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ABSTRAK

Lauzia Fadhila Nareswari : Pengaruh Experiential Marketing, Brand
Image, dan Product Quality Terhadap
Customer Loyalty Pada PT Semen Padang

Dosen Pembimbing : Ilham Thaib, S.E., MM

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi Pengaruh Experiential
Marketing, Brand Image, dan Product Quality Terhadap Customer Loyalty Pada
PT Semen Padang. Penelitian ini menggunakan metode sampel nonprobabilitas,
yaitu peluang setiap anggota populasi untuk dipilih berbeda-beda. Karakteristik
tertentu digunakan untuk memilih sampel. Dari 122 responden, 117 memenuhi
kriteria penelitian. Alat SPSS 29 digunakan untuk menganalisis data yang
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara online. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa (1) pengalaman pemasaran memengaruhi loyalitas pelanggan,
(2) citra merek memengaruhi loyalitas pelanggan, dan (3) kualitas produk tidak
memengaruhi loyalitas pelanggan.

Kata kunci: pengalaman pemasaran, citra merek, kualitas produk, loyalitas
pelanggan.



ABSTRACT

Lauzia Fadhila Nareswari : The Impact of Experiential Marketing, Brand
Image, and Product Quality On Customer
Loyalty at PT Semen Padang

Supervisor : Ilham Thaib, S.E., MM

The goal of this research is to evaluate the impact of Experiential Marketing, Brand
Image, and Product Quality on Customer Loyalty at PT Semen Padang. A non-
probability sampling method was used, where the selection probability of each
population member varies. Specific characteristics were considered in selecting the
sample. Out of 122 respondents, 117 met the research criteria. Data collected
through online questionnaires were analyzed using SPSS 29. The results indicate
that (1) experiential marketing affects customer loyalty, (2) brand image influences
customer loyalty, and (3) product quality does not affect customer loyalty.

Keywords: experiential marketing, brand image, product quality, customer
loyalty.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri semen memainkan peran yang sangat penting sebagai dasar dari
pembangunan infrastruktur yang kokoh dan berkelanjutan. Sebagai elemen
kunci dalam proyek-proyek konstruksi, semen tidak hanya menjadi komponen
utama dalam penciptaan beton, tetapi juga memiliki peranan yang signifikan
dalam mortar, bahan bangunan, dan berbagai aplikasi konstruksi lainnya.

Indonesia merupakan negara dengan populasi yang berada di peringkat atas
di dunia. Oleh karena itu, permintaan akan tempat tinggal akan terus meningkat.
Selain itu, kemajuan infrastruktur yang terus berlanjut setiap tahun menjadi
faktor tambahan yang mendorong pertumbuhan industri semen. Hal ini
menunjukkan bahwa semen adalah salah satu industri yang akan terus tumbuh
di Indonesia, tanpa memandang batasan waktu.

Di Indonesia, sektor industri semen didominasi oleh sejumlah perusahaan
besar, yang masing-masing memiliki peranan penting dalam memenuhi
kebutuhan semen baik di pasar domestik maupun dalam perdagangan
internasional. PT Semen Indonesia (Persero) Tbk, PT Holcim Indonesia Tbk,
PT Indocement Tunggal Prakarsa Tbk, dan PT Semen Padang adalah beberapa
nama utama dalam industri ini.

PT Semen Padang, berlokasi di Sumatera Barat, telah menjadi bagian tak
terpisahkan dari pembangunan infrastruktur di wilayah barat Indonesia selama
beberapa dekade. Berdiri sejak tahun 1910, perusahaan ini menjadi salah satu

pionir dalam industri semen di Indonesia dan memainkan peran penting dalam



memenuhi permintaan semen di pasar domestik. PT Semen Padang aktif dalam
inisiatif keberlanjutan yang berkomitmen untuk memperkuat posisinya di pasar
melalui praktik berkelanjutan dan pengembangan teknologi. Perusahaan
memproduksi semen yang memenuhi standar mutu ASTM C 595 M-05 dan
semen Portland Pozzoland SNI 15-0302-2004 dan dipakai struktur pantai,
konstruksi beton berukuran besar, serta instalasi yang membutuhkan kekuatan
yang lebih tinggi.

