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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian  

Implikasi dari kehadiran era globalisasi adalah persaingan antar industri 

menjadi semakin ketat akibat perubahan teknologi, ekonomi, dan kondisi situasi 

pasar yang terjadi hampir di setiap sektor industri. Demikian pula dengan kondisi 

perekonomian di Indonesia. Meningkatnya kondisi perekonomian masyarakat 

Indonesia telah mengakibatkan munculnya industri-industri yang berusaha untuk 

memenuhi kebutuhan setiap konsumen baik dalam bentuk barang maupun jasa. 

Persaingan dalam dunia bisnis saat ini, semakin lama semakin tinggi. 

Persaingan dalam memperebutkan dan mempertahankan konsumen menjadi 

semakin sulit. Hal ini terlihat dari semakin banyaknya alternatif produk yang 

dapat dipilih oleh konsumen. Munculnya produk-produk yang inovatif secara 

terus menerus dalam waktu yang relatif singkat menuntut perusahaan untuk 

berupaya mengembangkan produknya agar tidak tertinggal oleh pesaing-

pesaingnya.  

Hal tersebut berlaku juga pada industri toiletries (industri yang 

memproduksi produk perawatan pribadi), para produsen dalam industri ini 

dituntut untuk melakukan inovasi bisnis yang baru agar dapat mengungguli para 

pesaing, dengan menghasilkan produk yang diinginkan dan dapat diterima oleh 

konsumen. Pada saat sekarang ini konsumen tidak lagi hanya mengharapkan 
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kualitas yang tinggi dari suatu produk, tetapi juga manfaat yang akan mereka 

terima dari produk tersebut. 

Salah satu kategori produk dalam industri toiletries adalah sampo. 

Beberapa dasawarsa terakhir, industri ini diwarnai oleh beberapa persaingan yang 

tinggi, sehingga konsumen dihadapkan pada beberapa jenis sampo dengan 

berbagai variasi merek, kemasan, harga serta kualitasnya.  

Fenomena tersebut merupakan peluang bagi perusahaan atau industri 

toiletries untuk mengembangkan usahanya.  

Tabel 1.1 di bawah memperlihatkan perusahaan dan produk yang 

termasuk ke dalam industri toiletries. 

 
TABEL 1.1 

PERUSAHAAN-PERUSAHAAN SAMPO 
UNILEVER P & G OTHER 

Sunsilk  Pantene  Emeron (Wings) 

Dove  Head & Shoulders Zinc (Wings) 

Clear  Rejoice  Natur (Gondowangi) 

Lifebuoy  Herbal Essences Metal Fortis 

Sumber: SWA 16/XXII/23 Juli-5 Agustus 2008 

 

 Berdasarkan Tabel 1.1 di atas, dapat dilihat bahwa industri sampo 

merupakan salah satu dari sekian banyak industri yang menggambarkan ketatnya 

persaingan. Persaingan industri toiletries, khususnya sampo di Indonesia dikuasai 

oleh dua perusahaan besar yaitu Unilever dan P&G. Produk-produk dari kedua 

perusahaan tersebut sudah dikenal dalam ingatan konsumen sampo. Dalam 
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industri sampo banyak perusahaan menggunakan beberapa merek dalam masing-

masing segmen untuk menjangkau lebih banyak target pasar.  

Salah satu yang termasuk ke dalam industri toiletries (industri produk 

perawatan pribadi) adalah Unilever yang mengeluarkan produk sampo. Strategi 

pendekatan yang dilakukan PT Unilever tak sekadar pada fungsi produk, tapi juga 

produk dan kemasan yang beragam sehingga bisa masuk ke semua segmen usia. 

Konsep pemasaran Sunsilk tidak canggung, dari awal, Sunsilk ditujukan bagi 

kalangan bawah sampai ke atas. Segmen pasar ini lebih berpotensi menyerap 

produk berkualitas dan mementingkan manfaat atau nilai yang diterima dari suatu 

produk oleh karena itu Unilever selalu berusaha mengembangkan inovasi 

teknologi maupun terobosan-terobosan baru. Namun usaha tersebut belum 

memberikan kontribusi yang berarti dalam usaha mempertahankan kesetiaan 

pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan dengan indeks loyalitas pelanggan dari sampo 

yang mengalami penurunan.  

