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ABSTRACT

Pantene is a shampoo well-known brandfrom PT. Procter & Gamble. Pantene
became the market leader of category Shampoo over the last four years. But the
high competition make aBrand value indexs of Pantene shampoo has decreased,
which means there is a decline in the performance of the brand. It is characterized
by the decline in TOMBrand, Satisfaction, and Brand Share. As a market leader
Pantene need to be careful because it is an indication of decreased in repurchase
Intention. This study aims to determine the effectSelebrityEndoser, Company
Characteristics and quality ofrepurchase Intention by Brand Trust and satisfaction
as an intervening variable.

This study used data on 197 young female respondents aged 17-35 in the city of
Semarang who had used Pantene more than twice, Thus, this study can not be
generalized to the context of other studies, both gender and age.

This study used six variables: Celebrity Endorser, Company Characteristics,
Brand Trust, Quality and Repurchase Intention. The analysis technique used in
this research is Structural Equation Model (SEM) of AMOS 22.0.

Research shows that to improve repurchase intentionof Pantene to young female
in Semarang can only be done through one process, namely improving the quality
of Pantene that will increase satisfaction and ultimately increase Interests Buy
Birthday young woman in city Semarang

Keywords: Celebrity Endoser, Company Characteristics, Quality, Repurchase
Intention, Brand Trust and Satisfaction.
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ABSTRAK

Shampo Pantene adalah sebuah merek shampo terkenal andalan PT. Protect &
Gamble. Pantene menjadi market leader dari kategori Shampo selama empat
tahun terakhir. Namun, ketatnya persaingan membuat shampo Pantene mengalami
penurunan indeks brand value yang berarti terjadi penurunan Kinerja pada merek
tersebut. Hal ini ditandai dengan turunnya TOM Brand, Kepuasan, dan Brand
Share. Sebagai market leader Pantene perlu berhati-hati karena hal itumerupakan
indikasi terjadinya penurunan minat beli sampo Pantene. Penelitian ini bertujuan
untuk  mengetahui  pengaruh Selebriti Endoser, Karakteristik Perusahaan, dan
Kualitas terhadap Minat Beli Ulang Pantene dengan Brand Trust dan Kepuasan
sebagai Variabel Intervening.

Penelitian ini menggunakan data 197 responden wanita muda pada usia 17-35 di
kota Semarang yang pernah menggunakan Pantene lebih dari dua kali, Dengan
demikian, Penelitian ini tidak bisa diGeneralisasikan untuk konteks penelitian lain,
baik jenis kelamin maupun umur.

Penelitian ini menggunakan 6 variabel vaitu Selebriti Endorser,Karakteristik
Perusahaan, Brand Trust, Kualitas dan Minat Beli Ulang.Teknik analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Model (SEM) dari
program AMOS 22.0.

Hasil penelitian  membuktikan bahwa untuk  meningkatkan minat  beli
ulangshampo Pantene pada wanita muda di kota Semarang hanya dapat dilakukan
melalui 1 proses, yakni meningkatkan Kualitas Pantene yang nantinya akan
meningkatkan Kepuasan dan pada akhirnya akan meningkatkan Minat Beli Ulang
wanita muda di kota Semarang.

Kata kunci : Selebriti Endoser, Karakteristik Perusahaan, Kualitas, Minat Beli
Ulang Pantene, Brand Trust dan Kepuasan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menjadi merek terbaik tentunya menjadi impian setiap pemasar dan pemilik
merek, maka persaingan untuk menjadi merek terbaik bukan hal yang mudah
apalagi di era pasar yang turbulance seperti saat ini. American Marketing
Association (Kotler & Keller, 2009) mendefinisikan merek sebagai sebuah nama,
istilah, tanda, symbol atau desain atau kombinasi seluruhnya, yang bertujuan untuk
mengidentifikasi barang-barang maupun jasa dari suatu kelompok penjual dan
untuk membedakan produk mereka dari para pesaing. Oleh karena itu, penting bagi
merek untuk bisa menarik minat beli maupun minat beli ulang masyarakat melalui
atribut produk, kualitas produk dan berbagai bentuk promosi penjualannya baik

above the line maupun below the line.