Tabel 1. 1. Volume Pasokan dan Permintaan Semen Nasional (Ton)

No.| Tahun | Pasokan Semen Nasional Permintaan Semen
Nasional

1. 2020 62.510.153 3.913.943

2. 2021 65.251.394 7.243.339

3. 2022 63.645.759 2.322.077

4, 2023 65.563.168 3.609.677

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/

Tabel 1.1 memaparkan bahwa permintaan semen di dalam negeri cenderung
rendah dibandingkan dengan pasokannya. Menurut Asosiasi Semen Indonesia
(ASI), pasokan semen Indonesia berkisar antara 62 juta hingga 65 juta ton per
tahun selama periode 2020-2023, sementara permintaan hanya berkisar antara
2 juta hingga 7 juta ton per tahun selama periode yang sama. Dengan demikian,
Indonesia mengalami oversupply (kelebihan pasokan) semen sekitar 58 juta
hingga 61 juta ton per tahun selama periode tersebut.

Menurut Media Indonesia (2023), kelebihan pasokan ini disebabkan oleh
banyaknya bisnis baru yang masuk ke dalam industri, menyebabkan persaingan
menjadi semakin ketat. Selain itu, peningkatan jumlah pabrik semen baru juga

turut memperparah keadaan ini.



Menghadapi tantangan ini, Direktur Utama PT Semen Padang dalam media
Padek Jawapos (2024) mengungkapkan harapannya akan dukungan dari media
agar produk PT Semen Padang tetap diminati oleh masyarakat Sumatera Barat.
Meskipun produk semen dari pesaing telah masuk ke pasar Sumatera Barat,
diharapkan masyarakat tetap mempertahankan loyalitasnya terhadap Semen
Padang.

Menurut Manengkey et al. (2019), customer loyalty dapat didefinisikan
sebagai kesetiaan individu terhadap suatu produk, baik barang maupun layanan,
sebagaimana dibuktikan dengan pembelian yang berulang. Customer loyalty
dapat diukur melalui konsistensi perilaku pembelian. Pelanggan yang loyal
biasanya menunjukkan pola pembelian yang teratur, seperti membeli produk
baru secara rutin atau selalu memilih merek yang sama. Dengan kata lain,
customer loyalty adalah indikator penting bagi perusahaan untuk memprediksi
potensi pertumbuhan dan memahami perilaku konsumen yang menguntungkan.

Tabel 1. 2. Konsumsi Semen dan Pangsa Pasar Nasional (Ton)

Keterangan 2019 2020 2021 2022
Permintaan pasar | 69.770.230 | 61.376.566 | 63.115.610 | 61.869.281
Pangsa pasar (%) 8,5 9.6 11,3 12,3

Sumber: Laporan Tahunan PT Semen Padang (2022)
Berdasarkan Tabel 1.2, konsumsi semen nasional mengalami fluktuasi dari
tahun 2019 hingga 2022, dengan penurunan signifikan pada tahun 2020 yang
kemungkinan besar dipicu oleh implikasi pandemi COVID-19, diikuti oleh
sedikit kenaikan pada tahun 2021 dan penurunan kembali pada tahun 2022.

Namun, di tengah fluktuasi permintaan pasar ini, PT Semen Padang berhasil



meningkatkan pangsa pasarnya secara konsisten setiap tahun, dari 8,5% pada
tahun 2019 menjadi 12,3% pada tahun 2022.

Berdasarkan penjelasan Schmitt (1999), experiential marketing adalah
pendekatan pemasaran yang berfokus pada menciptakan pengalaman yang
menyentuh emosi, perasaan, pemikiran, tindakan, dan koneksi pelanggan
dengan perusahaan dan mereknya.

Brand image dapat diartikan sebagai identitas yang unik dan spesifik bagi
suatu produk atau jasa. Ketika sebuah merek telah memperoleh status yang
terkenal dan terpercaya, maka merek tersebut akan memiliki nilai yang tak
ternilai dan menjadi aset yang sangat penting bagi perusahaan (Charles &
Saputra, 2024). Penelitian Putra (2021), menjelaskan bahwa brand image
mencerminkan fitur eksternalnya, seperti upayanya untuk memenuhi kebutuhan
sosial atau psikologis pelanggan.