Adapun indeks loyalitas pelanggan produk sampo dapat dilihat pada Tabel 

1.2 di bawah ini. 

TABEL 1.2 
INDEKS LOYALITAS PELANGGAN PRODUK SAMPO TAHUN 2008 

Merek sampo 2006 2007 2008 

Pantene 86,4 82,8 81,6 

Dove 79,2 81,8 82,3 

Sunsilk 86,8 81,4 80,3 

          Sumber: SWA 17/XXIII/6Agustus-20 Agustus 2008  
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Berdasarkan tabel di atas loyalitas sunsilk mengalami penurunan dari 

tahun ke tahun yaitu sebesar 5,4% pada tahun 2006 sebesar 86,8% menjadi 81,4% 

pada tahun 2007 dan pada tahun 2008 mengalami hal yang sama yaitu penurunan 

sebesar 1,1% menjadi 80,3%. Hal yang sama dialami oleh Pantene sebesar 1,2% 

pada tahun 2008 menjadi 81,6%. Sementara untuk Dove mengalami peningkatan 

sebesar 0,5%. Penurunan loyalitas ini menunjukan siklus hidup yang semakin 

pendek dimana konsumen dapat dengan mudah berpindah merek dari satu merek 

ke merek lainnya, dikarenakan penawaran yang lebih dari pesaing baik dalam hal 

varian, harga serta manfaat yang ditawarkan. Hal ini harus menjadi pertimbangan 

bagi perusahaan untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kualitas 

produk, manfaat yang ditawarkan oleh produk itu sendiri.  

Sunsilk dalam mempertahankan konsumen tidak lagi terbatas pada atribut 

fungsional produk seperti kegunaan produk, melainkan sudah dikaitkan dengan 

merek yang mampu memberikan citra khusus bagi pemakainya sehingga 

menciptakan sebuah kesadaran akan merek dan menimbulkan kepuasan 

pelanggan.  

Dalam mengukur kepuasan konsumen, terdapat beberapa parameter yaitu: 

1. Quality Satisfaction Score (QSS): untuk mempertanyakan tingkat 

kepuasan terhadap kualitas produk atau jasa. 

2. Value Satisfaction Score (VSS): untuk mengukur nilai yang diberikan 

produk, termasuk kepuasan terhadap pertimbangan harga berdasarkan 

kualitas yang diterima dari produk atau jasa yang digunakan. 
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3. Perceived Best Score (PBS): untuk menilai sejauh mana produk atau jasa 

dipersepsi sebagai merek terbaik dibanding merek lainnya, sedangkan 

Total Satisfaction Score (TTS): total kumulasi nilai dari ketiga parameter 

tersebut. 

(Majalah SWA 19/XXIII/3-12 September 2007) 

 

Skor QSS, VSS dan PBS masing-masing merek diukur dengan 

menggunakan skala Likert 1-5. Untuk QSS dan VSS, skor 1 = sangat tidak puas, 2 

= tidak puas, 3 = biasa saja, 4 = puas, 5 = sangat puas, sedangkan untuk PBS, skor 

1 = paling buruk, 2 = buruk, 3 = biasa saja, 4 = baik, 5 = paling baik. TSS 

diperoleh dengan menggunakan metode weighted means (rata-rata berbobot) dari 

QSS, VSS dan PBS. 

Merek yang baik akan dapat menciptakan kesetiaan yang mutlak dengan 

cara melampaui harapan para pelanggan dan menyenangkan. Seorang Pemasar 

(marketer) diharuskan untuk memahami bagaimana kepribadian (personality) 

mempengaruhi perilaku konsumsi karena pengetahuan akan hal ini 

memungkinkan mereka untuk lebih memahami konsumen dan untuk mengetahui 

pangsa serta konsumen sasaran yang merespon secara positif produk mereka.  

