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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian  

Sejalanzdengan kemajuanzdalam bidangzekonomi, maka perkembangan 

duniazusaha jugazmengalami pertumbuhan danzkemajuan yangzpesat. Semua 

ini dibuktikan denganzmunculnyazperusahaan-perusahaan baru, baikzberskala 

besarzmaupun yangzberskala kecilzdan ada jugazperusahaan yang semulazkecil 

menjadizbesar. Semuanya berusahazmemproduksi barangzdan jasa untuk 

memenuhizkebutuhan danzkeinginan konsumenzyang semakinzmeningkat. 

Semua perusahaan padazumumnya mempunyaiztujuan danzsasaran yang sama, 

yaituzbertujuanzmemproleh laba, mempertahankan kelangsunganzusaha serta 

berusahazuntuk selalu berkembang. Dalam mencapai tujuanzperusahaan 

seringkalizmendapat hambatan-hambatan untukzmencapainya. Masalah yang 

dihadapizsaat ini oleh perusahaanzadalah bagaimana carazsuatu perusahaan 

untukzberkembangzserta mempertahankan konsumennya, dengan banyaknya 

pesaingzyangzmemproduksi produk yang sama. Dalam mempertahankan 

eksistensinya,zperusahaan perluzmenginovasi produk untuk mempertahankan 

dan menarik konsumen lainnya.  

Tingkatzpersaingan antar perusahaanzsemakin tinggi dan ketat, keadaan 

tersebut menyebabkan perusahaan berusahaz untuk mepertahankan 

kelangsungan hidupnya, syaratzyang harus dipenuhizsuatu perusahaan agar 

dapatzsukses dalam persaingan adalahzmencapai tujuanzuntuk menciptakan dan 

mempertahkanzpelanggan. Loyalitas pelanggan sangat terkait dengan 
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kelangsunganzperusahaan dimasa datang, oleh karenazitu mempertahankan 

pelanggan yangzada saatzini lebihzpenting dibandingkan memperluaszukuran 

pasar dengan mengaetzkonsumen potensial. Pelanggan yangzloyal terhadap 

suatuzpoduk akanztetapzmenggunakan produk yangzdihasikanazoleh perusahaan 

tersebut, karena pelangganzyangzloyal akan teus meneruszmengunakan produk 

tersebutzdalam jangkazwaktu yang panjang. Juari (2019) loyalitas pelanggan 

adalah kepuasanztersendiri yangzdirasakan oleh konsumenzsehingga terjadi 

pembelianzsecara berulang padazproduk barangzatau jasa yangzdigunakan. 

Konsumen yangzpuaszpada suatuzproduk akan membelizpoduk tersebut secara 

tetuszmenerus dan kegiatanzpembelian ulang yangzdilakukan oleh konsumen 

membuktikan adanyazrasa puas pada kualitas produkzdan kepercayaan 

terhadapzprodukztersebut.z 

Dalamzsuatu usahazuntukz memenangkan persaingan perusahaan harus 

memilikizstrategi pemasaran,zselainzstrategi menciptakanzsuatuzproduk yang 

terbuatzdarizbahan-bahanzalamizdan dapat memberi manfaatzkepada konsumen 

akanzmenambahkan nilai yang lebih padazsuatu produk yang akan 

menanamkanzsutu citrazdi benak konsumen. Tuntutanzpermintaanzakanzsebuah 

produkzyang semakinz berkualitas membuat perusahaanzyang begerak 

dibidangnyazuntuk meningkatkan kualitas produkzyangzmereka miliki demi 

mempertahankanzcitrazmerekzproduk yang merekazmiliki. Citrazsebuah merek 

mempengaruhizkonsumen dalam memutuskanzmemilihzsuatu produk untuk 

memenuhizkebutuhanzdanzkeinginannya. Keinginan atauzminatzbeli konsumen 

timbul setelahzmelakukanzevaluasizterhadap produk. Citra merupakanzrealistis 

yang diandalkanzoleh konsumen sewaktu membuat pilihan untuk 
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menggunakanzsuatu produkzatauzjasa. Darwis (2017) citra merekzmerupakan 