Tabel 1. 3. Perbandingan Top Brand Index Semen Tahun 2019 - 2023 (Ton)

Merek Semen 2019 2020 2021 2022 2023
Tiga Roda 43,9% 44,1% 48,1% 45,4% 51,8%
Dynamix - 15,6% 18,6% 19% 16,1%
Gresik 18,4% 21% 18,3% 17,9% 16,7%

Padang 9,2% 7,5% 4,1% 4% 6%
Bosowa - 4,8% 3,1% 3% 2,9%

Sumber: Top Brand Index
Merujuk pada tahun 2019 hingga 2023 pada Tabel 1.4, Semen Padang
mengalami fluktuasi dengan penurunan dari 9,2% pada 2019 ke 7,5% pada
2020, yang menunjukkan adanya tantangan dalam mempertahankan preferensi
konsumen. Penurunan tajam berlanjut pada 2021 menjadi 4,1% dan 0,1% pada

tahun 2022. Meski ada sedikit perbaikan ke 6% pada 2023, tantangan dalam



mempertahankan dan meningkatkan daya saing, serta loyalitas pelanggan masih
berlanjut.

Dalam berita yang disampaikan oleh Gubernur Sumatera Barat di media
Padek Jawapos (2024), disebutkan bahwa harga Semen Padang lebih tinggi
dibandingkan merek semen lain di Sumatera Barat. Hal ini berpotensi menjadi
salah satu faktor yang memengaruhi penurunan citra merek dan loyalitas
pelanggan di Kota Padang.

Menurut pihak penjualan Semen Padang (2024), merek semen yang menjadi
pesaingnya di Kota Padang antara lain adalah Semen Garuda, Semen Merah
Putih, Semen Tiga Roda, dan Semen Conch.

Dalam penelitian Ananda & Lumban Batu (2023), mengemukakan bahwa
product quality terletak pada pemahaman menyeluruh tentang nilai jual yang
membedakannya dari para pesaing. Product quality didefinisikan sebagai
kemampuan produk dalam memenuhi kebutuhan konsumen atau pasar, yang
meliputi aspek fisik dan layanan. Upaya untuk menjaga keandalan, kemudahan
penggunaan, dan kelancaran operasi produk menjadi kunci untuk meningkatkan
nilainya.

Tabel 1. 4. Merek Semen Terbaik Di Indonesia 2024

Merek Semen Keunggulan Kekurangan

Tiga Roda e Tiga Roda umumnya |e Harganya agak tinggi
dipakai untuk bangunan dan mampu bersaing
yang memerlukan beton dengan merek lainnya.
atau  plester  dengan | e Selain itu, semen ini
permukaan yang lebih memiliki  sifat yang
padat dan halus. tidak cepat mengering

e Memiliki kekuatan yang pada permukaannya.

solid (kokoh).




e Memiliki daya rekat yang
kuat pada bahan material.

Gresik o Kuat dan mengering lebih | ¢ Harganya termasuk
cepat pada berbagai jenis cukup mabhal.
bangunan, sehingga
cocok untuk pengecoran
bangunan.

e Memiliki kekuatan tekan
awal yang lebih tinggi,
tahan terhadap retakan,

dan menghasilkan
permukaan yang lebih
halus.

e Mendapatkan sertifikasi
ISO 14001 untuk wuji
Sistem Manajemen.

Dynamix e Kualitas cetakannya | ¢ Warna dari hasil cetakan
sangat baik. dianggap sedikit lebih
e Dianggap sesuai untuk gelap.
digunakan dalam | e Tidak mengering
pemasangan bata, dengan cepat.
plesteran, atau

pengecatan, serta dalam
struktur bangunan dan
pengecoran beton.

Semen Padang |e Memiliki kualitas yang | ¢ Daya tahanannya tidak
melebihi standar SNI. sekuat merek lain,

e Lebih awet dan lebih seperti Tiga Roda.
mudah  dalam  proses
pengerjaannya.

e Mampu menahan efek
sulfat dan asam sedang.

e Dapat mengeras dengan
cepat  setelah  proses
pengecoran.

e Lebih efektif.

e Meraih sertifikat ISO
9001 untuk sistem
manajemen mutu dan ISO
14001  untuk  sistem
manajemen lingkungan.

Garuda e Mampu bertahan dari efek | ¢ Kekuatannya dianggap
sulfat dan tahan air. kurang jika
e Sebagai semen dengan dibandingkan  dengan

harga yang sangat merek lain yang




terjangkau secara memiliki harga lebih
ekonomis. tinggi.
e Walaupun ekonomis,
merek ini masih dapat
memberikan kualitas
terbaik, termasuk
permukaan yang halus.

