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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk melihat bagaimana Pengaruh Bauran pemasaran dan Citra Merek
Terhadap Loyalitas Konsumen PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif, adapun jumlah responden dalam penelitian ini berjumlah 98
orang dengan menggunakan teknik area sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan pengamatan
dan penyebaran kuesioner dan menghimpun data dari sumber bacaan yang relevan dengan masalah
penelitian. Dari hasil penelitian yang dilakukan diketahui nilai koefisien jalur (path coefficient)
antara variabel bauran pemasaran dengan loyalitas konsumen sebesar 0.363, nilai ini mencerminkan
bahwa bauran pemasaran dan loyalitas konsumen secara nyata mempunyai hubungan yang positif.
Sedangkan nilai koefisien jalur (path coefficient) antara variable citra merek dan loyalitas konsumen
sebesar 0.460, nilai ini mencerminkan terdapat pengaruh yang cukup erat antara citra merek yang
dimiliki oleh PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia dengan loyalitas konsumennya di daerah
Kelurahan Ciracas.
Kata Kunci: Bauran Pemasaran, Citra Merek, Loyalitas Konsumen

Abstract
The purpose of this researched is to find out and see how the influence of marketing mix and brand
image toward customer loyalty PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia of Ciracas Sub-district.
This research uses a quantitative method, as the number of respondents in this research amounted
to 98 people using the technique of sampling area. The data accumulation is done by observation
and questionnaires and accumulating data from the reading materials that are relevant to the
research problem. From the research, it is found the path coefficient value between the variables of
the marketing mix and customer loyalty by 0.363, this value reflects the marketing mix to customer
loyalty significanly positively related. And the value of the path coefficient between the variable of
brand image and customer loyalty by 0.460, this value reflects the influences are fairly close
between the brand image PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia with its consumer loyalty in
the Ciracas Sub-district.
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PENDAHULUAN

Perkembangan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) menyebabkan semakin
bertambah tingginya persaingan antar perusahaan dalam mempengaruhi konsumen untuk
menempatkan dan mempertahankan produk di mata dan benak konsumen, namun bukan karena
globalisasi saja, tetapi lebih disebabkan karena pelanggan semakin cerdas, sadar harga, banyak
menuntut, dan didekati oleh banyak produk. Kemajuan teknologi informasi komunikasi juga ikut
berperan meningkatkan intensitas persaingan, karena memberi pelanggan akses informasi yang
lebih banyak tentang berbagai macam produk yang ditawarkan. Artinya pelanggan memiliki pilihan
yang lebih banyak dalam menggunakan uang yang dimilikinya. Ada banyak perusahaan yang
sejenis yaitu perusahaan yang menjual produk yang sama namun bersaing ketat dalam memberikan
kelebihan maupun spesifikasi tertentu dan berbeda pada produknya. Perusahaan-perusahaan
tersebut bersaing ketat dalam menarik perhatian publik agar tidak beralih atau memilih produk lain.
Fenomena persaingan yang ketat ini mengharuskan perusahaan untuk berkarya dan berusaha sekuat
tenaga mempertahankan pelanggannya.

Hal penting yang perlu diperhatikan oleh perusahaan adalah terus mempertahankan
pelanggan yang telah ada dan terus menggarap pelanggan-pelanggan potensial baru agar jangan
sampai pelanggan meninggalkan perusahaan menjadi pelanggan perusahaan lain. Dalam kondisi
semakin meningkatnya persaingan antara produk sejenis, maka perusahaan saling bersaing
memperebutkan konsumen. Perusahaan yang mampu mempertahankan pelanggan lah yang akan
sukses dalam persaingan. Maka dari itu perusahaan sudah seharusnya mempunyai strategi
pemasaran yang handal dalam mengenalkan atau menjual produk/jasanya. Pemasaran yang baik
biasa dikenal dengan bauran pemasaran adalah tentang bagaimana barang atau jasa hasil produksi
dapat dikenal dan dibeli oleh masyarakat, dan pemasaran yang tepat itu bukanlah kebetulan,
melainkan hasil dari eksekusi dan perencanaan yang cermat. Praktik pemasaran harus terus-menerus
ditingkatkan dan diperbaharui, hal ini tentunya tidak terlepas dari kebutuhan dan keinginan
konsumen tersebut. Bagi sebuah perusahaan untuk mencapai pemasaran yang baik tentunya harus
merencanakan produk dan jasa terlebih dahulu, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang dan jasa pada konsumen pada akhirnya (Machfoedz, 2005).