Agar konsumen setia terhadap suatu merek, maka terlebih dahulu harus 

tercipta kepuasan konsumen. Karena bagaimanapun konsumen merupakan 

penentu kehidupan dan masa depan suatu produk atau jasa. 

Tabel 1.3 di bawah ini memperlihatkan penurunan kepuasan pelanggan 

produk sampo 2006-2008. 
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Berdasarkan tabel di atas, pada tahun 2006 Sunsilk memiliki tingkat 

kepuasan tertinggi dibanding kompetitornya akan tetapi, Sunsilk  mengalami 

penurunan kepuasan pelanggan 2 tahun berturut-turut yaitu pada tahun 2007-2008 

memiliki tingkat kepuasan konsumen kedua setelah kompetitornya yaitu Clear 

yang memiliki tingkat kepuasan konsumen yang tertinggi. Hal ini menandakan 

ketatnya persaingan dalam memperebutkan kesetiaan dari pelanggan masing-

masing merek sampo, sehingga bukan hal yang tidak mungkin apabila pelanggan 

dari sampo Sunsilk berpindah merek ke sampo lain. Kesetiaan pelanggan bisa 

menjadi barometer kelangsungan perusahaan. Karena dengan memiliki pelanggan 

setia, perusahaan mendapat jaminan produknya akan terus dibeli dan bisnis ke 

depan akan berjalan lancar.  

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) tidak selalu memberikan 

jaminan bahwa konsumen akan loyal. Walaupun konsumen sudah sangat puas 

terhadap kualitas produk/jasa, ternyata masih banyak juga yang berpindah ke 

merek lain. Hal ini disebabkan karena diferensiasi di antara merek-merek yang 

tersedia tidak terlalu signifikan. Sehingga untuk konsumen, tidak ada resiko untuk 

berpindah merek.  Alasan lain mengapa konsumen yang puas tidak selalu loyal, 

adalah karena adanya suatu tawaran insentif yang menarik dari kompetitor yang 

sulit untuk ditolak oleh konsumen. Dalam kondisi ini, loyalitas ke merek awal 

menjadi turun.  

Saat ini bila para produsen tidak memfokuskan diri dalam memenuhi 

kepuasan pelanggan sebagai dampak dari keunggulan bersaing, maka dapat 

dipastikan perusahaan akan tergeser oleh pesaing-pesaingnya. Kepuasan 
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pelanggan semakin diperlukan karena konsumen semakin mudah untuk berpindah 

dari satu merek ke merek yang lain, sehingga perilaku loyal dari konsumen akan 

semakin sulit untuk diwujudkan. Oleh karena itu diperlukan strategi khusus untuk 

mengatasi masalah tesebut.  

Adapun salah satu cara yang dapat ditempuh dalam membangun loyalitas 

pelanggan dengan cara menciptakan brand personality, karena kebanyakan 

konsumen memperoleh kepribadian merek dari produk yang mereka gunakan. 

Setiap jenis produk memiliki kepribadian yang berbeda dan ingin mewakili setiap 

tipe konsumen yang berbeda atau untuk situasi yang berbeda. Konsumen akan 

cenderung mencari produk dengan kepribadian yang mendekati kemiripan atau 

kesesuaian dengan diri mereka.  

Sunsilk berharap melalui brand personality yang melekat pada brand 

ambassador yaitu Sunsilk menunjuk Madonna, Marylin Monroe sebagai global 

brand ambassador dan Krisdayanti sebagai lokal brand ambassador untuk 

memperkenalkan semangat perubahan besar tersebut mampu menarik minat 

konsumen. Sunsilk beranggapan bahwa banyak kesempatan dan kejadian penting 

yang harus diputuskan seorang perempuan saat mereka berusia usia 20 tahun. 

