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ANALISIS PENGARUH ATRIBUT PRODUK DAN HARGA
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN GREEN PRODUCT
THE BODY SHOP DI SURAKARTA

INTISARI

Setiap perusahaan akan berusaha untuk mempertahankan konsumen agar
menjadi pelanggan yang loyal. Tingkat loyalitas pelanggan terhadap suatu merek
produk, di antaranya dapat dipengaruhi oleh atribut-atribut yang melekat pada
produk tersebut yaitu kualitas, merek, kemasan, pelayanan. Selain itu faktor juga
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dengan demikiafiloyalitas pelanggan akan
semakin mudah diwujudkan, apabila sebuah prod i atribut-atribut yang
baik dengan penawaran harga yang bersaing.

Penelitian ini dilakukan dengan meng
Body Shop di Surakarta sebanyak 100 re

antara kualitas produk,
; ultan maupun parsial terhadap
loyalitas pelanggan green product THie BO Surakarta. Untuk membuktikan
hipotesis, digunakan alat analisis re :

Hasil analisis penelitian@ini
kemasan, pelayanan, dan

ti bahwa kualitas produk, merek,
ultan maupun parsial berpengaruh
green product The Body Shop di Surakarta.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Kepedulian dan kesadaran akan lingkungan dan kesehatan saat ini telah
menjadi isu sentral di semua kalangan dan telah merubah cara pandang dan pola
hidup masyarakat Indonesia. Hal ini ditunjukkan pada perubahan pola konsumsi

masyarakat terhadap produk-produk hijau (green product) atau produk yang

berwawasan lingkungan (eco-green). Sejalan dengan ningkatnya kesadaran

masyarakat terhadap produk hijau maka per enerapkan isu-isu

lingkungan sebagai salah satu strategi pemasata yang sedang tren saat ini

dalam usaha bisnis, yaitu sebuah

g mulai mencuat dan menjadi perhatian

meningkat. Konsumen yang memiliki kesadaran tinggi terhadap lingkungan akan
memilih produk-produk yang ramah lingkungan walaupun harganya relatif lebih
mahal.

Perusahaan selain bertujuan pada peningkatan profit juga berupaya untuk
mempertahankan pelanggannya agar tetap loyal dan mau membeli produk secara
teratur. Namun di sisi lain, konsumen akan berhenti membeli produk dan mudah

beralih ke produk lain jika produk yang diproduksi oleh suatu perusahaan tidak



mampu lagi memuaskan kebutuhan dan keinginannya. Dengan demikian upaya
perusahaan membangun loyalitas pelanggan merupakan suatu tujuan penting yang
harus diwujudkan

Memiliki konsumen yang loyal memungkinkan sebuah perusahaan untuk
mengembangkan dan mempertahankan hubungan-hubungan konsumen jangka
panjang (Sugandini, 2003). Seorang konsumen dikatakan setia atau loyal apabila
menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau membeli paling sedikit dua

kali dalam selang waktu tertentu, pada kondisi ini konsumen tersebut dapat disebut

sebagai pelanggan yang loyal (Susanti, 2009).

Salah satu strategi yang dilakukan pemas embangun loyalitas

uk dengan tujuan untuk membentuk

loyal karena dipengaruhi oleh pengetahuan

yang melekat pada barang atau jasa yang ditawarkan. Atribut produk adalah unsur-
unsur yang dipandang perlu dan penting oleh konsumen untuk dijadikan dasar
pengambilan keputusan pembelian, seperti kualitas produk, merek, kemasan,
pelayanan, serta harga.

Pemilihan produk kosmetik adalah suatu yang mudah tetapi sulit, artinya
konsumen dihadapkan pada banyak pilihan yang tersedia sehingga konsumen

merasa bingung untuk membeli produk tersebut, karena jika salah mengambil



keputusan pembelian dapat berakibat fatal bagi kecantikan maupun kesehatan.
Dengan adanya faktor risiko tersebut telah banyak mengubah kesadaran konsumen
untuk beralih pada produk hijau yang dibuat dengan bahan-bahan natural/alami.
(back to nature). Meskipun konsumen bersedia membayar harga premium untuk
memperoleh sebuah produk hijau, namun faktor kecocokan dalam mengkonsumsi

produk kecantikan seringkali menjadi pertimbangan penting.

The Body Shop (TBS) merupakan salah satu perusahaan yang menjadi
pelopor dari green marketing dan termasuk perusahaan yang sudah terkenal
dalam industri kosmetik. The Body Shop adalah perusahan franchise cosmetics
kedua terbesar di dunia, dengan memiliki 2.400 tok@, di 61 negara. Produk
kecantikan The Body Shop diproses dengan m unakan bahan-bahan alami
(natural), sehingga tidak memberikan dampak i da lingkungan dan
kesehatan. Produk best sellers di Indonesia Eau De Toilette,
Vitamin E Moisture Cream, Strawberr , Moringa Body Butter.
Produk utama The Body Shop ialah progdit h (wajah, badan, rambut,

3 itagsparfum pria, lilin/aromaterapi),
uku, dan lain-lain). Agen The
sar Indonesia, seperti Aceh, Bali,

dan aksesoris (sikat badan, peral
Body Shop (TBS) tersebar di be
Surabaya, Balikpapan, Bog j

dan kota Jabodetabek. (h m/the-body-shop/).