Dewasa ini, bisnis makanan melingkupi berbagai ragam, sebagai contoh adalah
perkembangan industri biskuit di Indonesia yang semakin berkembang dengan pesat. Banyaknya
pengusaha-pengusaha baru yang mengembangkan bisnisnya di industri biskuit semakin
memperketat persaingan dalam industri biskuit. Dengan persaingan yang begitu ketat antar

perusahaan di industri biskuit sekarang ini, diharapkan perusahaan harus mampu bertahan dan dapat
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terus berkembang. Jumlah pemain dalam industri biskuit dewasa ini cukup banyak, seperti PT
Khong Guan Biskuit Factory Indonesia, PT Mayora Indah Tbk., PT Kraft Food Indonesia, PT
Arnott's Indonesia, Grup Orang Tua dan Garuda Food adalah perusahaan-perusahaan besar di
industri ini sekaligus sebagai para pemain utama. Peneliti tertarik untuk mengamati lebih jauh PT.
Khong Guan Biskuit Factory Indonesia karena selain sebagai salah satu pemain lama dalam industri
biskuit yang berusaha untuk tumbuh dan berkembang, PT. Khong Guan Biskuit Factory Indonesia
juga harus menghadapi para kompetitor yang berusaha mengambil pangsa pasarnya. PT Khong
Guan Biskuit Factory Indonesia menjalankan strategi multi brand dengan kepemilikan atas
sejumlah merek, yaitu : Khong Guan, Nissin, Monde, Serena, Kogen dan Jacobis. Hampir semua
merek-merek tersebut telah dikenal luas di masyarakat.

Menurut William J. Stanton (dalam Freddy Rangkuti, 2002) merek adalah nama, istilah,
simbol, atau desain khusus, atau beberapa kombinasi unsur-unsur ini yang ditawarkan penjual.
Sedangkan menurut Tjiptono (2006) merek merupakan nama, istilah, tanda atau lambang, desain,
warna, gerak, atau kombinasi atribut-atribut lainnya yang diharapkan dapat memberikan identitas
dan diferensiasi terhadap produk pesaing. Bagi pembeli, merek bermanfaat untuk menciptakan mutu
dan memberi perhatian terhadap produk-produk baru yang mungkin bermanfaat bagi mereka.
Konsumen beranggapan bahwa merek yang terkenal di pasaran lebih aman dibandingkan dengan
merek yang kurang populer dipasaran, karena merek yang populer di pasaran memberikan informasi
yang lengkap dibanding dengan merek yang cenderung tertinggal di pasaran. Bagi penjual sendiri,
merek merupakan keistimewaan atau ciri khas produk dan akan memberikan perlindungan hukum
tersendiri terhadap produk itu. Dengan adanya merek, maka konsumen akan dapat dengan mudah
membedakan karakteristik dari masing-masing produk. Menurut Ismani (2008), tanpa citra merek
yang kuat dan positif, sangatlah sulit bagi perusahaan untuk menarik pelanggan baru dan
mempertahankan pelanggan atau konsumen yang sudah ada.

Salah satu faktor kunci yang menjadi perhatian para perusahaan adalah loyalitas
konsumen.Loyalitas konsumen merupakan salah satu faktor yang dapat memberikan berbagai
keuntungan bagi pemasar.Loyalitas ini merupakan perilaku pasca pembelian atau penggunaan
produk.Bentuk dari loyalitas yang dapat terlihat secara empiris adalah pembelian ulang dan
perekomendasian. Loyalitas konsumen terhadap suatu produk tidak serta merta akan timbul,
terutama untuk jenis produk convinience. Maka dibutuhkan usaha untuk membangun dan
mempertahankan loyalitas tersebut.

Kotler, Hayes dan Bloom (dalam Buchari Alma, 2002) menyebutkan ada enam alasan

mengapa suatu perusahaan perlu mendapatkan loyalitas pelanggannya, (1) Pelanggan yang ada
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lebih prospektif, artinya pelanggan loyal akan memberi keuntungan besar kepada institusi. (2) Biaya
mendapatkan pelanggan baru jauh lebih besar berbanding menjaga dan mempertahankan pelanggan
yang ada. (3) Pelanggan yang sudah percaya pada institusi dalam suatu urusan akan percaya juga
dalam urusan lainnya. (4) Biaya operasi institusi akan menjadi efisien jika memiliki banyak
pelanggan loyal. (5) Institusi dapat mengurangkan biaya psikologis dan sosial dikarenakan
pelanggan lama telah mempunyai banyak pengalaman positif dengan institusi. (6) Pelanggan loyal
akan selalu membela institusi bahkan berusaha pula untuk menarik dan memberi saran kepada
orang lain untuk menjadi pelanggan.