pemahaman konsumenzmengenaizmerek secara keseluruhanzdimana tidak 

sematazditentukanzolehzbagaimana pemberian namazyangzbaikzkepada 

sebuah poduk,ztetapizjuga dibutuhkanzbagaimanazmemperkenalkan produk 

tersebutzagarzdapat menjadi sebuahzmemori bagi konsumenzdalam membentuk 

suatuzpersepsizakanzsebuahzproduk. Juari (2019) citrazmerekzmerupakan 

salahzsatu faktorzpentingzdalam kegiatanzpemasaran karenazkegiatan 

memperkenalkanzatauzmenawakanzprodukzbarangzatau jasa tidakzterlepas 

darizmerekzyangzdapat diandalkanzoleh perusahaan. Selain itu citra 

merekzmempunyaizpengaruh besar ataszberkembang sebuahzperusahaan. 

Perusahaanzyangzmemiliki citrazbaik akanzmempermudahzuntuk masa depan 

sebuahzperusahaan, sedangkanzcitra yangzburukzakan mempersulitzjalannya 

usahazdari perusahaan tersebut untuk kedepannya.z 

Kepuasan pelanganzmerupakan responzefektif atau suatu evaluasi 

kesesuaianzatauzketidakzsesuaianzyang dirasakanzantara harapan sebelumnya 

danzmanfaat produkzsetelah pemakaian. Kepuasanzdipengaruhi olehztingkat 

harapanzataszprodukzatauzjasa, oleh sebab ituzapabilaztetapzinginzbertahan 

atau bahkan memenangkanzpersainganzperusahaan haruszberorientasi pada 

pemenuhanzkebutuhanzdan keinginanzkonsumen. Untukzdapat menciptakan 

kepuasanzpadazpelangganzdari banyaknyazpesaing yangzberorientasi sama, 

makazstrategizuntukzmemenangkanzpasar salah satunya adalah dengan 

menerapkanzstrategizkepuasanzpelanggan. Lestari (2016) kepuasanzpelanggan 

dipengarugizolehzadanya kesesuaianzantarazharapanzawalzsebelum pelanggan 

menggunakanzbarangzatau jasa dan manfaat yangzdidapatkan setelah 
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menggunakanzbarangzatauzjasa tersebut. Jika manfaatzyang dirasakanzoleh 

pelangganzdibawahzharapanzyangzdiinginkan maka mereka akanzmerasa 

kecewa,zbegituzpula sebaliknyazapabilazmanfaatzyang didapatkanzpelanggan 

adalahzsamazatau diataszharapan merekazmaka pelanggan akan merasa 

puaszterhadapzbarangzatauzjasazyang telah digunakan. Jika pelangganzmerasa 

puaszdenganznilaizyangzdiberikan suatuzproduk atauzjasa maka pelangganzakan 

loyalzterhadapzprodukzatauzjasaztersebut dan akan menjadi pelangganzyang 

setiazdalamzjangkazwaktuzyangzlama. 

