi pihak manajemen untuk menentukan langkah-
langkah yang tepat dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan caaraa memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan dalam melakukan pembelian sehingga perusahaan
mampu meningkatkan volume penjualannya serta dapat digunakan

perusahaan dalam memperluas pangsa pasar dan penjualannya.





