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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Persaingan bisnis saat ini semakin tak terelakkan. Apalagi dengan adanya
globalisasi yang menjadikan persaingan semakin bebas membuat seolah dunia tanpa
batas. banyak produsen barang atau jasa dari dalam negeri yang bersaing dengan
produsen luar negeri untuk memasarkan produknya kepada konsumen.

Untuk menarik masyakat agar terlibat dalam dunia usaha, banyak perusahaan
yang sekarang menawarkan bisnis yang dapat dijalankan oleh siapapun dengan
bermodalkan gadget dan keinginan untuk mendaptkan penghasilan. Saat ini sedang
marak perusahaan menggunakan sistem MLM (Multy Level Marketing) yang merupakan
salah satu pola bisnis yang saat ini banyak dilakukan oleh berbagai perusahaan. Tercatat
dalam keanggotaan Asosiasi Penjualan Langsung Indonesia (APLI) terdapat 93 nama
MLM yang legal dan masuk menjadi anggota APLI (Asosiasi Penjualan Langsung
Indonesia). APLI sebuah asosiasi yang dibentuk bertujuan untuk menaungi sejumlah
(Multy Level Marketing) yang resmi berkembang di Indonesia demi menghindari adanya
praktek money game yang berkedok MLM (Multy Level Marketing).

(http://apli.or.id)

Dengan semakin banyaknya industri suplemen kesehatan yang ada, maka

perusahaan suplemen harus mampu bersaing bagaimana menciptakan sebuah inovasi


http://apli.or.id/

baru yang dapat memberikan kepuasan bagi pengkonsumsi suplemen itu sendiri. baik
dari segi kualitas produk dan macam-macam suplemen sehingga dengan demikian
konsumen dapat menetukan pilihannya.

PT.HWI (Health Wealth International) sebagai perusahaan yang menggunakan
sistem MLM dengan menawarkan berbagai macam produk yang berlabel halal dari
MUI, mampu meningkatkan kepercayaan konsumen untuk menggunkan produk
tesrebut. Produk yang dikeluarkan di kelompokan menjadi beberapa kategori yaitu:
kesehatan, penggemuk, pelangsing, pemutih, perawatan kulit, program hamil,suplemen,
nafsu makan. Setiap perusahaan harus mempunyai pemasaran yang bagus, juga harus
memahami perilaku konsumen. karena merupakan suatu hal penting untuk dilakukan
oleh suatu produsen atau perusahaan yang menjalankan pemasaran,karena dalam konsep
pemasaran salah satu cara untuk mencapai tujuan perusahaan adalah dengan mengetahui
apa kebutuhan dan keinginan konsumen secara lebih efisien dari para pesaing
perusahaan (Kotler,2009). Perusahaan melakukan promosi yang efektif, harga yang
kompetitif dibandingkan dengan harga persaing, kualitas produk yang bermutu dan
menjamin kepuasan konsumen. Dengan demikian perusahaan terpicu untuk melakukan
promosi yang menarik dengan metode yang berbeda dari pesaing.

Harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan untuk produk atau jasa lebih juh lagi
harga adalah jumlah dari seluruh nilai konsumen tukarkan untuk jumlah manfaat dengan
memiliki atau menggunakan suatu barang dan jasa (Kotler,2008). Harga merupakan
salah satu dari bauran pemasaran, harga dapat mempengaruhi kegiatan-kegiatan dalam

perusahaan untuk menciptkan keunggulan kompetitif sehingga dapat bersaing.



Penetapan harga dalam perusahaan MLM (Multy Level Marketing) PT.HWI dari
distributor center memberikan harga yang berbeda untuk yang sudah terdaftar menjadi
member, dan setiap member akan menjual produknya dengan harga yang bervariasi
karena PT.HWI memberikan kebebasan untuk setiap member memperoleh laba dari
penjualan mereka tetapi masih dalam harga standar pasar. Persaingan harga sangat
mempengaruhi konsumen dalam membeli produknya, untuk mampu bersaing maka
dapat mempertimbangkan harga pesaing sebagai pedoman dalam menentukan harga jual
produknya.

Kotler dan Amstrong (2012) product is anything that can be offered to a market
forattention, acquisition, use, or consumption that might satisfy awant or need.oleh
karena itu produk mudah dilihat dan dibandingkan konsumen. Sehingga tampilan dari
produk dibuat menarik untuk membuat konsumen tertarik pada produk tersebut. Setelah
tertarik diharapkan konsumen mau melakukan pembelian. Pada saat mengkonsumsi
produk tersebut maka konsumen akan merasakan bahwa produk tersebut sesuai dengan
harapannya atau tidak. Maka kualitas produk diperhatikan oleh perusahaan. Hal ini akan
menimbulkan kepuasan bagi konsumen.Kualitas produk adalah suatu kemampuan
sebuah produk untuk memperagakan fungsinya yang mencakup keseluruhan durabilitas,
reabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga produk
lainnya, Kotler dan Amstrong (2012). Apabila produk menjalankan fungsi-fungsinya
maka produk dikatakan berkualitas. Menurut Kotler dan Amstrong (2012). Kualitas
produk merupakan karakteristik suatu produk atau jasa yang menunjang kemampuannya

untuk memuaskan kebutuhan pelanggan.