Salah satu penghargaan yang diberikan kepada tiap-tiap kategori produk
yang dianggap sebagai merek terbaik di Indonesia dari hasil risst MARS dan
Majalah SWA adalah Indonesia Best Brand Award (IBBA). Berdasarkan website
MARS Indonesia variabel yang digunakan untuk menilai kinerja merek dalam
IBBA adalah Brand Popularity, Brand Quality, Brand Share, Brand Satisfication
& Loyalty dan Brand CAP (Consumer Acquisition Power). Melalui IBBA ini
konsumen bisa melihat merek mana yang terbaik dipasar karena dengan memilin
merek vyang terbaik berarti terdapat sinyal kualitas disana yang mengurangi

kemungkinan resiko. Bagi perusahan sendiri IBBA ini merupakan bentuk



pengakuan konsumen terhadap produk, yang nantinya bisa digunakan sebagai alat

untuk mengevaluasi Kinerja mereknya.

Dikutip dari Majalah Mix Marcomm (2015) pada kategori Fast Moving
Consumer Goods (FMCG) tipe pelanggan Indonesia secara umum didominasi oleh
Split Loyals 49,8%, lalu tipe 100% Loyals sebesar 20,7%, Shifting Loyals 18,2%,
dan Switchers 11,3%. Hal itu berarti secara umum, konsumen Indonesia merupakan
tipikal yang mudah tergoda. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk
memperhatikan tingkat kepuasan pelanggan dan membangun kepercyaan merek

(brand trust) untuk menarik minat beli ulang konsumen.

Salah satu industri yang turut bersaing dengan begitu ketatnya adalah
industri shampo, terbukti dari semakin bervariasinya merek shampo dan semakin
banyaknya line extention dari setiap merek itu sendiri. Berbicara mengenai shampo
tentu tidak lepas dari dua raksasa di bidang industri yakni Procter & Gamble (PnG)
dan Unilever sebagai salah satu penyedia consumer goods diberbagai belahan dunia
termasuk Indonesia, sudah lama keduanya berlomba untuk menarik perhatian
masyarakat melalui berbagai hal termasuk peningkatan kualitas, menambah line
extention, program aktivasi merek, pemilihan brand endoser, kreatifitas periklanan

hingga program CSR.

Merek Shampo yang berada dibawah naungan Unilever terdiri dari Sunsilk,
Clear, Dove, Lifebuoy dan TRESemme. Sedangkan merek yang berada dibawah
naungan PnG terdiri dari Pantene, Rejoice dan Head & Shoulders (Wikipedia).

Berdasarkan website resmi Pantene Indonesia terdapat tujuh jenis varian produk



dari pantene itu sendiri, yakni Hair Fall Control, Total Damage Care Shampo,
Daily Mouisture Renewel, Silky Smooth Care, Nature Care Fullness & Life, Anti

Dandruf dan Aqua Pure.

Ditengah persaingan yang begitu ketatnya pemilihan brand endoser yang
tepat akan menjadi sangat penting. Seperti, Sunsilk yang menggandeng artis
ternama Laudya Chintya Bella, TRESemme menunjuk si cantik Velove Vexia,
serta ada juga Clear yang memilih artis multitalenta Agnez Mo (Detik.com, 2015).
Sedangkan sang market leader Pantene memilih Raline Shah sebagai brand endoser

terbarunya mengantikan Anggun C. Sasmi (Kapanlagi.com, 2013).

Pemilihan endoser ini penting karena keberhasilan suatu merek tentu tidak
lepas dari siapa orang yang mempromosikannya. Menurut Royan (2005) selebriti
dapat digunakan sebagai alat yang cepat untuk mewakili segmen pasar yang
dibidik. Oleh karena itu kriteria di dalam memilih selebriti yang menjadi endorser
diperlukan pertimbangan-pertimbangan khusus dari pengiklan karena karakter
endorser diakui sangat efektif dalam mengangkat kepercayaan merek dan brand

awareness.

Berdasarkan survei yang dilakukan oleh MARS dan SWA berikut ini
merupakan data-data hasil penelitian kategori shampo berdasarkan Brand Value

2013-2015:


https://www.google.co.id/search?q=velove+vexia+ambassador+tresemme&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwiLhLXhodbKAhVOHY4KHXsmAq4QvwUIFygA

Tabel 1.1
Brand Value Shampo 2013-2015

Brand Value

MEREK 2013 2014 2015

(%) (%) (%0
Pantene 55,6 55.0 40,3
Sunsilk 50,2 52,0 35,9
Clear 48.2 49,5 35,6
Lifebuoy 45,2 46,0 28,6
Dove 43,6 43,5 26,9