Upaya-upaya untuk memuaskan kebutuhan konsumen yang dilakukan oleh setiap
perusahaan dengan berbagai strategi dan cara, dengan harapan konsumen akan melakukan
pembelian ulang. Apabila seorang konsumen telah berubah menjadi pelanggan yang loyal karena
kepuasannya terpenuhi, maka konsumen tersebut tidak akan beralih ke produk atau jasa perusahaan
lain yang sejenis. Mengingat semakin ketatnya persaingan karena semakin banyak perusahaan yang
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, menyebabkan perusahaan harus
menempatkan orientasi pada loyalitas konsumen.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka dapat diidentifikasi
permasalahan-permasalahan bagaimana pengaruh bauran pemasaran terhadap loyalitas konsumen
PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia? Serta bagaimana pengaruh citra merek terhadap
loyalitas konsumen PT. Khong Guan Biskuit Factory Indonesia? Adapun maksud dan tujuan
dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh bauran pemasaran terhadap
loyalitas konsumen PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia dan untuk mengetahui besarnya
pengaruh citra merek terhadap loyalitas konsumen PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia. Hasil
penelitian ini diharapkan akan memperkaya ilmu pengetahuan khususnya di bidang ilmu
manajemen dan ilmu komunikasi pemasaran. Juga diharapkan dapat memberi masukan dan
informasi bagi PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia dalam rangka meningkatkan loyalitas
konsumennya.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini diklasifikasikan dalam penelitian kuantitatif deskriptif korelatif dimana
penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan, meringkas berbagai kondisi, berbagai situasi atau
berbagai variable yang timbul dimasyarakat yang menjadi objek penelitian itu berdasarkan apa yang
terjadi dan mencari hubungan antar variable yang diteliti (Bungin, 2006). Objek penelitian pada
penelitian ini adalah konsumen PT. KhongGuan Biskuit Factory Indonesia di Kelurahan Ciracas,

Kecamatan Ciracas, Kotamadya Jakarta Timur dengan menggunakan teknik sampling area.
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a) Bauran pemasaran (X1)
Ada banyak alat pemasaran, McCarthy mempopulerkan pembagian kiat pemasaran ke
dalam 4 (empat) faktor yang disebut the four Ps: product (produk), price (harga), place (tempat),
and promotion (promosi) (dalam Kotler, 1992). Keempat bauran pemasaran tersebut secara singkat
dijelaskan sebagai berikut:
Produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan kepada masyarakat untuk dilihat, dipegang, dibeli
atau dikonsumsi. Produk dapat terdiri dari product variety, quality, design, feature, brand name,
packaging, sizes, services, warranties, and returns.
Harga yaitu sejumlah uang yang konsumen bayar untuk membeli produk atau mengganti hal milik
produk. Harga meliputi last price, discount, allowance, payment period, credit terms, and retail
price.
Tempat yaitu berbagai kegiatan perusahaan untuk membuat produk yang dihasilkan/dijual
terjangkau dan tersedia bagi pasar sasaran. Tempat meliputi antara lain channels, coverage,
assortments, locations, inventory, and transport.
Promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran yang merupakan aktivitas pemasaran yang
berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk, dan/atau meningatkan pasar sasaran
atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk yang
ditawarkan perusahaan yang bersangkutan (Tjiptono, 2007:209-210). Indikator promosi meliputi
antara lain sales promotion, advertising, sales force, public relation, and direct (Kotler, 1997):

b) Citra merek (X2)

Kotler dan Keller (2009), mendefinisikan citra merek (brandimage) sebagai seperangkat
keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu merek. Menurut Aaker
dalam Yuniarti (2014), terdapat 3 hal pokok yang harus diperhatikan dalam membentuk sebuah
brand yaitu:

1. Recogpnition, tingkat dikenalnya sebuah merek (brand) oleh konsumen.

2. Reputattion, tingkat atau status yang cukup tinggi bagi sebuah merek(brand) karena lebih terbukti
mempunyai “track record” yang baik.

