
I /
I; •

f

i

ANALISIS PENGARUH FAKTOR NILAI, CITRA, KEPUASAN YANG 

DIRASAKAN, LAYANAN KONSUMEN DAN JAMINAN TERHADAP 

LOYALITAS KONSUMEN PADA KECAP ABC 

DI KOTA PALEMBANG

Skripsi Oleh:
PRI HARUM BELAWATI 

NIM. 01053110076
f

Untuk Memenuhi Sebagian dari Syarat-Syarat 
Guna Mencapai Gelar 

Sarjana Ekonomi

• * /

DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIOANAL 

UNIVERSITAS SRIWIJAYA 

FAKULTAS EKONOMI 

INDERALAYA
F '

T-207 ! i'*\1
. i

2008v
1/1

>



I
-0>M

S'"

w
f ;
Vk

ANALISIS PENGARUH FAKTOR NILAI, CITRA, KEPUAS^YAN 

DIRASAKAN, LAYANAN KONSUMEN DAN JAMINAN T& 

LOYALITAS KONSUMEN PADA KECAP ABC

J

DI KOTA PALEMBANG

i

y
Skripsi Oleh:

PRI HARUM BELAWATI 

NIM. 01053110076

N
Untuk Memenuhi Sebagian dari Syarat-Syarat 

Guna Mencapai Gelar 

Sarjana Ekonomi

i DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIOANAL 

UNIVERSITAS SRIWIJAYA 

FAKULTAS EKONOMI 

INDERALAYA
2008I



DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL 
UNIVERSITAS SRIWIJAYA 
FAKULTAS EKONOMI 
INDERALAYA

TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI

PRI HARUM BELAWATI
01053110076
MANAJEMEN
MANAJEMEN PEMASARAN
ANALISIS PENGARUH FAKTOR NILAI, CITRA, 
KEPUASAN YANG DIRASAKAN, LAYANAN 
KONSUMEN DAN JAMINAN TERHADAP LOYALITAS 
KONSUMEN KECAP ABC DI KOTA PALEMBANG

NAMA
NIM
JURUSAN 
MATA KULIAH 
JUDUL SKRIPSI

PEMBIMBING SKRIPSI

TANGGAL PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING

7TANGGAL Februari 2009 Ketua :
Dr. Zakaria Wahab, MBA 
NIP. 131413969

TANGGAL Februari 2009 Anggota :
Drs. H. Islahuddin Daud, MM 
NIP. 131412524



DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL 
UNIVERSITAS SRIWIJAYA 
FAKULTAS EKONOMI 
INDERALAYA

TANDA PERSETUJUAN UJIAN KOMPEREHENSIF

PRI HARUM BELAWATI
01053110076
MANAJEMEN
MANAJEMEN PEMASARAN
ANALISIS PENGARUH FAKTOR NILAI, CITRA, 
KEPUASAN YANG DIRASAKAN, LAYANAN 
KONSUMEN DAN JAMINAN TERHADAP LOYALITAS 
KONSUMEN KECAP ABC DI KOTA PALEMBANG

NAMA
NIM
JURUSAN 
MATA KULIAH 
JUDUL SKRIPSI

Telah dilaksanakan ujian komperehensif pada tanggal 9 Februari 2009 dan telah 
memenuhi syarat untuk diterima.

Panitia Ujian Komperehensif 
Inderalaya, 9 Februari 2009

Ketua, Anggota, Anggota,

'U
Dr. Zakaria Wahab, MBA 
NIP. 131413969

Drs. H. Islahuddin Daud, MM Aslamia Rosa, SE, MM 
NIP. 131412524 NIP.132317461

Mengetahui,
Ketua Jurusan Manajemen

Uji t*

Drs. Yuliansyah M. Diah, MM 
NIP.131474902



9dotto:

(Dan dakwa manusia hanya memperoCeh apa yang 

teCah diusahakannya 

(QS An Najmjlyat 39)

dahe time to CFKIN%, It is the source ofpower. 

‘Tafie time to <R£AD. It is thefoundation ofwisdom. 

'Tahe time to QVl(E(T. It is the opportunity to seebjyod.

'Iahe time to (D$&EAM. It is thefuture made of. 

Tahe time to (PRA'Y. It is the greatest power on earth.

