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ABSTRAK

Desma Putri (2017/17053085) : Pengaruh  Keterlibatan Pelanggan dan
Kepribadian Merek Terhadap Loyalitas
Pelanggan Nivea Hand and Body Lotion di Kota
Padang

Pembimbing : Rose Rahmidani,S.Pd, M.M

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Keterlibatan Pelanggan
dan Kepribadian Merek terhadap Loyalitas Pelanggan Nivea Hand and Body Lotion di
Kota Padang. Jenis penelitian adalah penelitian kausatif. Populasi dalam penelitian ini
yaitu masyarakat Kota Padang yang telah menggunakan dan melakukan pembelian
produk Nivea Hand and Body Lotion minimal lebih dari 2 bulan dan penetapan jumlah
sampel menggunakan rumus Chocran yaitu sebanyak 97 sampel. Penelitian ini
menggunakan teknik Purposive Sampling. Data yang digunakan adalah jenis data
primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada masyarakat Kota Padang
dengan kriteria yang sudah ditetapkan. Metode analisis yang digunakan adalah analisis
regresi berganda dengan menggunakan SPSS 20. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
(1) Keterlibatan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (2)
Kepribadian Merek berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kata Kunci: Keterlibatan Pelanggan, Kepribadian Merek dan Loyalitas
Pelanggan
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BAB1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perkembangan era globalisasi saat ini secara tidak langsung menuntut
setiap orang untuk mengikuti segala perubahan yang ada baik itu gaya, tren,
hingga mode. Saat ini industri kecantikan mengalami perkembangan yang
sangat pesat baik di bidang kosmetik maupun personal care. Personal care
adalah suatu produk yang banyak diminati dan juga berdampak signifikan di
bidang perekonomian. Banyaknya minat pelanggan terhadap produk kosmetik
maupun personal care menjadikan perusahaan-perusahaan yang bergerak di
bidang industri kecantikan dituntut untuk dapat mengimplementasikan strategi
perusahaan yang mampu menciptakan, mempertahankan, dan meningkatkan
loyalitas pelanggan terhadap produk yang ditawarkan perusahaan. Setiap
perusahaan menuntut manajemen perusahaannya agar lebih cermat dalam
menentukan strategi bersaing untuk memenangkan persaingan antar produk
sejenis.

Banyaknya industri sejenis dari produk-produk kosmetik maupun
personal care menjadikan pelanggan semakin selektif dan bersifat kritis
terhadap produk yang ditawarkan. Persaingan kompetitif salah satunya terjadi
pada pasar hand and body lotion di Indonesia. Di Indonesia terdapat banyak
merek hand and body lotion yang berskala nasional maupun internasionl.

Merek yang banyak dikenal oleh masyarakat diantaranya Citra, Marina,



Tabel 1. Perusahaan Kecantikan Yang Ada di Indonesia

No | Perusahaan Produk

1 PT. Unilever Indonesia Tbk Citra, Vaselin, dll
2 | PT. Barclay Marina

3 PT. Beiersdorf Nivea

4 | PT. Vitapharm Viva

5 PT. Lion Wings Emeron

6 | PT. Bina Karya Prima Shinzui

Sumber: Google.com, 2021

Pada Tabel 1 dapat dilihat bahwa saat ini perusahaan-perusahaan
sangat antusias untuk memperkenalkan serta mempromosikan produk mereka
kepada masyarakat agar dapat memenangkan persaingan yang dihadapi. Salah
satu produk hand and body lotion yang sudah lama berada dideretan produk
personal care yang terkenal adalah Nivea. Nivea diluncurkan oleh Beiersdorf
pada Desember 1911, pada tahun 1914 Nivea telah mendunia. Nivea menjadi
krim perawatan kulit perawatan kulit pertama yang di ekspor ke seluruh dunia.
Perusahaan Beiersdorf ini merupakan perusahaan multinasional dari Jerman
yang bergerak di bidang kosemetika dan alat kesehatan yang didirikan oleh
Paul Carl Beiersdorf pada tahun 1882 di Kota Hamburg, Jerman. Nivea terus
berinovasi dan  mengembangkan  produk-produknya  serta  terus
mempertahankan kualitas produk agar mampu bersaing dengan perusahaan-
perusahaan yang juga memproduksi produk hand and body lotion.