3. Affinity, semacam emotional relationship yang timbul antar sebuah merek (brand) dengan
konsumennya.

c) Loyalitas Konsumen
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Loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
melakukan pembelian ulang produk baik barang atau jasa secara konsisten di masa yang akan
datang meskipun pengaruh situasi usaha pemasaran berpotensi merubah perilaku (Hasan 2009).
Karakteristik pelanggan yang loyal adalah:

1. Melakukan pembelian ulang secara teratur atau pembelian ulang
2. Membeli di luar lini produk/jasa yang ada, konsumen tidak hanya membeli jasa dan produk
utama tetapi konsumen juga membeli lini produk dan jasa dari perusahaan yang sama.
3. Merekomendasikan produk/jasa yang dikomsumsi kepada orang lain, dimana konsumen
melakukan komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) berkenan dengan produk tersebut.
4. Menunjukan resistensi sehingga tidak terpengaruh oleh daya tarik produk sejenis dari pesaing
yang berarti dapat menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.
Teknis analisis data merupakan pengelolaan data dari data-data yang sudah terkumpul. Diharapkan
dari pengelolaan data tersebut dapat diperoleh gambaran yang akurat yang konkrit dari subjek
penelitian. Penulis juga menggunakan statistik guna membantu analisa data sebagai hasil dari
penelitian ini. Teknik analisis statistik dengan memanfaatkan PLS (Partial Least Squares).
HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Komunikasi Interpersonal terhadap Kinerja Pegawai
Tabel 1
T hitung dan Koefisien Regresi

Coefficients?

IModel Unstandardized | Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B | Std. Error Beta
(Constant) | 6.446 3.294 1.957, .060
Komunika
siinterpers| .559 .083 .788 6.771 .000
onal

Sumber : Data kuesioner responden
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Dari tabel 4.1 diketahui nilai koefisien korelasi antara variabel komunikasi interpersonal
dengan kinerja pegawai yang ada di kelurahan/ desa Jatibarang Lor di Kabupaten Brebes sebesar
0.788. Hal ini menunjukkan hubungan yang erat (skala 0.6 — 0.8) diantara variabel komunikasi
interpersonal dengan kinerja pegawai kelurahan Jatibarang Brebes menunjukkan arah hubungan
yang positif (tidak ada tanda negatif pada angka 0.788) menunjukkan semakin sering komunikasi
interpersonal antar pegawai terjadi maka akan membuat kinerja pegawai di kelurahan Jatibarang
Brebes meningkat.

Untuk menguji hipotesis atau signifikansi hubungan komunikasi interpersonal dengan
kinerja pegawai di kelurahan/ desa Jatibarang Lor di Kabupaten Brebes, t hitung yang diperoleh
perlu terlebih dahulu dibandingkan dengan nilai t tabel. Dari tabel 4.1 diatas diketahui bahwa nilai
thitung yang diperoleh sebesar 6.771 . Sedangkan nilai ttabel pada tingkat kepercayaan 95% (cc=
5%) dengan degree of freedom (df) = n-2 atau 30-2= 28, hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 2.048
(Lihat ada lampiran t tabel), dengan demikian jika dibandingkan antara nilai thitung (6.771) dan
nilai ttabel (2.048), maka nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel.

Ini berarti komunikasi interpersonal antar pegawai mempunyai pengaruh atau hubungan
yang positif dan signifikan dengan kinerja pegawai di kelurahan/desa Jatibarang Lor di Kabupaten
Brebes. Atau dengan kata lain, hipotesis nihil satu (HO1) yang berbunyi: Tidak ada pengaruh
komunikasi interpersonal terhadap kinerja pegawai kelurahan Jatibarang Brebes ditolak, sedangkan
Hal, yakni ada pengaruh komunikasi interpersonal terhadap kinerja pegawai Kelurahan Jatibarang
Brebes diterima.

Hasil Pengujian Model Pengukuran (outer model)
Pengujian model penelitian digunakan untuk memvalidasi dan mereliabilitasi model

penelitian yang di bangun.
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Gambar 1. Output Hasil PLS
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Uji Validitas Konstruk

Uji validitas konstruk secara umum dapat dihitung dengan parameter faktor loading (atau
outer loading istilah dalam PLS). Rule of thumb yang biasanya digunakan untuk menilai validitas
konvergen, yaitu nilai loading factor harus lebih dari 0,7 dan nilai average variance extracted
(AVE) harus lebih besar dari 0,5. Namun untuk penelitian tahap awal dari pengembangan skala
pengukuran, nilai loading factor 0,5 — 0,6 masih dianggap cukup (Chin, 1998 dalam Latan dan
Ghozali, 2012). Angka pada tanda panah dari konstruk menuju dimensi (indikator) menunjukkan

nilai outer loading untuk setiap indikator terhadap variabel latennya.

Berdasarkan gambar 4.1, menunjukkan bahwa nilai cross loading variabel bauran pemasaran,
citra merek, dan loyalitas konsumen memiliki nilai indikator yang lebih besar dari 0,6. Hal ini dapat
diartikan bahwa indikator dari masing-masing variabel tersebut dikatakan termuat (load) ke
konstruk yang mewakilinya, atau dapat dikatakan dimensi/ indikator tersebut dapat mengukur
konstruk atau variabel laten yang diuji pada model penelitian ini.

