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ABSTRAK

PENGARUH EKUITAS MEREK TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 
PADA PRODUK HAND AND BODY LOTION CITRA (STUDI KASUS 

PENGUNJUNG CARREFOUR DI PALEMBANG SQUARE)

Oleh:
v Ani ke Mentari

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh unsur Ekuitas 
Merek yang terdiri vanabel Kesadaran Merek (Brand A wareness\ Asosiasi Merek 
(Brand Associatiori), Kesan Kualitas Merek (Brand Perceived Quality) dan 
Loyalitas Merek (Brand Loyality) dan mengetahui unsur Ekuitas Merek yang 
paling dominan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen pengguna yang 
melakukan pembelian produk H and and Body Lotion Citra di Carrefour 
Palembang Square. Populasi penelitian ini adalah para konsumen Hand and Body 
Lotion Citra berjenis kelamin perempuan yang melakukan pembelian di Carrefour 
Palembang Square. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Non 
Probability Sampling dengan metode Convenience Sampling. Penelitian ini 
bersifat riset kausalitas, dengan menggunakan data primer dari hasil kuesioner 
yang dianalisis dengan menggunakan teknik deksriptif statistik. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa Unsur Ekuitas Merek yang terdiri dari variabel Kesadaran 
Merek (Xi), Asosiasi Merek (X2), Kesan Kualitas Merek (X3) dan Loyalitas 
Merek (K*) secara simultan berpengaruh signifikan sebesar 68,57% terhadap 
variabel Loyalitas Konsumen (Y) pengguna produk Hand and Body Lotion Citra 
yang melakukan pembelian di Carrefour Palembang Square, sedangkan 31,43% 
lainnya dipengaruhi oleh faktor lain seperti Promosi dan Kualitas Pelayanan. 
Berdasarkan hasil Uji Statistik t diketahui bahwa unsur Ekuitas Merek yang 
paling dominan mempengaruhi Loyalitas Konsumen produk Hand and Body 
Lotion Citra yang melakukan pembelian di Carrefour Palembang Square adalah 
Loyalitas Merek (Brand Loyality) dengan pengaruh sebesar 56%.

Kata kunci: Kesadaran Merek, Asosiasi Merek, Kesan Kualitas Merek, Loyalitas 
Merek dan Loyalitas Konsumen.

Telah kami setujui untuk ditempatkan pada lembar abstrak.

Inderalaya, Februari 2014

Ketua, Anggota,

e-A*/ .—A—
t

Dr. H. Zakaria Wahab, M.B.A. 
NIP:195707141984031005 NIP: 197205292006042001
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF BRAND EQUITY TO CUSTOMER LOYALITY 1N 
CITRA HAND AND BODY LOTION PRODUCT (CASE STUDY 

OF CARREFOUR VISITORS PALEMBANG SQUARE)

By:
Anike Mentari; Dr. H. Zakaria Wahab, M.B.A.; 

Aslamia Rosa, S.E., M.Si.

This research was aimed to investigate the influence of the elements coraprising 
the variable of Brand Equity; Brand Awareness, Brand Association, Brand 
Perceived Quality and Brand Loyality, and knowing the most dominant element 
of Brand Equity to Consumer Loyality affect the users who purchase Citra Hand 
and Body Lotion product in Carrefour Palembang Square. The population of this 
research was the female consumer of Citra Hand and Body Lotion who made 
purchases at Carrefour Palembang Square. The sampling technique used was 
Non-Probability Sampling, Convenience Sampling method. This research was 
causality research, using primary data ffom questionnaires were analyzed by using 
descriptive statistical techniques. The result shows that the element was composed 
of Brand Equity, Brand Awareness (XI), Brand Association (X2), Quality Brand 
Perceived Quality (X3) and Brand Loyality (X4) simultaneously affect 
significantly by 68.57 % on Consumer Loyality (Y) user Citra Hand and Body 
Lotion that made a purchase at Carrefour Palembang Square, while 31.43 % were 
influenced by other factors such as Promotion and Quality of Service. Based on 
the results of t-test statistics was known that the elements of brand equity was the 
most dominant influence in Consumer Loyality Citra Hand and Body Lotion that 
made a purchase at Carrefour Palembang Square was Brand Loyality with the 
effect by 56 %.