Hasil survey yang dilakuan Katadara.co.id pada bulan Agustus 2021
untuk merek produk perawatan tubuh terlaris menurut pangsa pasar Shopee dan

Tokopedia dapat dilihat sebagai berikut:
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Gambar 1. Merek produk perawatan tubuh terlaris bulan Agustus 2021
Sumber : Katadata.co.id, 2021

Berdasarkan data pada Gambar 1 dapat dilihat produk Nivea masih
dikalahkan beberapa merek lain seperti Scarlet, dan juga Vitaline. Pangsa pasar
Nivea oleh Shopee dan Tokopedia menunjukkan bahwa pelanggan masih kurang
tertarik untuk melakukan pembelian terhadap produk Nivea. Dari data diatas
Nivea berada pada urutan ketiga dengan persentase 2,8% yang diatasnya Vitaline
dengan persentase 5% diikuti scarlet dengan persentase 18,9%. Hal ini
menunjukkan tingginya tingkat persaingan antar produk hand and body lotion.
Sedangkan berdasarkan survey terbaru oleh Top Brand Award tahun 2020 pada
situs (www.topbrand-award.com), memperlihatkan hasil survey bahwa Nivea
hand and body lotion menempati urutan keempat di pasar Indonesia. Berikut data

Top Brand Index (TBI) se-Indonesia:



Tabel 2. Top Brand Index Fase 1 2020

Brand TBI
Citra 31,5% TOP
Marina 22.4% TOP
Vaselin 11,8% TOP
Nivea 5,4%
Viva 1,8%

Sumber: topbrand-award.com

Dari data Tabel 2 menunjukkan bahwa Citra terletak di posisi pertama
dengan persentase 31,5%, Marina terletak di posisi kedua dengan persentase
11,8%. Dengan begitu dapat disimpulkan secara keseluruhan bahwa masih kurang
tertanamnya merek Nivea dibenak pelanggan dibandingkan dengan Citra, Marina,
maupun Vaselin. Rendahnya 7Top Brand Index pada Nivea ini diakibatkan oleh
hand and body lotion merek lain mempunyai kelebihan dalam menarik pelanggan
untuk menggunakan produknya.

Data terakhir yaitu data Top Brand Award pada tahun 2018-2020, pada
Top Brand Index Fase 1, rata-rata pangsa pasar produk /and and body lotion
sebagai berikut:

Tabel 3. Pangsa Pasar Hand and Body Lotion 2018-2020

Merek Market Share
2018 2019 2020 2021 2022
Citra 42,9% 38,3% 31,5% 29,10% | 29,60%
Marina 20,7% 17,8% 22,4% 16,20% 13,60%
Vaselin 12,3% 19,7% 11,8% 14,80% 16,50%
Nivea 4,8% 6,2% 5,4% 8,80% 8,90%

Sumber: www.topbrand-award.com
Data Tabel 3 menunjukkan bahwa dari tahun 2018 hingga tahun 2020 hand

and body lotion merek Citra dan Marina masih memimpin pangsa pasar. Hal ini



menunjukkan para pelanggan masih mempunyai keyakinan cukup rendah
terhadap merek Nivea Hand and Body Lotion. Pada tahun 2019 Nivea hand and
body lotion mengalami kenaikan 1,4% dari tahun sebelumnya, kemudian setelah
itu turun lagi sebesar 0,8% di tahun berikutnya. Tinggi rendahnya marketshare
dalam beberapa tahun pertama membuktikan kurangnya permintaan dan loyalitas
pelanggan pada produk Nivea hand and body lotion dibandingkan dengan merek
lainnya.

Secara umum, loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai kesetiaan
seseorang atas suatu produk baik itu berupa barang ataupun jasa. Loyalitas
pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi suatu usaha. Loyalitas bisa
dikatakan sebagai suatu hal yang menyebabkan pelanggan merasa terlibat secara
emosional pada suatu produk. Banyte dan Dovaliene (2014:487) mengatakan
bahwa “Customer loyalty as an outcome of customer engagement into value
creation impotant for company’s activity”, yang berarti keterlibatan pelanggan
dapat dijadikan sumber penciptaan nilai untuk mendapatkaan loyalitas pelanggan
bagi suatu perusahaan.

Oleh karena itu, adanya pelanggan yang loyal kepada perusahaan maka
tidak menutup kemungkinan bahwa perusahaan tersebut akan memperoleh
keuntungan yang lebih besar dan sebagai aset penting penunjang kesuksesan.
Pentingnya loyalitas pelanggan tidak diragukan lagi dalam pemasaran. Menurut
Darsono (2017:163) Pelanggan yang loyal akan mengurangi usaha mencari
pelanggan yang baru, memberikan umpan balik positif kepada organisasi.