Pelangganzyangzpuas dapat membelizsecarazberulang-ulang terhadap suatu 

produk.z Apabilazhal ini berjalan dengan baik, maka kepuasanzpelanggan 

dapat tercapai danzbisazmeningkatkan  loyalitas pelanggan. Konsumenzyang 

percayazterhadapzmerekzakan lebih memilih merek yangzpertama dibeli, 

merekazakanzloyal terhadap suatu merekzapabila  merek tersebut mampu 

memberikanzrasa puas sesuai denganzapa yang diinginkan danzbisa melekat 

dibenakzkonsumen. Produk yang diproduksizdanzdipasarkan salah satunya 

adalahzMinyak Pak OleszTokcer DauhzPuri DenpasarzBarat. Produk dari 

MinyakzPakzOles Tokcer DauhzPuri Denpasar Barat merupakanzperusahaan 

yang memasarkanzprodukzdari ekstrak tumbuh-tumbuhan yangzdibuat 

berdasarkan teknologizEffective Microorganism (EM). Perusahaan yang 

didirikanzolehzGede Ngurah Wididanaztahun 1997, yang manazsemua 

produknyazdikenal denganzramuan Pak Oles. Produk yangztelah dihasilkan 

olehzMinyak Pak OleszTokcer diproduksizdengan teknologi yang 

modernzdan mengutamakan kepercayaan darizpelanggannya. Berbagai produk 

yangztelah diproduksi oleh MinyakzPak Oles Tokcer semuazproduknya 
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berbahanzalamizdan aman untukzdigunakan karena telahzmendapat sertifikat 

darizBadanzPengawasanzObatzdanzMakananz(BPOM).z 

 Minyak PakzOleszTokcer bukan hal yang asing bagi masyarakatzbali 

karena merupakanzpelopor obat herbalzdi Bali, darizawal bediri 

sampaizsekarang sudah banyakzobat herbal yangzdiproduksi dan diminati 

olehzkonsumen. Untuk mencapai tahapzini tidak mudahzbagi Minyak Pak 

OleszTokcer sebab mempertahankanzcitra merek, kepuasanzpelanggna dan 

loyalitaszpelanggan bukanlah halzyang mudah. Sehinggazdiperlukan setrategi 

pemasaranzyang baik tentunyazguna mempertahankan eksistensizdi pangsa 

pasar.zTerkadang sebuah perusahaanzmerasa percaya dirizdengan merek 

produkzyang dijual sejakzawal dan dianggapzsudahzmampuzmengambil 

pangsazpasar, sehingga produsenzmenganggapztidak perluzlagi untuk 

melakukanzpromosi. Hal inilahzyang menyebabkan terjadinyazfluktuasi 

penjualan setiapzbulannya pada MinyakzPak Oles TokcerzDauh Puri 

DenpasarzBarat,  karenazkonsumen saat inizselalu menginginkan halzyang 

baru darizsebuah produk. Sehinggazperusahaan harus meningkatkanzstrategi 

pemasaran untukzmendapatkan citra merekzdari konsumen danzkepuasan 

pelanggan. Dimanazcitra dan kepuasanzpelanggan merupakan kuncizutama 

dalam meningkatkanzloyalitas pelanggan, karenazketika konsumen 

sudahzmengetahui citrazmerek sebuah produkzdan merasakan kepuasanzatas 

manfaat yangzdiberikan dari penggunaanzproduk tersebut makazkonsumen 

akan loyalzterhadap produk tersebut. Berdasarkanzpenelitian awal dapat 

diperolehzdatazpenjualan produk MinyakzPak Oles TokcerzKonter Dauh Puri 
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DenpasarzBarat dari bulanzJanuari sampai denganzbulan Mei 2021zseperti 

disajikan padazTabelz1.1. 

Tabelz1.1 

DatazPenjualanzProdukzMinyakzPakzOles Tokcer Dauh Puri Denpasar Barat 

Tahun Bulan Total Penjualan Persentase (%) 

 

 

2021 

Januari 38,473  

Pebruari  40,492 5,25% 

Maret  34,341 -15,19% 

April  37,724 9,85% 

Mei  32,846 -12,93% 

Sumber : Minyak Pak Oles Tokcer Dauh Puri Denpasar Barat 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 diatas dapat dilihat bahwa dari Bulan Januari 

sampai dengan bulan Mei 2021 penjualan pada Minyak Pak Oles Tokcer Dauh 

Puri Denpasar Barat dari bulan ke bulan mengalami fluktuasi dimana bisa 

dilihat dari persentase penjualan pada bulan Pebruari sebesar 5,25%, pada 

bulan Maret mengalami penurunan penjualan sebesar -15,19%, namun pada 

bulan April kembali lagi mengalami peningkatan  penjualan 9,85%,  dan pada 

bulan Mei mengalami penurunan kembali sebesar -12,93%. Penjualan produk 

yang fluktuatif menunjukkan bahwa kurangnya loyalitas pelanggan, karena 

ketika konsumen percaya dan merasa puas dengan produk yang mereka beli 

maka akan loyal terhadap suatu produk tersebut. 