Sumber: https://berita.99.co/

Berdasarkan Tabel 1.5 diatas, Semen Padang memiliki kualitas yang baik
dengan keunggulan seperti berstandar SNI, pengerjaan mudah, ketahanan sulfat
dan asam, waktu pengerasan cepat, efisiensi penggunaan, dan komitmen
terhadap mutu dan lingkungan. Namun, daya tahannya masih kalah kuat
dibandingkan merek lain. Faktor-faktor ini dapat memengaruhi loyalitas
pelanggan, dimana kualitas, efisiensi, dan komitmen terhadap mutu dan
lingkungan dapat meningkatkan loyalitas, sementara daya tahan yang kurang
kuat dapat menjadi pertimbangan bagi pelanggan yang membutuhkan semen
untuk struktur bangunan dengan kekuatan tinggi.

Berkaitan dengan fenomena di atas, beberapa penelitian terdahulu temuan
Xu et al. (2024) experiential marketing terbukti berdampak positif pada
customer loyalty di Tiongkok. Selain itu, penelitian Dam & Dam (2021)
berpendapat bahwa terdapat keterikatan antara hubungan citra merek dan
loyalitas. Hasil penelitian Abigail et al. (2024) juga membuktikan bahwa

customer loyalty sangat dipengaruhi product quality.
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Gambar 1. 1. Ulasan Konsumen Terhadap Semen Padang
Sumber: Komentar Konsumen di Youtube

Berdasarkan Gambar 1.1, dari ulasan konsumen yang beragam terhadap
produk Semen Padang, tergambar bahwa pengalaman pelanggan memainkan
peran penting dalam membentuk loyalitas terhadap merek. Ulasan yang memuji
kecepatan kerja, kualitas produk, dan pengalaman positif lainnya menciptakan
emosi positif dan koneksi yang kuat antara konsumen dan merek. Namun,
pengalaman negatif seperti kualitas produk yang buruk atau kemasan yang tidak
memuaskan dapat mengurangi koneksi emosional dan memengaruhi perilaku
konsumen di masa depan. Dengan memanfaatkan experiential marketing untuk
meningkatkan interaksi dan pengalaman pelanggan, Semen Padang dapat
memperkuat loyalitas meskipun menghadapi tantangan dalam daya tahan
produk.

Hasil survei awal pada tanggal 2 sampai dengan 5 Agustus 2024 didapatkan
data dari 10 orang responden, 9 orang menyatakan berencana untuk terus
menggunakan Semen Padang dalam hal pembangunan dimasa mendatang, 8

orang menyatakan menyukai produk Semen Padang, 8 orang menyatakan



Semen Padang memiliki reputasi yang baik dalam industri semen, dan 8 orang
merasa puas dengan kekuatan dan daya tahan kualitas Semen Padang.
Berdasarkan fenomena dan uraian hasil para peneliti terdahulu, peneliti
tertarik akan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Experiential
Marketing, Brand Image, dan Product Quality Terhadap Customer Loyalty

Pada PT Semen Padang”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan penjelasan pada latar belakang yang telah diberikan, ada

sejumlah masalah yang tampak jelas, termasuk:

1. Konsumsi semen nasional PT Semen Padang mengalami fluktuasi,
dengan penurunan signifikan pada tahun 2020 (kemungkinan besar
karena pandemi COVID-19) dan penurunan kembali pada tahun 2022.

2. Terjadi penurunan Top Brand Index Semen Padang dari 9,2% pada
tahun 2019 menjadi 0,1% pada tahun 2022.

3. Harga Semen Padang lebih tinggi dibandingkan merek semen lain di
Sumatera Barat.

4. Adanya pengalaman negatif seperti kualitas produk yang buruk, daya
tahan Semen Padang masih kalah kuat dibandingkan merek lain atau

kemasan yang tidak memuaskan.

C. Batasan Masalah
Untuk memastikan penelitian ini mencapai tujuannya secara komprehensif,

penting untuk membatasi cakupan penelitian. Dalam hal ini, penulis
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memfokuskan perhatian pada pengaruh Experiential Marketing, Brand Image,

dan Product Quality terhadap Customer Loyalty di PT Semen Padang.

D. Rumusan Masalah

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut, dengan

mempertimbangkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya:

1.

Bagaimana pengaruh experiential marketing terhadap customer loyalty
pada PT Semen Padang?

Bagaimana pengaruh brand image terhadap customer loyalty pada PT
Semen Padang?

Bagaimana pengaruh product quality terhadap customer loyalty pada PT

Semen Padang?