Di Surakarta terdapa n TBS yaitu Mall Solo Paragon dan Mall

@T S, diharapkan dapat meningkatkan sosialisasi tentang
pe °

khususnya di kalangan konsumen wanita.

Salah satu nilai penting yang diyakini masyarakat terhadap produk TBS
adalah kualitas produk, jaminan kualitas tersebut dibuktikan dengan proses
produksi menggunakan bahan alami langsung dari petani dan no animal testing
(produk-produk TBS tidak pernah diujicobakan pada binatang). Ditinjau dari
atribut merek, nama dan simbol The Body Shop mudah dikenali oleh konsumen,

selain itu kekuatan merek TBS dibawah lisensi The Body Shop International.


http://www.dskon.com/the-body-shop/

Atribut produk lain yang menonjolkan eco-product adalah kemasan produk yang
menggunakan kertas daur ulang pada kantong belanja. Selain itu The Body Shop
juga membangun nilai pelayanan yang profesional melalui agen-agen TBS yang
tersebar di beberapa kota Indonesia. TBS memiliki komitmen tidak akan pernah
memberikan janji palsu dan memegang kejujuran dalam bertransaksi dengan
pelangan. Mengenai harga, sampai saat ini konsumen tidak begitu komplain
dengan harga produk TBS, karena selain konsumen memahami proses

pembuatannya konsumen bersedia membayar harga premium.

Berdasarkan uraian di atas setidaknya terdapat®% atribut penting yang

melekat pada produk TBS, yaitu kualitas, merek, layanan, dan harga.
g sesuai dengan apa yang
put akan dianggap cocok oleh
konsumen. Produk yang sesu arapan tentu saja akan lebih
memungkinkan akan dibghi en. Dengan demikian apabila atribut-
atribut produkTBS g semakin tinggi, maka loyalitas konsumen
ang menarik untuk diteliti, apakah konsumen TBS di
dengan produk TBS sehingga di kemudian hari mereka
berniat untuk mengkonsumsi secara teratur dan mau mereferensikan kepada orang
lain. Untuk itu perlu dilakukan penelitian apakah atribut produk (kualitas, merek,

kemasan, pelayanan, dan harga) dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan green

product The Body Shop di Surakarta.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang masalah yang telah disampaikan maka
rumusan masalah yang disampaikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk, merek, kemasan, pelayanan, dan harga berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan green product The
Body Shop di Surakarta.

2. Apakah kualitas produk, merek, kemasan, pelayanan, dan harga masing-

masing berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan

green product The Body Shop di Surakarta.

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah ini diarti atasan terhadap konsep/variabel

a. Respond
Responde enelitian ini adalah pelanggan yang memiliki membership
card The Body Shop di kota Surakarta, minimal telah 2 kali melakukan
pembelian kosmetik mulai dari Januari 2012 sampai penelitian dilakukan.
Dengan demikian pelanggan diharapkan dapat memberikan gambaran, serta
memiliki pengalaman dan pengetahuan untuk mengevaluasi atribut produk The

Body Shop.



b. Karakteristik Demografi

Karakteristik demografi responden yang digunakan dalam penelitian meliputi :

jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, pendapatan atau uang saku per bulan,

dan usia.

c. Atribut Produk

Atribut produk adalah unsur-unsur yang melekat pada produk yang dipandang

penting oleh konsumen dan dijadikan dasar pengambilan keputusan pembelian

meliputi kualitas, merek, kemasan, pelayanan (Tjiptono, 2008 dan Simamora,

2002). Batasan mengenai atribut-atribut produ

adalah sebagai berikut :

1)

4)

5)

a dalam penelitian ini

Kualitas produk, vyaitu kualite j ampuan produk untuk

melaksanakan fungsi yan

menciptakan identitas unik kepada konsumen (Marhayanie dan Sihite,

2008).

Pelayanan, yaitu kegiatan yang dilakukan pihak agen The Body Shop untuk
melayani keinginan atau kebutuhan konsumen mengenai produk kosmetik
berwawasan lingkungan (Lamandasa dkk, 2008).

Harga, yaitu jumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah

kombinasi dari produk dan pelayanan (Dharmmesta dan Irawan, 2001).



Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah suatu komitmen yang kuat dari pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang secara konsisten, serta tidak mudah terpengaruh
pada lingkungan atau aktivitas pemasaran para pesaing (Rowley dan Dawes,
1999). Indikator untuk mengukur loyalitas pelanggan green product peneliti
mengacu pada teori yang dikemukakan Barnes (2003) dan Chong dan Fong
(2010) yaitu :

1) Niat membeli secara rutin

2) Mereferensikan kepada teman, saudara atau orang
3) Tidak mudah terpengaruh oleh bujuk

4) Keinginan untuk terus membeli

1.4 Tujuan Penelitian

1 Untuk menganalisis aruh yang signifikan antara kualitas

yanan, dan harga secara simultan terhadap

product The Body Shop di Surakarta.

loyalitas pelanggan green product The Body Shop di Surakarta.

1.5 Manfaat Penelitian

1. Bagi Perusahaan
a. Memberikan masukan bagi pihak perusahaan dalam merancang produk

berwawasan lingkungan agar sesuai dengan minat konsumen.



b. Memberi masukan bagi pihak perusahaan dalam mencapai keberhasilan
pemasaran produk berwawasan lingkungan.

. Bagi Penulis

a. Dapat menerapkan ilmu pemasaran yang telah diterima kedalam praktek
kehidupan nyata

b. Dapat memperdalam pengetahuan di bidang manajemen pemasaran

yang berkaitan dengan perilaku konsumen.

. Bagi pihak lain
a. Menambah pengetahuan dan pemikiran bagi pihak-pihak yang membaca
penelitian ini.
b. Menambah bahan acuan A pihak yang berminat

melakukan penelitian yamg €



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan sebelumnya, diperoleh

kesimpulan sebagai berikut:

1. Analisis karakteristik responden:

a.

Berdasarkan jenis kelamin disimpulkan bahwa@lebih banyak responden

wanita (83 orang atau 83%).
Berdasarkan tingkat pendidikan disim wa paling banyak adalah
responden berpendidikan Sarjana g atau 40%).

a paling banyak responden

25 — 35 tahun (45 orang atau 45%).

2. Analisis pengaruh antara atribut produk (kualitas produk, merek,

kemasan, pelayanan, dan harga) terhadap loyalitas pelanggan green

product The Body Shop di Surakarta.

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa kualitas

produk, merek, kemasan, pelayanan, dan harga berpengaruh secara signifikan

73
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terhadap loyalitas pelanggan green product The Body Shop baik secara

individu maupun simultan. Dengan demikian hipotesis penelitian ini diterima.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini maka saran yang disampaikan adalah
sebagai berikut:
1. Disarankan pada perusahaan The Body Shop untuk melakukan upaya-upaya

lebih dalam mempertahankan pelanggan yang €loyal maupun menarik

pelanggan baru. Upaya yang ditempuh yaitu perbesar switching

nunjukkan bahwa variabel yang berpengaruh dominan
adalah produk, maka bagi perusahaan The Body Shop diharapkan
dapat mempertahankan atau bahkan meningkatkan nilai produk. Peningkatan
nilai dapat diupayakan dengan memenuhi harapan dan selera konsumen
terhadap pilihan warna kosmetik dan jenis aroma yang lebih banyak. Selain itu
kualitas yang menjamin keamanan dan daya tahan produk sepenuhnya harus
dikontrol oleh perusahaan.

3. Peningkatan citra merek The Body Shop perlu dilakukan oleh perusahaan, agar

konsumen di semua kalangan semakin yakin dan percaya terhadap kualitas
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produk kosmetik tersebut sebagai Green Product. Strategi yang dapat
dilakukan dengan meningkatkan kreativitas penayangan iklan yang
mengkomunikasikan keunggulan atau keuntungan-keuntungan spesifik green
product bagi konsumen secara berkala. Selain itu perusahaan diharapkan tetap
mempertahankan serta meningkatkan fitur dan pelayanan produk The Body
Shop.

. Perusahaan diharapkan mempertahankan dan meningkatkan nilai kemasan,

agar konsumen tidak beralih kepada produk yang | Kemasan produk yang

menggunakan kertas daur ulang pada kan ja hendaknya tetap

dipertahankan dan dapat digunakan sebag i untuk"meningkatkan citra

green product The Body Shop.

. Kualitas pelayanan The Body Shop heqe ebih ditingkatkan. Berdasarkan

hasil penelitian ini kema dalam memahami informasi produk

dan membantu menyele

dilakuk n@

jenis pro

alah pelanggan masih perlu ditingkatkan

mpertahankan agar pelanggan tetap loyal dapat

cara memberikan diskon yang lebih menarik untuk semua
ategi ini diharapkan dapat memotivasi pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang maupun keinginan mencoba jenis produk lain.

. Saran untuk penelitian berikutnya yaitu diharapkan peneliti melakukan studi
terhadap The Body Shop melalui variabel lain yang dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan di antaranya mengenai faktor green marketing yaitu green
promotion, green price, dan green place sehingga memberikan hasil dan

kontribusi yang maksimal untuk peneliti dan perusahaan tersebut.
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