Banyak juga para pesaing  minyak alami yang telah dipercaya baik dari 

segi produk dan kualitasnya, sehingga dalam penelitian ini kepercayaan 

merek, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan  menjadi salah satu 

masalah yang ada. Citra merekzmerupakanzsalah satu faktorzutuk 
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meningkatkan loyalitaszpelanggan karena syaratzmerek yang kuatzadalah 

kepercayan merek, semakinzkuat kepercayaan merekzdi benak 

pelangganzmaka semakin kuat pulazrasa pecaya dirizpelanggan untuk 

tetapzloyal atau setiaztehadap produk yangzdibelinya. Loyalitas 

pelangganzyaitu kesediaan pelanggan untukzterus berlangganan padazsebuah 

perusahaan dalamzjangka panjang, dengan membelizdan menggunakan 

barangzdan jasa secarazberulang-ulang, dan lebihzbaik lagi secarazeksklusif, 

dan denganzsukarela merekomendasikan kepada pihakzlain. Loyalitas 

selainzdipengaruhi citra merekzjuga dipengaruhi faktorzkepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelangganzmerupakan sikap keseluruhanzyang diperlihatkan 

olehzpelanggan terhadap suatuzproduk setelah menggunakanzatau 

mengkonsumsi produkztersebut. Dilihat dari persfektifzmanajerial, 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelangganzmerupakanzhal yang 

sangatzpenting, karena jikazpelanggan puas makazdiazakanzloyal. 

Citra merekzmemiliki hubungan yangzerat dengan loyalitaszpelanggan, 

sehingganzmemberikan dorongan kepadazpelanggan untuk menjalinzikatan 

yang kuatzdengan perusahaan. Sejalan denganzpernyataan tesebut, 

berdasarkanzhasil penelitian yangzdilakukan oleh Lubisz(2017) Variabel citra 

merekzberpengaruh positif terhadapzloyalitas pelanggan. Dennisazdan 

Santosoz(2016) dari hasilzanalisis yang dilakukanzmenunjukan bahwazcitra 

merekzberpengaruhzpositif dan signifikanzterhadap loyalitas pelangganzpada 

KlinikzKecantikan Kosmetik. Setyowatizdan Wijaya (2016) variabel citra 

merekzmemberikan pengaruh secarazpositif dan signifikanzterhadap loyalitas 

pelanggan. Hal inizberbeda dengan hasilzpenelitian Sinurat, dkk (2017) citra 
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merekztidak berpengaruh signifikanzterhadap loyalitas pelangganzmobil 

Susuki Ertigazdi Manado. Haryantiniz(2019) citra merekztidak berpengaruh 

terhadap loyalitaszpelanggan Go-Jek di StasiunzDepok Jawa Barat, dan 

Suwandi, dkk (2015) Citra merek berpengaruh tidakzsignifikan terhadap 

loyalitaszpelanggan di kantorzPos Bondowosozdan Situbondo. 

Selainzcitra merek, loyalitaszpelanggan juga dipengauhizoleh kepuasan 

pelanggan.zApabila pelanggan puaszterhadap barang atauzpelayanan yang 

diberikan, makazakan menimbulkan peningkatanzkesetiaan pelanggan. 

Pernyataanztersebut sejalan denganzpenelitian yang dilakukanzoleh Lubis 

(2017) kepuasan pelangganzberpengaruh positif danzsignifikan terhadap 

loyalitaszpelanggan. Dennisa danzSantoso (2016) kepuasan pelanggan 

berpengaruhzpositif terhadap loyalitaszpelanggan. Setyowati dan Wijaya 

(2016) variabel kepuasanzpelanggan memberikan pengaruhzsecara positif dan 

signifikanztehadap loyalitas pelanggan.zJuari (2019) kepuasanzpelanggan 

berpengaruh signifikanzterhadap loyalitaszpelanggan. Namun dalam 

penelitianzyang dilakukanzoleh Prabowo (2012) menyatakan bahwazkepuasan 

pelanggan tidakzberpengaruh signifikanzterhadapzloyalitaszpelanggan. 