E. Tujuan Penelitian

Tujuan penulisan penelitian ini sebagaimana yang tertera pada rumusan

masalah ialah:

1.

Untuk mengetahui rata-rata experiential marketing pada PT Semen
Padang.

Untuk mengetahui rata-rata brand image pada PT Semen Padang.
Untuk mengetahui rata-rata product quality pada PT Semen Padang.
Untuk mengetahui pengaruh experiential marketing, brand image, dan

product quality terhadap customer loyalty pada PT Semen Padang.
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F. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini memberikan wawasan baru mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam industri semen, terutama di PT
Semen Padang. Diharapkan bahwa temuan dari penelitian ini dapat
memperluas pengetahuan teoritis tentang bagaimana experiential

marketing, brand image, dan product quality mempengaruhi customer

loyalty.

2. Manfaat Praktis

Bagi perusahaan, hasil penelitian ini dapat membantu manajemen PT
Semen Padang dalam merancang strategi pemasaran yang lebih efektif
dengan menekankan experiential marketing, brand image, dan product
quality. Temuan ini memungkinkan PT Semen Padang mengalokasikan
sumber daya dan anggaran pemasaran secara tepat, sehingga dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan dan memperkuat

posisi kompetitif di pasar.



BABV
KESIMPULAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan temuan dan analisis yang telah dilakukan mengenai

pengaruh Experiential Marketing, Brand Image, dan Product Quality

terhadap Customer Loyalty pada PT Semen Padang, dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1.

Variabel  experiential ~ marketing  memiliki  rata-rata 4,48
mengindikasikan bahwa experiential marketing yang dirasakan oleh
konsumen Semen Padang dikategorikan sangat tinggi.

Variabel brand image memiliki rata-rata 4,55 mengindikasikan bahwa
brand image yang dirasakan oleh konsumen Semen Padang
dikategorikan sangat tinggi.

Variabel product quality memiliki rata-rata 4,58 mengindikasikan
bahwa product quality yang dirasakan oleh konsumen Semen Padang
dikategorikan sangat tinggi.

Penelitian ini mengungkap bahwa experiential marketing dan brand
image berpengaruh signifikan pada customer loyalty, sementara product
quality tidak memberikan dampak signifikan. Ini menunjukkan bahwa
pelanggan yang menggunakan produk Semen Padang lebih dipengaruhi
oleh pengalaman positif yang dirasakan melalui interaksi pemasaran
serta citra merek yang kuat daripada kualitas produk dalam membentuk
loyalitas. Semakin baik pengalaman pemasaran yang diberikan dan

semakin kuat citra merek yang dibangun, maka semakin besar

58



B. Saran

1.
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kemungkinan pelanggan untuk tetap setia, meskipun kualitas produk

tidak selalu menjadi faktor utama oleh pelanggan.

Bagi perusahaan

a)

b)

Merujuk pada TCR dari variabel experiential marketing, pada
pernyataan pertama mengenai desain kemasan produk Semen
Padang yang menarik dan informatif adalah yang terendah. Oleh
karena itu, disarankan untuk mengevaluasi desain kemasan, inovasi
perbaikan kemasan desain produk berdasarkan riset pasar yang
dilakukan secara berkala.

Meningkatkan sponsorship pada kegiatan atau acara tertentu
ditengah-tengah masyarakat. Dengan demikian, Semen Padang
dapat meningkatkan daya tarik kemasan produknya untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan.

Merujuk pada TCR dari variabel brand image, pernyataan kedua
mengenai produk Semen Padang menarik perhatian konsumen
adalah yang terendah. Disarankan untuk melakukan riset pasar yang
lebih mendalam guna mengidentifikasi persepsi konsumen terhadap
merek, melaksanakan kampanye pemasaran untuk memperbaiki
citra merek Semen Padang seperti melalui media sosial yang
berkolaborasi dengan influencer di industri konstruksi dan testimoni

positif dari pengguna yang telah mencoba produk.
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2. Bagi peneliti selanjutnya
Pengembangan penelitian dengan melihat unsur-unsur tambahan
yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan merupakan salah satu
saran bagi peneliti selanjutnya. Selain itu, disarankan agar peneliti
meningkatkan jumlah sampel dan memperluas cakupan penelitian agar
menghasilkan hasil yang lebih representatif dan memberikan

pemahaman yang lebih tepat mengenai dinamika loyalitas pelanggan.
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