Loyalitas pelanggan merupakan kunci sukses keberhasilan perusahaan, dengan



banyaknya pelanggan yang loyal maka akan berdampak pada kemajuan
perusahaan (Alfian dan Yunianti, 2016:5).

Loyalitas pelanggan disebakan oleh beberapa faktor. Faktor-faktor ini
berasal dari perusahaan itu sendiri dan juga dari luar perusahaan. Farhatdan Khan
(2011:6) mengatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan faktor utama dalam
pemasaran strategis dimana sebuah perusahaan mampu menjaga hubungan yang
baik dengan para pelanggannya melalui kepribadian merek dari produk yang
dimiliki oleh perusahaan. Kesetiaan pelanggan pada perusahaan nantinya akan
membuat pelanggan ikut berkontribusi dalam proses penciptaan produk dan
layanan yang unggul. Dapat dikatakan keterlibatan pelanggan berhubungan erat
dengan kepribadian merek sehingga sangat dibutuhkan untuk mendukung dan
mempertahankan loyalitas dari pelanggan.

Salah satu faktor pendorong terbentuknya loyalitas pelanggan adalah
dengan terlibatnya pelanggan secara langsung maupun tidak langsung dalam
proses penciptaan nilai sebuah perusahaan. Menurut Jatmiko (2013:103) loyalitas
pelanggan dipengaruhi oleh suatu faktor yaitu keterlibatan pelanggan dalam
memberikan respon positif pada produk sebuah perusahaan. Menurut Purnami
dan Kusuma (2017:103) dalam hubungan antara keterlibatan pelanggan dan
loyalitas pelanggan, kebanyakan studi meyakini bahwa keterlibatan pelanggan
sebagai respon-respon dengan emosional konteks diproyeksikan untuk
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Keinginan pelanggan untuk ikut berkontribusi
dalam hal pemasaran produk dapat dilihat dari bagaimana Nivea hand and body

lotion dalam menampilkan ciri khas ataupun pembeda dari produk lainnya yang



nantinya akan membuat pelanggan merasa tertarik dan tidak menutup
kemungkinan akan terus menggunakan produk tersebut. Dapat dilihat padagambar
dibawah ini, beberapa bentuk keterlibatan pelanggan terhadap Nivea hand and
body lotion yang dikutip dari komentar pelanggan pada salah satu situs dunia

wanita khususnya kecantikan sebagi berikut:
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Gambar 2. Riview pelanggan terhadap produk Nivea Hand and Body Lotion

Sumber: situs Femaledaily.com

Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat komentar yang dilontarkan oleh
pelanggan, bentuk keterlibatan disini yaitu dengan review mereka terhadap produk
Nivea hand and body lotion setelah beberapa bulan menggunakannya. Review
pelanggan berisi pujian dan juga keluhan yang ditujukan kepada merek Nivea

hand and body lotion itu sendiri. Dapat dilihat bahwa pelanggan secara tidak



langsung akan menjadi sumber pencipta nilai utama terhadap suatu produk sebuah
perusahaan. Hal tersebut akan berdampak terhadap keputusan pembelian dan
loyalitas dari pelanggan terhadap Nivea hand and body lotion yang mana
keterlibatan pelanggan dengan memberikan review terhadap produk dapat
dijadikan sebagai faktor menumbuhkan dan memperthankan loyalitas pelanggan.

Cara lain yang dapat ditempuh dalam membangun loyalitas pelanggan
adalah kepribadian merek

Menurut Anita (2019:2) kepribadian merek dikatakan
sebagai karakter yang dipilih untuk strategi terbaik dalam
mengkomunikasikan merek kepada pelanggan. Pribadi yang
terbaik dalam menggambarkan perhatian pelanggan, minat
pelanggan, sehingga mendorong mereka mengambil
tindakan untuk membeli merek tersebut.

Mulyadi (2008:25) mengatakan salah satu proses psikologis yang
mendasari terbentuknya loyalitas pelanggan yaitu bagaimana suatu merek
menciptakan ikatan emosional sehingga pelanggan merasa dekat dan menganggap
merek sebagai bagian aktifitas hidupnya dan tidak mudah berganti pada produk
lain. Apabila merek Nivea Hand and Body Lotion telah dipersepsikan kuat oleh
pelanggan, maka akan sulit untuk ditiru oleh pesaing. Oleh karena itu pelanggan
tidak akan mudah beralih pada produk lain. Wismiarsi dan Purnama (2015:313)
menyebutkan bahwa kepribadian merek secara tidak langsung mempengaruhi
pelanggan agar setia terhadap merek, dan juga mempengaruhi pilihan dan
preferensi pelanggan.