Berdasarkanzhasil pemaparan tesebut,zdiduga adanya pengaruhzantara 

citra merekzdan kepuasan pelangganzterhadap loyalitas pelanggan.zSehingga 

dalam penelitianzini, peneliti tetarikzuntuk menguji kembaliztentang 

“Pengaruh Citra Merek dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan  Minyak Pak Oles Tokcer Dauh Puri Denpasar Barat”. 
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1.2 Identifikasi Masalah Penelitian 

Bedasakanalatarabelakangamasalah yang dikemukakan diatas,zdapat 

diidentifikasikan beberapazpermasalahanzayangaterjadizpadaaMinyak Pak 

Oles TokcerzDauhaPuriaDenpasarzBarat: 

1. Terjadinya penjualan produk yang fluktuasi, pada bulan Januari sampai 

dengan bulan Juni 2020, dimana hal ini disebabkan kurangnya loyalitas 

pelanggan dalam jangka panjang. 

2. Kurangnya pemahaman konsumen tehadap citra merek pada Minyak Pak 

Oles Tokcer Dauh Puri Denpasar Barat, sehingga berdampak pada 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

3. Banyak para pesaing minyak alami yang telah dipercaya baik dari segi 

produk dan kualitasnya, citra merek, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

pelanggan menjadi salah satu masalah yang ada. 

 

1.3 Pembatasan Masalah  

Berdasarkan latar belakang dan identifikasizmasalah diatas, batasan 

masalahzdalam penelitian inizialah terbatas padazcitra merek, kepuasan 

pelangganzdan loyalitas pelangganzMinyak PakzOles Tokcer DauhzPuri 

Denpasar Barat. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkanalatarabelakangayang telah dijelaskan sebelumnya,amaka 

perumusanamasalahadalamapenelitianainiaadalahasebagai berikut. 

1. Apakah citra merek dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan Minyak Pak Oles Tokcer Dauh Puri Denpasar Barat? 
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2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Minyak Pak 

Oles Tokcer Dauh Puri Denpasar Barat ? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

Minyak Pak Oles Tokcer Dauh Puri Denpasar Barat ? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusanzmasalah tesebut, maka yangzmenjadiztujuan dari 

penelitianzini adalah untukzmengujizhal-halzsebagaizberikut. 

1. Menguji pengaruh citra merek danakepuasanapelangganaterhadap loyalitas 

pelanggan MinyakaPakaOlesaTokceraDauh Puri Denpasa Barat. 

2. Menguji pengaruhacitraamerekaterhadap loyalitas pelanggan Minyak Pak 

Oles Tokcer Dauh Puri Denpasar Barat. 

3. Menguji pengaruh kepuasanapelangganaterhadapaloyalitas pelanggan 

Minyak Pak Oles Tokcer Dauh Puri Denpasa Barat. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitianainiadiharapkanzmampuamemberikan manfaatzsebagai 

berikut. 

1. Manfaat Teoritis 

Hasiladariapenelitianainiadiharapkan dapat menambah pengetahuan, 

wawasan, dan pengalamanayangaberkaitanadenganapenelitianacitra 

merek, kepuasan pelanggan dan loyalitaszpelanggan. serta dapatzdijadikan 

tambahan referensizpada penelitian-penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 
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HasilzPenelitianainiadiharapkanzdapatadigunakanzolehzpihakaMinyak 

Oles TokcerzDauh Puri DenpasarzBarat sebagaiabahanaatauadasar 

pertimbangan strategi pemasaran dalam hal citra merek, kepuasan 

pelanggan, dan loyalitas pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 