Analisis Koefisien Jalur

Dari gambar 1, diketahui nilai koefisien jalur (path coefficient) yaitu nilai yang
menunjukkan hubungan atau pengaruh langsung variable bebas terhadap variable terikat, antara
variabel bauran pemasaran dengan loyalitas konsumen PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia
di Kelurahan Ciracas sebesar 0.363, nilai ini mencerminkan bahwa bauran pemasaran dan loyalitas
konsumen secara nyata mempunyai hubungan yang positif. Hasil koefisien jalur yang positif
menunjukkan orientasi hubungan positif, yang dimana apabila bauran pemasaran perusahaan

semakin tinggi, maka loyalitas konsumen terhadap perusahaan juga akan semakin tinggi.

Sedangkan nilai koefisien jalur (path coefficient) antara variabel citra merek dengan
loyalitas konsumen PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia di Kelurahan Ciracas sebesar 0.460,
nilai ini mencerminkan bahwa citra merek dan loyalitas konsumen secara nyata mempunyai
hubungan yang positif. Hasil koefisien jalur yang positif menunjukkan orientasi hubungan positif,
yang dimana apabila citra merek perusahaan semakin tinggi, maka loyalitas konsumen terhadap

perusahaan juga akan semakin tinggi.
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Uji Hipotesis
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Gambar 2. Tabel Output Hasil PLS

Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa hubungan variabel bauran
pemasaran (X1) dengan loyalitas konsumen (Y) menunjukkan nilai koefisien jalur (original sample)
sebesar 0,363 dengan nilai t sebesar 3,043. Nilai tersebut lebih besar dari hipotesis nihil satu (HO1)
yaitu: tidak ada pengaruh bauran pemasaran terhadap loyalitas konsumen PT Khong Guan Biskuit
Factory Indonesia di Kelurahan Ciracas ditolak, sedangkan Hal, yakni ada pengaruh bauran
pemasaran terhadap loyalitas konsumen PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia di Kelurahan
Ciracas diterima.

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa hubungan variabel citra merek (X2)
dengan loyalitas konsumen (Y) menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0,460 dengan nilai t
sebesar 3,776.Nilai tersebut lebih besar dari t tabel (1,960). Hasil ini berarti bahwa hipotesis nihil
dua (HO2) vaitu: tidak ada pengaruh citra merek terhadap loyalitas konsumen PT Khong Guan
Biskuit Factory Indonesia di Kelurahan Ciracas ditolak, sedangkan Ha2, yakni ada pengaruh citra
merek terhadap loyalitas konsumen PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia di Kelurahan
Ciracas diterima.
SIMPULAN DAN SARAN

Secara umum Bauran pemasaran yang dilakukan oleh PT Khong Guan Biskuit Factory
Indonesia mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen PT Khong Guan
Biskuit Factory Indonesia di Kelurahan Ciracas, dengan nilai pengaruh sebesar 0,363. Hal ini
menunjukkan semakin baik bauran pemasaran yang dilakukan oleh PT Khong Guan Biskuit Factory
Indonesia maka akan membuat loyalitas konsumen PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia di
Kelurahan Ciracas meningkat. Secara umum Citra merek yang dimiliki oleh PT Khong Guan
Biskuit Factory Indonesia memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen PT
Khong Guan Biskuit Factory Indonesia, dengan nilai pengaruh sebesar 0,460. Hal ini menunjukkan
semakin baik citra merek yang dimiliki oleh PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia terjadi
maka akan membuat loyalitas konsumen PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia di Kelurahan
Ciracas meningkat.

Untuk bauran pemasaran yang dilakukan oleh PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia,

ternyata memiliki pengaruh yang lebih kecil terhadap loyalitas konsumen. Ini berarti bahwa bauran
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pemasaran yang dilakukan oleh PT Khong Guan Biskuit Factory Indonesia masih harus

ditingkatkan dengan berbagai instrument seperti, mempertahankan kualitas produknya, menerapkan

harga yang sesuai dengan kualitas produk, menambah agen-agen penjualan di setiap lokasi yang

strategis, dan meningkatkan promosi pemasaran dengan berbagai macam media. Berdasarkan pada

keterbatasan dalam penelitian ini, peneliti selanjutnya memberi rekomendasi untuk memperkaya

ranah penelitian dengan cara menambah variabel-variabel yang belum diuji dalam penelitian ini,

seperti keputusan pembelian, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, BrandEquity, BrandTrust,

BrandLoyalty .
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