Keywords: Brand Awareness, Brand Association, Brand Perceived Quality, Brand 
Loyality and Consumer Loyality.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Setiap perusahaan yang mempunyai keinginan untuk maju, berkembang atau 

paling tidak untuk bertahan hidup harus dapat memberikan produk yang 

berkualitas lebih baik dibandingkan dengan pesaing. “Produk adalah segala 

sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk memenuhi keinginan atau 

kebutuhan (Philip Kotler, 2009: 48)”. Adapun kebutuhan manusia terbagi menjadi 

2 (dua) kelompok yaitu, kebutuhan primer yang merupakan kebutuhan fisik yang 

harus dipenuhi seperti, sandang, pangan, dan perumahan. Kedua, kebutuhan 

sekunder yang merupakan kebutuhan tambahan seperti, pendidikan, perawatan, 

kesehatan dan kecantikan. Oleh karena itu agar suatu produk dapat diterima oleh 

konsumen di mana konsumen memiliki kebutuhan dan keinginan yang beragam, 

para pemasar harus terus aktif memperhatikan kebutuhan dan keinginan 

konsumennya. Selain itu menciptakan strategi-strategi baru agar dapat 

menciptakan loyalitas konsumen terhadap merek suatu produk yang kita 

tawarkan.

Pada masa kini, kondisi persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat. Hal ini 

disebabkan para pengusaha ingin berebut masuk ke dalam pikiran konsumen, akan 

tetapi tidak semua berhasil karena konsumen memiliki saringan yang disebut 

selective selection, yang berarti konsumen memberikan perhatian pada merek 

secara selektif. Untuk mendapatkan perhatian, perusahaan perlu mengembangkan

1



dan mengaitkan merek dengan sesuatu yang dikenal atau dapat menarik minat 

konsumen. “Merek adalah nama, istilah, tanda, simbol atau rancangan, ataupun 

kombinasi hal-hal tersebut yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang atau 

jasa dari seseorang atau sekelompok penjual dan untuk membedakannya dan 

produk pesaing (Philip Kotler, 2009: 137)”. Merek mempunyai arti yang sangat 

penting bagi perusahaan karena semakin terkenalnya merek, maka akan semakin 

mudah bagi perusahaan memperoleh keuntungan yang lebih melalui merek. 

Sehingga suatu produk yang dijual oleh perusahaan di pasaran tidak akan sama 

dengan merek produk perusahaan lain.

Secara rasional konsumen percaya bahwa merek suatu produk yang sudah

terkenal bisa memberikan jaminan kualitas, sedangkan secara emosional merek

tersebut bisa dianggap mampu menjaga ataupun meningkatkan citra dan gengsi 

konsumen yang menggunakannya. Merek memberikan manfaat bagi konsumen 

dan juga produsen. Adapun manfaatnya menurut Bilson Simamora (2008) 

pertama bagi konsumen yaitu : pemberian merek memungkinkan mutu produk 

tersebut lebih teijamin dan lebih konsisten, meningkatkan kestabilan pembelian,

karena merek dapat menyediakan informasi tentang produk dan tempat 

membelinya, meningkatkan inovasi-inovasi produk baru karena menciptakan 

keunikan-keunikan baru guna mencegah peniruan dari pesaing. Kedua bagi 

produsen adalah : memudahkan penjual memperoleh pesanan dan menelusuri

masalah-masalah yang timbul, memberikan perlindungan hukum 

keistimewaan atau ciri khas produk dan juga, membantu penjual melakukan

atas

segmentasi pasar.
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Banyaknya merek produk yang ada di pasaran menunjukkan bahwa 

merek di dunia bisnis makin tajam. Memiliki merek yang kuatpersaingan

merupakan salah satu aspek penting bagi perusahaan. Merek yang prestisius dapat 

disebut memiliki Ekuitas Merek (Brand Eguity) yang kuat. Ekuitas Merek (Brand

Equity) menurut David A. Aaker (dikutip dalam Bilson Simamora, 2008) adalah 

seperangkat aset dan liabilitas merek yang terkait dengan suatu merek, nama, 

simbol, yang mampu menambah atau mengurangi nilai yang diberikan oleh 

sebuah produk atau jasa baik pada perusahaan maupun pada pelanggan. 