Sunsilk mengerti bahwa rambut tidak hanya sebagai simbol bagi seorang 

perempuan dalam mengekspresikan identitas dirinya, namun juga mempunyai 

sebuah kekuatan emosional yang ada dalam diri setiap perempuan untuk 

menjalani hidupnya. Promosi yang dilakukan Sunsilk melalui iklan ini diharapkan 

dapat membangun loyalitas pelanggan terhadap produk dan dapat menciptakan 

brand personality Sunsilk di benak konsumen.  
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Seorang perempuan merasa bahagia dengan rambutnya, bahkan mampu 

mengatakan karakter dirinya, maka akan melahirkan energi positif untuk 

menjalani hidup. Berdasarkan riset Sunsilk yang di lakukan di Indonesia 

menemukan fakta bahwa 97% perempuan berpendapat rambut memiliki peran 

penting dalam penampilan, yang membuatnya lebih bahagia dan tampil percaya 

diri. 

Penelitian dilakukan pada mahasiswa FPIPS UPI Bandung karena 

berdasarkan hasil pra penelitian yang dilakukan oleh peneliti, Sunsilk mengalami 

penurunan pelanggan dari 667 menjadi 540 orang. Hal ini berarti setidaknya 

terdapat 127 orang yang berpotensi besar untuk berpindah merek. Penurunan 

jumlah pengguna menunjukan adanya permasalahan dalam loyalitas Mahasiswi 

FPIPS UPI Angkatan 2004-2006 terhadap Sunsilk. Untuk melihat adanya 

penurunan loyalitas dapat dilihat dalam Tabel 1.4 di bawah ini: 

 
TABEL 1.4 

JUMLAH PENGGUNA SAMPO SUNSILK DI FPIPS UPI ANGKATAN  2004-2006 
Jurusan/Program Tahun 

2006 
Tahun 
2007 

Tahun 
2008 

 
Pendidikan Tata niaga/Manajemen Bisnis 89 85 76 
Pendidikan Administrasi Perkantoran 72 64 53 
Manajemen  62 66 48 
Akuntansi  74 68 59 
Pendidikan Ekonomi Koperasi 80 65 58 
Pendidikan Akuntansi 96 89 78 
Pendidikan Pancasila dan Kewarganegaraan 68 51 42 
Sejarah 46 32 25 
Geografi 43 35 29 
Manajemen Pemasaran Pariwisata 41 36 24 
Manajemen Resort dan Leisure 37 34 21 
Manajemen Industri Katering 45 42 27 

Total Keseluruhan 753 667 540 
       Sumber: Survei  pengolahan data 2008 
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Berdasarkan Tabel di atas dapat terlihat bagaimana pelanggan dapat  

mudah berpindah ke merek lain. Hal ini dapat disebabkan diantaranya pelanggan 

merasa kurang puas akan sampo Sunsilk baik manfaat yang diterima maupun dari 

faktor lain. Di samping itu Kompetitor lain bisa saja menawarkan nilai lebih dari 

produk mereka sehingga dapat memberikan manfaat yang lebih dari produk 

mereka untuk menarik minat pelanggan dari merek lain sehingga pelanggan 

cenderung berpindah ke merek lain. Keadaan ini yang harus dicermati Sunsilk 

agar kompetitor tidak mengambil peluang dari pelanggan yang merasa kurang 

puas terhadap produk Sunsilk. 

Perilaku konsumen dalam membeli suatu merek bisa dipengaruhi oleh 

brand personality yang melekat pada merek tersebut. Apabila konsumen merasa 

bahwa suatu merek mewakili kepribadian yang mereka miliki, maka tidak 

menutup kemungkinan konsumen akan membeli produk tersebut dan menjadi 

loyal terhadap produk yang dibelinya. Oleh karena itu, untuk mendapatkan 

gambaran yang jelas mengenai apakah brand personality berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan, maka diperlukan suatu penelitian tentang “Pengaruh Brand 

Personality Terhadap Loyalitas Pelanggan Produk Sampo Sunsilk”. (Survei 

Pada Pengguna Sampo Sunsilk Mahasiswi FPIPS UPI Bandung Angkatan 

2004-2006). 