(Author Vn^nown)



AJlah 05.O&’.'Udan &Cabi oMuhammad

O&AOP

Ayahanda dan ibunda bercinta 

Odbaudara-saudara ku tersayang 

Odbahabatsahabat ku



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah S.W.T, karena atas izinNya 

jualah penulisan skripsi ini dapat diselesaikan sebagaimana mestinya.
Penulisan skripsi ini mengambil judul Analisis Pengaruh Faktor Nilai, 

Citra, Kepuasan yang dirasakan, Layanan Konsumen, dan Jaminan terhadap 

Loyalitas Konssumen Kecap ABC di Kota Palembang. Penulisan skripsi ini dibagi 
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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk 1) mengetahui seberapa besar pengaruh faktor 
nilai, citra, kepuasan yang dirasakan, layanan konsumen, dan jaminan terhadap 

loyalitas konsumen kecap ABC di kota palembang, dan 2) mengetahui faktor mana 

yang dominan mempengaruhi loyalitas konsumen kecap ABC di kota Palembang.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kausal. Jumlah sampel 

dalam penelitian ini adalah 120 responden. Adapun, Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner dan wawancara. Untuk mengukur besarnya pengaruh antar 
variabel digunakan regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS 13,0.

bahwa faktor nilai, citra, kepuasan yang 

dirasakan, layanan konsumen, dan jaminan mempunyai pengaruh yang cukup besar 

terhadap loyalitas konsumen kecap ABC di Kota Palembang . Dan secara parsial, 
faktor kepuasan yang dirasakan merupakan faktor yang dominan berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen kecap ABC di Kota Palembang.

Hasil penelitian menunjukkan

Kata kunci: Loyalitas konsumen, nilai, citra, kepuasan , layanan, jaminan.

xiv



BABI
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dewasa ini berdampak pada 

meningkatnya persaingan dunia usaha, baik usaha di bidang industri, perdagangan 

maupun jasa. Dalam kondisi seperti ini, setiap perusahaan harus mampu bertahan 

hidup, bahkan harus terus dapat berkembang. Salah satu hal penting yang perlu 

dilakukan dan diperhatikan oleh setiap perusahaan adalah mempertahankan 

konsumen yang telah ada agar konsumen tidak meninggalkan perusahaan dan beralih 

menjadi konsumen perusahaan lain. Dengan kata lain, perusahaan harus mampu 

mempertahankan loyalitas konsumen.
Loyalitas konsumen merupakan komitmen yang tinggi untuk membeli 

kembali suatu produk atau jasa yang disukai di masa mendatang, disamping 

pengaruh situasi dan usaha pemasar dalam merubah perilaku. Dengan kata lain, 
konsumen akan setia untuk melakukan pembelian ulang secara terus-menerus 

(Utomo, 2006).
Loyalitas menjadi sangat penting karena keberadaannya memberikan 

beberapa manfaat bagi perusahaan. Adapun, manfaat dalam membangun dan 

mempertahankan loyalitas, antara lain (“Creasion Brand article”, 2008):
L Loyalitas terhadap merek akan membuat merek lebih sering dikonsumsi oleh 

konsumen yang loyal, sehingga dalam hal ini penjualan perusahaan akan 

tetap berjalan dan keuntungan dalam jangka panjang dapat diprediksi 
setidaknya melalui customer valuation ini perusahaan bisa memprediksi 
berapa biaya yang harus dikeluarkan dan berapa hasil yang bisa didapatkan 

dari konsumen tersebut.

2. Biaya komunikasi bisa ditekankan dan diarahkan ke sasaran lain yang juga 

ingin dicapai oleh merek perusahaan. Dengan base customer yang loyal, 
perusahaan bisa menciptakan program komunikasi yang lebih efektif dan 

tepat yang ditujukan untuk mempertahankan konsumen lama dan mencari 
konsumen baru, thread nya jelas berbeda dalam dua hal tersebut dan karena 

itulah loyalitas merek ini menjadi sangat penting untuk membuat biaya 

komunikasi menjadi lebih efektif.

1
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3. Konsumen yang loyal adalah senjata komunikasi yang sangat efektif untuk 

menciptakan word of mouth. Konsumen yang loyal biasanya akan bicara 

setidaknya pada tiga orang mengenai pengalaman mereka menggunakan 

sebuah merek dan hal ini bisa mendorong orang lain untuk mencoba merek 

tersebut dan tentu ini sangat berpengaruh karena kata-kata orang yang sudah 

mengalami sendiri jauh lebih bisa dipercaya daripada bahasa iklan dan media 

Kata-kata konsumen yang loyal merupakan garansi tersendiri bagimanapun.
calon konsumen lain untuk melakukan pembelian sebuah merek karena dari
merekalah pengalaman menggunakan merek, keuntungan dan kekurangan 

bisa didapatkan dengan sangat detail dan bisa dipercaya.
4. Konsumen yang loyal biasanya juga menjadi salah satu sumber informasi 