Sumber:  SWA 19/XXIX/12-25 SEPTEMBER 2013, SWA 19/XXX 11-24

SEPTEMBER 2014, SWA 20/XXXI/17-29 SEPTEMBER 2015

Tabel 1.1 diatas memperlihatkn secara jelas bahwa dalam kurun waktu tiga
tahun terakir Pantene terus menerus mengalami penurunan brand value. Pada tahun
2013 brand value sebesar 55,6 % sedangkan pada tahun 2014 sebesar 55,0% yang
berarti terjadi penurunan sebesar 0,6 %. Kemudian, pada tahun 2015 brand value
sebesar 40,3 % yang berarti terjadi penurunan yang cukup drastis sebesar 14,7 %.
Hal tersebut tentu harus diperhatikan oleh pantene karena nilai dari suatu merek
didasarkan kepada sejauh mana merek tersebut memiliki loyalitas  merek,
kesadaran nama merek, anggapan mutu, asosiasi merek yang tinggi, dan aset
lain seperti paten merek dagang dan hubungan distribusi (Kotler & Amstrong,
1997). Berdasarkan penjelasan tersebut berarti bahwa brand value ini dapat

digunakan sebagai salah satu indikator keberhasilan suatu merek.



Aspek selanjutnya adalah tingkat Satisfaction (kepuasan) yang menunjukan

tingkat kepuasan pengguna shampo dalam kurun waktu tiga tahun terakhir. Berikut

adalah tabel nya :

Satisfaction Shampo 2013-2015

Tabel 1.2

Tahun 2013 Tahun 2014 Tahun 2015
Merek Satisfaction Merek Satisfaction Merek Satisfaction
(%) (%) (%)
Pantene 99,5 Pantene 99,9 Pantene 98,6
Sunsilk 99,7 Sunsilk 100,0 Sunsilk 99,4
Clear 99,8 Clear 99,8 Clear 98,8
Lifebuoy | 99,3 Lifebuoy 99,7 Lifebuoy 99,2
Dove 99,2 Dove 100,0 Dove 98,8
Sumber:  SWA 19/XXIX/12-25 SEPTEMBER 2013, SWA 19/XXX 11-24

SEPTEMBER 2014, SWA 20/XXXI/17-29 SEPTEMBER 2015

Tabel 1.2 diatas memperlihatkan bahwa satisfaction atau kepuasan

pelangganmengalami pergerakan yang fluktuatif, yakni terjadi peningkatan sebesar

0,4% antara tahun 2013 dengan tahun 2014 dan penurunan sebesar 1,3% anatara

tahun 2014 ke tahun. Hal ini juga perlu ditinjau kembali oleh Pantene karena berarti

kepuasan konsumennya mengalami penurunan.

Kepuasan konsumen akan selalu menjadi hal yang sangat penting bagi

perusahaan karena kepuasan yang dirasakan ketika menggunakan produk dengan

merek tertentu mampu meningkatkan minat beli ulang pada produk merek tersebut.




Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk
(atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Hal itu berarti apabila pelanggan merasa
bahwa kinerja produk melebihi ekspektasi akan merasa puas, sedangkan jika Kinerja
produknya kurang dari ekspektasi tentunya konsumen akan mersa kecewa, kedua
hal tersebut mampu mendorong terbentuknya kepercayaan terhadap merek dan
minat beli ulang pada produk merek tersebut.

Aspek berikutnya yakni Top of Mind Brand (TOM brand) yang
mencerminkan seberapa kuat merek tersebut di benak konsumen. TOM brand
diukur berdasarkan merek mana yang disebutkan pertama kali oleh konsumen atau
yang pertama kali muncul dalam benak konsumen. Berikut Tabel TOM Brand

2013-2015:



Tabel 1.3
Top of Mind Brand 2013-2015
Tahun 2013 Tahun 2014 Tahun 2015
Merek TOM Merek TOM Merek TOM
Brand (%) Brand (%) Brand (%)

Pantene 28,7 Pantene 26,1 Pantene 25,3
Sunsilk 19,3 Sunsilk 22,0 Sunsilk 20,0
Clear 15,6 Clear 18,9 Clear 20,5
Lifebuoy 11,1 Lifebuoy 12,8 Lifebuoy 9,6
Dove 6,3 Dove 5,0 Dove 7,7