  

 

 

 



 

 

11

1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

 Kondisi persaingan dunia bisnis yang semakin kompleks dan ketat 

menuntut suatu perusahaan memperhitungkan sikap konsumen yang cenderung 

lebih kritis. Perusahaan harus mampu dan memberikan perbedaan (different) dari 

produk yang ditawarkan sehingga lebih unggul dibandingkan produk pesaing.   

Perilaku konsumen dalam membeli suatu merek bisa dipengaruhi oleh 

brand personality yang melekat pada merek tersebut. Apabila konsumen merasa 

bahwa suatu merek mewakili kepribadian yang mereka miliki, maka tidak 

menutup kemungkinan konsumen akan membeli produk tersebut dan menjadi 

loyal terhadap produk yang dibelinya.  

 Kesetiaan pelanggan bisa menjadi barometer kelangsungan perusahaan. 

Karena dengan memiliki pelanggan setia, perusahaan mendapat jaminan 

produknya akan terus dibeli dan bisnis ke depan akan berjalan lancar. Menjawab 

anggapan tersebut perusahaan melalui brand personality berusaha memenuhi 

keinginan konsumen sehingga dapat memberikan keunggulan dibandingkan para 

pesaingnya dan diharapkan pelanggan akan loyal terhadap produk tersebut. 

Turunnya loyalitas pelanggan mengindikasikan lemahnya ikatan 

emosional antara pelanggan dengan merek yang digunakannya. Ikatan emosional 

dan pribadi tersebut berkaitan dengan kemampuan Sunsilk dalam membangun 

brand personality. Yang menjadi pokok permasalahan adalah penurunan jumlah 

pengguna menunjukan adanya permasalahan dalam loyalitas Mahasiswi FPIPS 

UPI Angkatan 2004-2006 terhadap Sunsilk. 
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1.2.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang disampaikan dalam latar belakang penelitian di 

atas, maka penulis merumuskan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana gambaran brand personality pada pelanggan sampo Sunsilk 

Mahasiswi FPIPS UPI Bandung Angkatan 2004-2006. 

2. Bagaimana gambaran loyalitas pelanggan sampo Sunsilk pada Mahasiswi 

FPIPS UPI Bandung Angkatan 2004-2006. 

3. Seberapa besar pengaruh brand personality terhadap loyalitas pelanggan 

sampo Sunsilk Mahasiswi FPIPS UPI Bandung Angkatan 2004-2006. 

 

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian adalah untuk memperoleh data, menganalisis, mengolah, 

dan kemudian menarik kesimpulan yang didasarkan atas hasil analisa data dan 

teori yang dikemukakan oleh para ahli/ilmuwan-ilmuwan yang menguasai 

bidangnya. Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk memperoleh gambaran brand personality pada pelanggan sampo 

Sunsilk Mahasiswi Jurusan FPIPS UPI Bandung Angkatan 2004-2006. 

2. Untuk memperoleh gambaran loyalitas pelanggan sampo Sunsilk pada 

Mahasiswi FPIPS UPI Bandung Angkatan 2004-2006. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh brand personality terhadap 

loyalitas pelanggan sampo Sunsilk Mahasiswi FPIPS UPI Bandung 

Angkatan 2004-2006. 
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1.3.2 Kegunaan Penelitian 

1. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan 

baik langsung maupun tidak langsung bagi peneliti berikutnya, atau bagi 

pihak-pihak yang tertarik masalah ini. Termasuk didalamnya adalah  

upaya pembentukan brand personality. Hal ini disebabkan karena 

penelitian ini akan mengungkapkan pengaruh brand personality terhadap 

loyalitas pelanggan pada sampo Sunsilk. 

2.  Secara praktis, penelitian ini juga diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai 

bahan pertimbangan dan sumbangan pemikiran terutama bagi perusahaan 

sampo Sunsilk yaitu PT. Unilever Tbk., dalam rangka meningkatkan nilai 

loyalitas dari pelanggan melalui brand personality. 

 