yang sangat berharga bagi perusahaan. Mereka biasanya tidak segan-segan 

memberikan masukan-masukan mengenai kekurangan merek perusahaan 

ataupun kelebihan produk pesaing dibandingkan dengan merek perusahaan 

sehingga dalam hal ini perusahaan bisa merespon informasi tersebut untuk 

mengadakan perbaikan dan menciptakan strategi-strategi baru yang selain 

tentunya untuk terus mempertahankan konsumen loyal, juga untuk 

memenangkan pertarungan dalam mengakuisisi konsumen baru.
5. Loyalitas terhadap merek akan memudahkan perusahaan untuk melakukan 

perluasan merek. Tentu dalam hal ini perluasan merek ini sebisa mungkin 

tidak terlalu jauh menyimpang dari core competency merek tersebut.
Dengan memiliki loyalitas merek yang tinggi, memungkinkan produk dan

layanan suatu perusahaan terbebas dari aturan dasar kurva permintaan—penawaran, 
dimana perusahaan bisa mematok harga mengikuti kemampuan value yang 

ditawarkan kepada konsumen. Harga yang dipatok tidak lagi bergantung pada titik 

keseimbangan harga dalam kurva permintaan-penawaran. Akibatnya perusahaan 

mampu menjadi “price maker” bukan “price taker”. Dengan kata lain, konsumen 

yang loyal tidak akan sensitif atau terpengaruh atas perubahan harga produk.

Produk yang berkualitas dengan harga bersaing ditambah dengan gencarnya 

promosi merupakan kunci utama dalam memenangkan persaingan yang pada 

akhirnya akan dapat memberikan nilai kepuasan yang lebih tinggi kepada konsumen. 
Konsumen kini memiliki tuntutan nilai yang jauh lebih besar dan beragam karena 

konsumen dihadapkan pada berbagai pilihan berupa barang maupun jasa yang dapat
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mereka beli. Dalam hal ini penjual harus memberikan kualitas produk yang dapat 
diterima, karena bila tidak, konsumen akan segera beralih kepada pesaing.

Perusahaan akan berhasil memperoleh konsumen dalam jumlah yang banyak 

apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi konsumen. Terciptanya kepuasan 

konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara 

perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 
pembelian ulang, membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang 

menguntungkan perusahaan dan terciptanya loyalitas konsumen (Tjiptono, 1997).
Konsumen yang puas dan loyal (setia) merupakan peluang untuk 

mendapatkan konsumen baru. Mempertahankan semua konsumen yang ada 

umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian konsumen 

karena biaya untuk menarik konsumen baru bisa lima kali lipat dari biaya 

mempertahankan seorang konsumen yang sudah ada (Lupiyoadi & Hamdan, 2006). 
Jadi mempertahankan konsumen sama dengan mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan.
Di tengah persaingan yang semakin ketat dan kompetitif, perusahaan perlu 

memantau perubahan lingkungan secara terus-menerus dan menyesuaikan strategi 
pemasarannya untuk menjawab tantangan dan peluang-peluang baru. Perubahan 

lingkungan dapat menyebabkan perubahan pada kebutuhan ataupun keinginan 

seseorang. Salah satu industri yang mengalami perkembangan cukup pesat adalah 

industri makanan dan minuman kategori kecap.
Kecap merupakan penyedap masakan yang sangat populer dan sudah menjadi 

tradisi bagi masyarakat Indonesia. Itu berarti kecap nyaris telah atau pernah 

dikonsumsi oleh setiap anggota masyarakat di Indonesia. Burhan, manajer pemasaran 

PD Sari Sedap Indonesia mengungkapkan market size kecap tergolong besar. 
Konsumsi kecap per tahun dapat mencapai 130 juta liter atau lebih dari Rp 3 triliun 

(Hidayat, 2007). Besarnya konsumsi masyarakat terhadap kecap menyebabkan 

makin banyak pula merek kecap yang masuk ke pasar. Menurut Dicky Saelan, 
Manajer Pemasaran PT. Unilever Indonesia, produsen Kecap Bango, pertumbuhan 

bisnis kecap luar biasa. Setiap tahunnya, secara nasional, terjadi peningkatan 10%— 

20% pada industri ini (suhendar et al, 2007).
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Berikut dapat dilihat beberapa merek produk kecap yang bersaing di pasar 

Indonesia:

Tabel 1.1
Merek-merek Produk kecap di Indonesia Tahun 2008

Merek KecapNo.Merek KecapNo.
Kecap Indofood8.Kecap Bango (Unilever)1.
Kecap Nasional9.Kecap Cap Merak2.
Kecap Mirama10.Kecap Cap Orang Jual Sate3.
Kecap cap Korma11.Kecap Cap Ikan Dorang Jombang4.
Kecap Sari Rasa12.Kecap Enak5.
Kecap Sedaap13.Kecap ABC6.
Kecap Sari Enak14.Kecap Cap Bulan7.