Munculnya Ekuitas Merek dilatarbelakangi oleh pemikiran bahwa merek yang 

kuat adalah suatu aset yang dapat dikalkulasikan nilainya. Suatu produk dengan 

Ekuitas Merek yang kuat mampu mengembangkan keberadaan suatu merek.

Merek dapat memberikan nilai yang lebih tinggi pada suatu produk, seperti 

yang dikemukakan David A. Aaker (dikutip dalam Bilson Simamora, 2008) 

bahwa merek memberikan nilai, sehingga nilai total produk lebih tinggi daripada

nilai produk berdasarkan perhitungan objektif. Ekuitas Merek dapat menciptakan

nilai merek dan memberikan banyak manfaat bagi perusahaan mulai dari persepsi 

positif dari konsumen terhadap produk yang ditawarkan sampai munculnya 

loyalitas konsumen, karena merek yang kuat memberikan kepercayaan serta 

pengembalian yang tinggi kepada konsumen, sehingga mereka hanya akan 

membeli merek yang dapat dipercaya.

Ekuitas Merek terdiri dari beberapa elemen (Philip Kotler, 2009), yaitu 

Kesadaran Merek {Brand Awareness), Persepsi Kualitas {Perceived Quality), 

Asosiasi Merek {Brand Association) dan Loyalitas Merek {Brand Loyality).
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Kesadaran Merek (Brand Awareness) merupakan kemampuan konsumen untuk 

mengenali atau mengingat sebuah merek dari suatu produk. Terdapat beberapa 

tingkat dari Kesadaran Merek mulai dari yang paling rendah yaitu JJnaware, 

Brand Recognation, Brand Recall, sampai tingkat yang paling tinggi yaitu Top of 

Mind (Philip Kottler, 2009). Persepsi Kualitas (Perceived Quality) merupakan 

persepsi konsumen di mana hasil penilaiannya dari keseluruhan kualitas suatu 

produk. Persepsi konsumen ini akan menentukan tingkat kepuasan konsumen 

terhadap suatu produk yang pada akhirnya akan menentukan keputusan konsumen 

untuk melakukan pembelian ulang. Asosiasi Merek (Brand Association) 

merupakan segala hal yang berkaitan dengan ingatan mengenai merek. Terdapat 

beberapa hal yang berkaitan dengan ingatan mengenai merek dan terdapat 

beberapa hal yang mampu mengingatkan konsumen terhadap sebuah merek 

produk, terutama yang berkaitan dengan manfaat yang diberikan, bentuk kemasan 

dan harga dari produk tersebut. Sementara itu Loyalitas Merek (Brand Loyality) 

merupakan ukuran dari kesetiaan konsumen terhadap suatu merek. Terdapat lima 

tingkatan dalam Loyalitas Merek (Philip Kottler, 2009), mulai dari tingkatan yang 

paling rendah yaitu konsumen yang mudah berpindah ke merek lain (switcher) 

sampai tingkatan tertinggi yaitu konsumen yang setia pada suatu merek produk 

(commited). Makin tinggi tingkat loyalitas konsumen makin besar keuntungan 

yang diperoleh perusahaan.

Produk yang diteliti pada penelitian ini adalah produk hand and body lotion 

untuk merek Citra. Produk hand and body lotion merupakan produk kosmetik 

yang banyak digunakan oleh masyarakat terutama kaum wanita baik untuk
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merawat kulit maupun untuk mempercantik diri, apalagi bagi masyarakat di

dan merawat kulit.daerah perkotaan yang menyadari arti pentingnya menjaga 

Fenomena ini membuat bisnis industri hand and body lotion makin menjanjikan,

dibuktikan dengan makin banyaknya produk hand and body lotion yang 

ditawarkan kepada masyarakat. Hand and Body Lotion Citra adalah salah 

produk hand and body lotion yang ada di pasaran dan sudah banyak dikenal serta 

digunakan oleh masyarakat Indonesia. Banyak merek produk hand and body 

lotion yang beredar di pasar Indonesia selain Citra, seperti Marina, Nivea, 

Vaseline, Viva, Placenta dan masih banyak lagi. Semua merek tersebut bersaing 

untuk memperebutkan konsumen dan menjadi leader di kelasnya.