Untuk mengetahui apakah Nivea Hand and Body Lotion di Kota Padang

telah menerapkan strategi pemasaran yang ada pada pelanggannya, maka perlu

dilakukannya evaluasi terhadap pelanggan. Oleh sebab itumengingat pentingnya



Keterlibatan Pelanggan dan Kepribadian Merek terhadap Loyalitas Pelanggan
maka perlu dikaji lebih mendalam bagaimana variabel tersebut mampu
meningkatkan persaingan di dalam perusahaan. Dengan meningkatnya loyalitas
pelanggan maka akan membawa keberhasilan pada perusahaan tersebut.
Berdasarkan pemaparan dari fenomena latar belakang tersebut, peneliti
tertarik untuk meneliti lebih lanjut mengenai bagaimana “Pengaruh
Keterlibatan Pelanggan dan Kepribadian Merek terhadap Loyalitas
Pelanggan Nivea Hand and Body Lotion di Kota Padang”.
B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka terdapat beberapa masalah
yang akan diteliti diantaranya:
1. Persaingan industri pasar khususnya kategori perawatan kecantikan
semakin ketat.
2. TBI Nivea Hand and Body Lotion dalam klasifikasi perawatan pribadi
masih dikalahkan oleh brand lain terletak diurutan ke-4 pada fase 1 2020.
3. Pangsa pasar produk Nivea Hand and Body Lotion masih dikalahkan para
pesaingnya dimana Nivea berada pada urutan ke-4
C. Batasan Masalah
Berdasarkan dari latar belakang dan identifikasi masalah diatas, maka
peneliti membatasi masalah dalam penelitian ini hanya berfokuspada masalah
yang terkait Loyalitas pelangaan pada produk Nivea Hand and Body Lotion
dan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Faktor-faktor tersebut dibatasi pada

faktor keterlibatan pelanggan dan kepribadian merek terhadap loyalitas
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pelanggan Nivea Hand and Body Lotion di Kota Padang.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka perumusan masalah dalam

penelitian yang akan peneliti lakukan adalah:

1.

Apakah terdapat pengaruh Keterlibatan Pelanggan dan Kepribadian Merek
terhadap Loyalitas Pelanggan Nivea Hand and Body Lotion di Kota
Padang?

Apakah terdapat pengaruh Keterlibatan Pelanggan terhadap Loyalitas

Pelanggan Nivea Hand and Body Lotion di Kota Padang?

. Apakah terdapat pengaruh Kepribadian Merek terhadap Loyalitas

Pelanggan Nivea Hand and Body Lotion di Kota Padang?

E. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitia yang dilakukan peneliti adalah untuk menganalisis:

1.

Pengaruh Keterlibatan Pelanggan dan Kepribadian Merek terhadap
Loyalitas Pelanggan Nivea Hand and Body Lotion di Kota Padang.
Pengaruh Keterlibatan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Nivea
Hand and Body Lotion di Kota Padang.

Pengaruh Kepribadian Merek terhadap Loyalitas Pelanggan Nivea Hand

and Body Lotion di Kota Padang.

F. Manfaat Penelitian

1.

Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan dan wawasan

serta dapat menambah kepustakaan Fakultas Ekonomi jurusan Pendidikan
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Ekonomi Keahlian Tata Niaga Universitas Negeri Padang. Penelitian ini

diharapkan dapat memberikan ilmu serta pengetahuan yang penulis

dapatkan selama berada dibangku kuliah dalam kondisi praktis dalam

masyarakat, terutama di bidang pemasaran.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti, yaitu untuk menambah pengalaman dan memperdalam
ilmu pengetahuan, serta sebagai syarat untuk mendapatkan gelar sarjana
Pendidikan Ekonomi di Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang.

b. Bagi pengembangan akademis, yaitu sebagai referensi dalam lingkup
ilmu pengetahuan tata niaga dan penunjang lainnya.

c. Bagi perusahaan yaitu sebagai bahan pertimbangan dalam
merencanakan strategi pemasaran dalam meningkatkan loyalitas

pelanggan.