Sumber:http://pintunet. com/kecap/produk makanan minuman di Indonesia

Dengan banyaknya merek produk kecap menyebabkan konsumen dihadapkan 

pada berbagai pilihan produk yang pada akhirnya memungkinkan konsumen untuk 

beralih ke merek lain. Apalagi jika merek tersebut membuat suatu perubahan dan 

menawarkan karakteristik produk yang lebih unggul dari berbagai sudut atributnya.
PT. Heinz ABC Indonesia merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di 

bidang agroindustri yang memproduksi berbagai macam produk, salah satu 

produknya adalah kecap ABC. Kecap ABC merupakan pemain lama di dunia kecap 

nasional Indonesia. Produk ini sudah sangat dikenal oleh masyarakat Indonesia sejak 

33 tahun yang lalu, serta cukup diperhitungkan oleh para pesaingnya. Bahkan, Kecap 

ABC merupakan pemimpin pasar dengan market share terbesar dalam industri 
makanan dan minuman kategori kecap. Hal tersebut dapat terlihat dari hasil survei 
kerjasama majalah Marketing dengan Frontier Consulting group dalam Top Brand 

Indeks (TBI). Kecap ABC saat ini menduduki peringkat pertama untuk kategori 
kecap dengan indeks top brand terbesar yakni 48,5 %. Berikut tabel Top Brand 

Indeks kategori makanan dan minuman “kecap”:

http://pintunet
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Tabel 1.2
TBI Kategori Makanan dan Minuman ” Kecap”

TOP BRAND 2008
TBIMerekNo.

TOP48,5%ABCI.
TOP40,6%2 Cap Bango

2,0%Indofood3

Piring Lombok 1,9%4

1,4%5 Angsa
6 Nasional 0,9%

Sumber: Kutipan artikel Marketing/ Edisi Khusus/I/ 2008.

Pada tabel 1.2 dapat dilihat bahwa kecap ABC masih pada peringkat pertama 

untuk Top Brand Indeks. Akan tetapi, walaupun ABC hingga kini memimpin pasar, 
posisinya semakin didekati oleh Bango. Kondisi itu terlihat jelas dalam Top Brand 

Index (TBI) 2008, di mana ABC memperoleh indeks 48,5% dan Bango 40,6%.
Bagi Sang juara memang akan lebih sulit mempertahankan gelar daripada 

merebut gelar. Akan sangat sulit mempertahankan loyalitas konsumen pada suatu 

produk daripada merebutnya. Hal ini sangat dirasakan oleh PT Heinz ABC Indonesia 

selaku produsen kecap ABC. Walaupun tetap menduduki peringkat pertama dalam 

Top Brand Indeks, namun apabila dilihat dalam kurun waktu 6 tahun belakangan ini, 
tingginya persaingan antara merek tersebut menyebabkan kecap ABC mengalami 
penurunan yang sangat signifikan. Hal tersebut dapat dilihat pada tabel 1.3 berikut
ini:
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Tabel 1.3
TBI Kategori Makanan dan Minuman ” Kecap ” (2003-2008)

TahunMerek
kecap 200820072006200520042003

48.548.855.054.661.158.0ABC
40.639.429.930.816.1 21.1Bango
0.82.12.82.34.5 3.5Indofood
1.92.12.42.04.6 3.1Piring Lombok
1.41.71.62.5 2.23.4Angsa

Sumber: Kutipan artikel Marketing/ Edisi Khusus/I/ 2008

Berdasarkan data diatas dapat diketahui bahwa dalam kurun waktu 6 tahun 

Top Brand Indeks (TBI) dari kecap ABC cenderung terus mengalami penurunan. 
Dapat dilihat secara jelas pada gambar 1.1 berikut ini:

Gambar 1.1
TBI Kategori Makanan dan Minuman ” Kecap”

TBI Merek Kecap

70.0

-♦-ABC50.0
J2 40.0 i 
1 30.0------

^r- *
Bango 

Indofood 

Piring Lombok 

Angsa

---- >4~-

20.0
10.0 l

—.y-0.0 ----- 1

2003 2004 2005 2006 2007 2008
Tahun

WmSumber: Kutipan artikel Marketing/ Edisi Khusus/U 2008

ftfr mm
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Pada gambar di atas, terlihat bahwa TBI ABC dalam enam tahun terakhir 

cenderung mengalami penurunan, sebaliknya TBI Bango, pesaing terberat ABC, 
meningkat. Merek yang kuat bukan merek yang mampu bertahan dalam kurun 

waktu 1 sampai 2 tahun. Akan tetapi, merek yang kuat harus terlihat stabil dari tahun 

ke tahun. Apabila kondisi ini dibiarkan maka hal ini dapat membahayakan posisi 

kecap ABC.

terus

Top brand index adalah merek yang dirumuskan oleh Frontier Consulting 

Group berdasarkan mind share, market share dan commitment share. Turunnya TBI 
dari tahun ke tahun mengindikasikan bahwa turunnya loyalitas konsumen kecap 

ABC dan hal ini berarti pembelian konsumen kecap ABC pun mengalami penurunan.