satu

Pemilihan Hand and Body Lotion Citra sebagai produk yang diteliti 

berdasarkan pertimbangan bahwa dari sisi Loyalitas Merek ('Brand Loyality) 

produk ini telah menjadi produk yang menjadi pilihan utama konsumen pengguna 

produk hand and body lotion yang melakukan pembelian secara berulang-ulang, 

sehingga mampu menguasai pasar sejak tahun 2002 sebesar 33,9% (Majalah SWA 

Top Brand, 2010: 38). Berkaitan dengan Kesadaran Merek {Brand Awareness), 

dapat dikatakan produk Hand and Body Lotion Citra sudah mencapai tingkatan 

Top of Mind, karena diketahui sejak 2002 Citra telah mendominasi pasar dan pada 

tahun 2013 ini Citra mendapatkan predikat Top Brand (www.topbrand- 

award.com). Dari unsur Persepsi Kualitas {Perceived Quality), berdasarkan 

predikat Top Brand yang diraihnya tersebut dapat dikatakan juga bahwa produk 

Hand and Body Lotion Citra telah dipersepsikan oleh konsumen sebagai produk 

unggulan untuk kategori produk perawatan kulit khususnya jenis hand and body
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Produk Hand and Body Lotion Citra memiliki Asosiasi Merek (Brand 

Associatiori) sebagai produk yang tidak hanya memberikan manfaat kelembutan 

pada kulit tetapi juga mengandung vitamin A dan C yang mampu meremajakan 

kulit tanpa membuat rasa lengket di kulit. Selain itu, Hand and Body Lotion Citra 

juga diperkaya dengan aromatherapy yang membuat kulit harum sepanjang hari 

serta mampu membuat pikiran menjadi tenang.

Berikut nama-nama merek produk hand and body lotion yang termasuk TOP

lotion.

Brand Award Tahun 2013 :

Tabel 1.1 TOP Brand Produk Hand and Body Lotion

TbiMerekNo.
52,5%Citra1
19,1%Marina2
9,1%Vaseline3
3,8%Nivea4

2,9%Viva5

Placenta 1,9%6

Sumber: www.topbrand-award.com

Hasil survey yang telah ditetapkan sebagai Top Brand sepertinya telah 

menjelaskan fenomena yang terjadi di dalam persaingan di antara merek-merek 

terkenal lainnya, hal ini dilakukan untuk memberikan gambaran naik turunnya 

indeks persentasi suatu merek. Dapat dilihat dari Tabel 1.1 di atas bahwa Citra 

berada di tingkat nomor 1 (satu) dengan Top Brand Index sebesar 52,5%. 

Top Brand Index minimum 10% merupakan salah satu kriteria yang harus 

dipenuhi untuk mendapatkan predikat Top Brand pada ajang Top Brand Award. 

Pada tahun 2009 produk Hand and Body Lotion Citra sempat mengalami
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I

yakni menduduki tingkat 2 (Majalah SWA Top Brand, 2010. 38).penurunan

Meskipun demikian, PT. Unilever Indonesia sebagai produsen untuk produk ini 

tidak merasa terpuruk, sebaliknya semakin termotivasi untuk menghasilkan varian

produk baru yang dapat disesuaikan dengan harapan konsumen dan hasilnya 

produk Hand and Body Lotion Citra menjadi tingkat nomor 1 (satu) pada Top

Brand Award 2013.

Produk Hand and Body Lotion Citra mudah untuk didapatkan karena produk 

tersebut dijual di berbagai saluran penjualan. Produk Hand and Body Lotion Citra 

di Palembang dijual mulai dari warung skala perumahan dan minimarket seperti 

Alfamart dan Indomaret, hingga di supermarket seperti Carrefour Palembang 

Square, Hypermart Palembang Indah Mali dan Diamond Palembang Trade Centre. 