Sumber:  SWA 19/XXIX/12-25 SEPTEMBER 2013, SWA 19/XXX 11-24

SEPTEMBER 2014, SWA 20/XXXI/17-29 SEPTEMBER 2015

Berdasarkan tabel diatas terlihat Top of Mind Brand Pantene mengalami
penurunan terus menerus dalam tiga tahun terakhir, dari yang semula tahun 2013
sebesar 28,0% kemudian turun sebesar 2,6% menjadi 26,1% pada tahun 2014.
Selanjutnya pada tahun 2015 sebesar 25,3% yang artinya turun sebesar 0,8 % dari
tahun sebelumnya. Berada di peringkat pertama TOP of Mind Brand menunjuka
bahwa pantene merupakan merek nomer satu dibenak rata-rata masyarakat
Indonesia, yang mana tidak mungkin suatu pantene menjadi TOM dalam benak
mereka apabila mereka tidak mengetahui citra merek dari produk pantene itu
sendiri. Namun, dua rival terberat pantene yakni sunsilkk dan clear menunjukan

pergerakan tingkat TOM Brand yang berbeda, yang mana Sunsilk mengalami



fluktuasi dan Clear justru malah terus menerus mengalami peningkatan, hal tersebut

juga patut diwaspadai oleh Pantene sebagai market leader.

Aspek berikutnya dalam penilaian merek adalah brand share atau pangsa
pasar suatu merek. Brand share index menurut riset MARS dan Majalah SWA
didasarkan pada pengukuran terhadap merek yang paling sering digunakan dalam
share dari kategori sampo di

tiga bulan terakhir. Berikut ini adalah brand

Indonesia pada tahun 2013-2015:

Tabel 1.4
Brand Share Shampo 2013-2015

Tahun 2013 Tahun 2014 Tahun 2015
Merek Brand Merek Brand Merek Brand
Share (%) Share (%) Share (%)

Pantene 29,1 Pantene 26,7 Pantene 26,1
Sunsilk 19,1 Sunsilk 21,3 Sunsilk 20,4
Clear 15,8 Clear 18,6 Clear 19,3
Lifebuoy 12,5 Lifebuoy 12,9 Lifebuoy 10,9
Dove 5,7 Dove 5,2 Dove 7,3
Sumber:  SWA 19/XXIX/12-25 SEPTEMBER 2013, SWA 19/XXX 11-24

SEPTEMBER 2014, SWA 20/XXXI/17-29 SEPTEMBER 2015

Tabel 1.4 memperlihatkan bahwa sebagai market leader pangsa pasar
Pantene juga terus-menerus mengalami penurunan. Pada tahun 2013 terlihat brand

share sebesar 29,1% sedangkan pada tahun 2014 sebesar 26,7 % yang berarti terjadi



penurunan sebesar 2,4 % . Kemudian, pada tahun 2015 brand share sebesar 26,1%
yang berarti terjadi penurunan 0,6% dari tahun sebelumnya. Hal tersebut tidak
boleh dianggap remeh oleh Pantene karena rival berat Pantene yakni Sunsilk masih
bisa mengalami kenaikan pangsa pasar sebesar 2,2% pada tahun 2014 disaat
Pantene mengalami penurunan. Turunnya index pantene dalam tabel brand share
tersebut secara tidak langsung menunjukan bahwa minat beli konsumen pantene

juga ikut menurun.

Berdasarkan semua tabel diatas dapat disimpulkan bahwa, hampir secara
keseluruhan Pantene mengalamai penurunan di berbagai aspek mulai dari brand
value, satsfication, TOM brand dan brand share. Penurunan Brand index secara
terus menerus ini bisa berpengaruh pada kepercayaan masyarakat terhadap merek
Pantene sebagai market leader, yang bisa berimbas pula pada minat beli ulang
masyarakat terhadap Pantene.Oleh karena itu, dalam penelitian ini diambilah judul
“Analisis Pengaruh Kepuasan Dan Brand Trust Terhadap Minat Beli Ulang

Pantene”.

1.2 Rumusan Masalah

Pantene merupakan merek yang tidak hanya mendapatkan penghargaan
IBBA Award 2015 tetapi juga merupakan merek yang mendapatkan Best Platinum
Brandkarena telah lima kali menjadi pemenang dalam ajang penghargaan ini.
Namun, perlu diperhatikan secara khusus karena dibalik keberhasilan itu pantene

mengalami penurunan hampir disegala aspek mulai dari brand value, satisfication,
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TOM brand dan brand share. Hal itu berarti dapat dikatakan bahwa pantene
mengalami penurunan kepuasan dan kepercayaan pelanggan yang berimbas pada
penurunan minat beli ulang. Dengan begitu, sebagai market leader pantene perlu
melakukan upaya-upaya untuk meningkatkan minat beli ulang pantene agar dapat
mempertahankan posisinya ditahun-tahun berikutnya. Oleh karena itu masalah
penelitanannya adalah bagaimana cara meningkatkan minat beli sampo Pantene
melalui peningkatan kepuasan dan kepercayaan merek (brand trust). Berdasarkan
pada permasalahan diatas, dapat ditentukan beberapa pertanyaan penelitian

sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh selebriti endoser terhadap brand trust ?