Penurunan pembelian kecap ABC secara umum dapat digambarkan melalui 
market share kecap ABC pada tabel 1.4 berikut ini:

Tabel 1.4
Market Share Kecap ABC

Market ShareTahun
2003 64,4%
2004 54,7%
2005 54,2%
2006 52,8%
2007 45,0%
2008 47,2%

Sumber: Kutipan artikel Marketing/ Edisi Khusus/I/ 2008

Menurut tabel 1.4 di atas dalam kurun waktu 6 tahun, market share kecap 

ABC secara umum dapat dikatakan terus menerus mengalami penurunan. Pada 

tahun 2003 market share kecap ABC sebesar 64,4%, lalu pada tahun 2004 turun 

menjadi 54,7%, kemudian pada tahun 2005 turun menjadi 54,2%, turun lagi pada 

tahun 2006 menjadi 52,8% dan serupa pada tahun sebelumnya market share kecap 

ABC pada tahun 2007 juga mengalami penurunan yakni menjadi 45,0% dan 

sekarang pada tahun 2008 market share kecap ABC sedikit mengalami kenaikan dari 
tahun sebelumnya tapi tidak terlalu signifikan yakni menjadi 47,2,%. Penurunan 

market share tersebut menggambarkan turunnya penjualan kecap ABC 

turunnya Loyalitas konsumen pada kecap ABC.
serta
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Menanggapi persaingan berbagai merek kecap ini membuat PT Heinz ABC 

Indonesia selaku produsen kecap ABC harus lebih berhati-hati dalam merancang 

strategi pemasarannya. Salah satu cara agar dapat meningkatkan penjualan dan 

merebut kembali pangsa pasar adalah dengan memperoleh konsumen sebanyak- 

banyaknya, baik dari konsumen baru maupun dengan pembelian ulang oleh 

konsumen lama. Terjadinya pembelian ulang ini disebabkan oleh kepuasan 

konsumen sehingga hal tersebut akan menciptakan loyalitas konsumen. Adanya 

konsumen yang loyal terhadap merek Kecap ABC akan dapat meningkatkan 

penjualan dan mampu mempertahankan posisi yang baik di pasaran.
Menyadari pentingnya loyalitas konsumen, maka menarik bagi peneliti untuk 

melakukan penelitian mengenai pengaruh faktor nilai, citra, kepuasan yang 

dirasakan, layanan konsumen, jaminan terhadap loyalitas konsumen kecap ABC di 
Kota Palembang, dengan judul:
” ANALISIS PENGARUH FAKTOR NILAI, CITRA, KEPUASAN YANG 

DIRASAKAN, LAYANAN KONSUMEN, JAMINAN TERHADAP 

LOYALITAS KONSUMEN PADA KECAP ABC DI KOTA PALEMBANG”



9

1.2. Perumusan Masalah
Dari latar belakang yang diuraikan di atas maka penulis merumuskan 

permasalahan yang akan diteliti adalah
Seberapa besar pengaruh faktor nilai, citra, kepuasan yang dirasakan, layanan 

konsumen, dan jaminan terhadap loyalitas konsumen kecap ABC di Kota 

Palembang?

1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai melalui penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh faktor nilai, citra, kepuasan yang 

dirasakan, layanan konsumen, dan jaminan terhadap loyalitas konsumen 

kecap ABC di Kota Palembang
2. Untuk mengetahui faktor mana yang mempunyai pengaruh dominan terhadap 

loyalitas konsumen kecap ABC di Kota Palembang

1.4. Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah:

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi dan kajian bagi pihak 

manajemen PT Heinz ABC Indonesia dalam mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas konsumen kecap ABC
2. Untuk menganalisa usaha-usaha dalam meningkatkan kepuasan yang 

dirasakan oleh konsumen guna mendapatkan kembali konsumen yang telah 

pindah ke merek kecap lain.

3. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan referensi yang 

kelak bermanfaat bagi penelitian-penelitian selanjutnya.
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