Pada penelitian ini dipilih studi kasus pada konsumen pengguna produk Hand and 

Body Lotion Citra yang melakukan pembelian di Carrefour Palembang Square, 

karena Carrefour Palembang Square jika dibandingkan dengan tempat penjualan 

lainnya memiliki area belanja lebih luas sehingga dapat ditemukan pengunjung 

yang banyak dan kompleks. Banyaknya pengunjung yang dapat ditemui di 

Carrefour Palembang Square memungkinkan untuk menemukan konsumen 

pengguna yang melakukan pembelian produk Hand and Body Lotion Citra, 

sehingga memudahkan peneliti untuk memperoleh informasi mengenai Ekuitas 

Merek dari produk Hand and Body Lotion Citra tersebut. Setiap konsumen pasti 

memiliki alasan yang berbeda dalam melakukan pembelian, di mana dan mengapa 

tempat tersebut menjadi pilihan. Salah satu alasan mengapa konsumen melakukan 

pembelian produk Hand and Body Lotion Citra di Carrefour Palembang Square,
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karena Carrefour Palembang Square sering memberikan berbagai promosi harga 

spesial, termasuk salah satunya Carrefour memberikan harga promo untuk produk 

Hand and Body Lotion Citra.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas penulis tertarik untuk mengadakan 

penelitian dengan judul 

LOYALITAS KONSUMEN PADA PRODUK HAND AND BODY LOTION

“PENGARUH EKUITAS MEREK TERHADAP

CITRA (STUDI KASUS PENGUNJUNG CARREFOUR DI PALEMBANG

SQUARE)’\

1.2. Perumusan Masalah

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Seberapa besar pengaruh unsur Ekuitas Merek terhadap Loyalitas

Konsumen pengguna produk Hand and Body Lotion Citra yang melakukan

pembelian di Carrefour Palembang Square ?

2) Unsur Ekuitas Merek manakah yang dominan mempengaruhi Loyalitas 

Konsumen pengguna produk Hand and Body Lotion Citra yang melakukan 

pembelian di Carrefour Palembang Square ?

1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Untuk mengetahui besarnya pengaruh unsur Ekuitas Merek terhadap 

Loyalitas Konsumen pengguna produk Hand and Body Lotion Citra yang 

melakukan pembelian di Carrefour Palembang Square.
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2) Untuk mengetahui unsur Ekuitas Merek yang paling dominan 

mempengaruhi Loyalitas Konsumen pengguna produk Hand and Body 

Lotion Citra yang melakukan pembelian di Carrefour Palembang Square.

1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat-manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :

1) Bagi para akademisi dapat mengetahui pengaruh Ekuitas Merek terhadap 

loyalitas konsumen, sehingga dapat menambah wawasan di bidang

pemasaran khususnya mengenai Ekuitas Merek.

2) Bagi perusahaan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan

informasi dan masukan bagi pihak perusahaan untuk mengetahui faktor

dominan yang menjadi pertimbangan konsumen untuk mengkonsumsi

produk yang ditawarkan sehingga pihak perusahaan akan dapat senantiasa 

menyusun strategi dalam rangka memenuhi keinginan konsumen.

1.5. Sistematika Penulisan

BAB I : Pendahuluan, bab ini menguraikan latar belakang, perumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB II: Tinjauan Pustaka, bab ini menguraikan landasan teori, penelitian 

terdahulu, dan kerangka konseptual.

BAB III : Metode Penelitian, bab ini membahas mengenai ruang lingkup 

penelitian, rancangan penelitian, populasi penelitian, sampel dan teknik
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pengambilan sampel, operasionalisasi variabel penelitian, instrumen penelitian,

metode pengumpulan data, dan metode analisis data.

BAB IV : Hasil Penelitian dan Pembahasan, bab ini merupakan inti skripsi,

bagian ini menunjukkan tingkat penguasaan peneliti terhadap pengembangan

ilmu, paradigma, konsep dan teori yang dipadukan dengan hasil empirik

penelitian.

BAB V : Kesimpulan dan Saran, bab ini menyajikan kesimpulan berdasarkan 

hasil pembahasan serta saran-saran bagi para peneliti selanjutnya.
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