2. Apakah terdapat pengaruh karakteristik perusahaan terhadap brand trust
?

3. Apakah terdapat pengaruh brand trust terhadap minat beli ulang ?

4. Apakah terdapat pengaruh kualitas terhadap kepuasan pelanggan ?

5. Apakah terdapat pengarun pengaruh kepuasan terhadap brand trust ?

6. Apakah terdapat pengarun kepuasan terhadap minat beli ulang ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan  permasalahan yang telah dirumuskan, maka tujuan yang

ingindicapai penelitian ini adalah untuk:

1. Menganalisi pengaruh selebriti endoser terhadap brand trust.

2. Menganalisi pengaruh karakteristik perusahaan terhadap brand trust.
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3. Menganalisi pengaruh brand trust terhadap minat beli ulang.
4. Menganalisis pengaruh kualitas terhadap kepuasan pelanggan.
5. Menganalisi pengaruh kepuasan terhadap brand trust.

6. Menganalisi pengaruh kepuasan terhadap minat beli ulang.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan khususnya di
bidang pemasaran. Selain itu hasil penelitian ini juga diharapkan dapat
digunakan sebagai bahan referensi atau rujukan bagi penelitian-penelitian
serupa di masa yang akan datang dan menyempurnakan segala kelemahan yang

ada dalam penelitian ini.

2. Manfaat Praktis

Hasil penelitan ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi perusahan agar
mereka senantiasa mengevaluasi segala usaha yang dilakukan untuk meningkatkan
kepuasan dan brand trust guna meningkatkan minat beli ulang pada shampo

Pantene.

1.5 Sistematika Penulisan
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Penelitian ini disajikan dalam beberapa bab dengan sistematika penulisan

sebagai berikut :

BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini berisi tentang uraian mengenai : Pertama, latar belakang masalah
yang menjadi alasan dibuatnya penelitian ini. Kedua, rumusan masalah yang
berisi mengenai pernyataan tentang keadaan, fenomena dan atau konsep yang
memerlukan jawaban melalui penelitian. Ketiga, tujuan dan kegunaan penelitian
yang merupakan hal yang diharapkan dapat dicapai mengacu pada latar belakang
masalah, perumusan masalah dan hipotesis yang diajukan. Keempat, sistematika
penulisan terakhir dari bab ini yang berisi uraian mengenai sistematika penulisan

dalam penelitian ini.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini  menguraikan landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka
pemikiran dan hipotesis penelitian. Landasan teori Dberisikan uraian teori-teori
yang mendasari perumusan hipotesis penelitian. Penelitian  terdahulu berisi daftar
beberapa penrelitian sebelumnya yang berhubungan dengan penelitian ini.
Kerangka pemikiran merupakan skema yang dibuat untuk menjelaskan secara
singkat permasalahan yang akan diteliti Hipotesis adalah pernyataan yang
disimpulkan dari tinjauan pustaka, serta merupakan jawaban sementara atas

masalah penelitian.

BAB Ill : METODE PENELITIAN
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Bab ini berisi definisi operasional dari variabel, jenis data dan sumber
data serta metode pengumpulan data dan analisis data. Variabel penelitian dan
definisi operasional membahas mengenai deskripsi terhadap variabel yang
digunakan dalam penelitian sekaligus melakukan pendefinisian secara
operasional. Jenis dan sumber data merupakan gambaran tentang data yang
digunakan sebagai variabel penelitian, berkaitan dengan jumlah populasi dan
jumiah sampel yang diambil. Terakhir, metode pengumpulan data dan metode
analisis mengungkapkan bagaimana gambaran model analisis yang digunakan

dalam penelitian.
BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini akan diuraikan tentang pertama deskripsi objek penelitian yang
berisi penjelasan singkat objek yang digunakan dalam penelitian, kedua analisis
data dan pembahasan hasil penelitian merupakan bentuk yang lebih sederhana yang
mudah dibaca dan mudah diinterpretasikan meliputi deskripsi objek penelitian,
analisispenelitian, serta analisis data dan pembahasan, ketiga hasil penelitian

mengungkapkan interpretasi untuk memaknai implikasi penelitian.

BAB V: PENUTUP

Bab ini memuat kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan, selain itu bab
ini juga menjelaskan tentang keterbatasan dari penelitan ini dan saran peneliti

terhadap pihak yang berkepentingan terhadap penelitian in