Bauran promosi yang dilakukan perusahaan akan menciptakan suatu penilaian
tersendiri pada pikiran konsumen sehingga penilaian konsumen terhadap promosi
produk secara langsung maupun tidak langsung akan menciptakan image terhadap suatu
produk. Promosi menurut Kotler (2010) promosi merupakan berbagai kegiatan yang
dilakukan antar perusahaan untuk mengkomunikasikan manfaat dari produknya dan
untuk meyakinkan konsumen sasaran untuk membelinya. Promosi merupakan semua
kegiatan yang ditujukan untuk memacu tingkat permintaan terhadap produk yang
dipasarkan dengan komunikasi antara produsen dan konsumen. Komunikasi pemasaran
perlu dilakukan guna memberitahukan produk yang akan dipasarkan.

Loyalitas secara bahasa dapat diartikan sebagai kesetiaan pada suatu hal.
Terciptanya loyalitas seseorang harus melalui proses baik dalam jangka pendek maupun
panjang, proses belajar, proses dari pengalaman yang dilalui, dan pembelian produk
secara berksinambungan. Loyalitas konsumen adalah komitmen yang dipegang teguh
untuk kembali membeli produk yang disukai atau jasa dimasa depan, meskipun
berpengaruh situasional dan upaya pemasaran pada saat itu memiliki potensi untuk
menyebabkan beralih ke produk lain. Kotler dan Keller (2012).

Menurut Kotler dan Keller (2009), kepuasan (Satisfaction) adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan Kinerja yang telah
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal
memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi,
pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau

senang. Perusahaan terkemuka mencari jalan mereka sendiri untuk mempertahankan



agar pelanggan mereka tetap puas. Pelanggan yang merasa puas akan kembali ulang, dan
mereka member tahu orang lainmengenai pengalaman baik dengan produk itu. Kuncinya
dalah memenuhi harapan pelanggan dengan prestasi perusahaan. Perusahaan yang cerdik
mempunyai tujuan membuat gembira pelanggan dengan hanya menjanjikan apa yang
dapat mereka serahkan, kemudian menyerahkan lebih banyak dari yang mereka janjikan.

Produk-produknya yang mempunyai manfaat yang berbeda-beda dalam setiap
produknya sehingga konsumen akan cenderung membeli produk dengan sesuai
kebutuhan mereka, produk PT.HWI yang menggunakan bahan herbal cenderung akan
lebih aman untuk dikonsumsi dalam jangka panjang.

PT.HWI pekalongan yang usianya tergolong masih sangat muda, tetapi
perkembangannya cukup tergolong pesat dalam membangun jaringan. Dengan besarnya
jaringan maka mempengaruhi volume penjualan dalam setiap bulannya. Diperoleh data

penjualan dalam beberapa bulan terakhir sebagai berikut:



Data Penjualan Satu Tahun Terakhir Produk PT.HWI Pada Distributor

Tabel 1.1

Center Kota Pekalongan (September 2015 — Agustus 2016)

No Nama Harga Target ;?1?3;?;1 keterangan
produk Satu tahun

1 | Wmp Rp. 248.000 | Rp.133.000.000 | Rp.151.028.000 | Tercapai target
2 | Frutablend | Rp. 156.000 | Rp.144.000.000 | Rp.496.704.000 | Tercapai target
3 | NesV Rp. 200.000 | Rp.132.000.000 | Rp.102.600.000 | Tidak tercapai
4 | Detozym Rp. 288.000 | Rp.144.000.000 | Rp.156.293.000 | Tercapai target
5 | Macafe Rp. 98.000 | Rp.291.000.000 | Rp. 8.820.000 | Tidak tercapai
6 | Glucella Rp. 398.000 | Rp.144.000.000 | Rp.142.086.000 | Tidak tercapai
7 | Primeskin | Rp.466.000 | Rp.110.000.000 | Rp. 39.610.000 | Tidak tercapai
8 | 3green Rp. 227.000 | Rp.129.000.000 | Rp. 21.111.000 Tidak tercapai
9 | Cmp Rp. 134.000 | Rp.130.000.000 | Rp.111.354.000 Tidak tercapai
10 | MR.Pro Rp. 121.000 | Rp.134.000.000 | Rp. 97.076.000 Tidak tercapai

Sumber : data penjualan dari distributor center kota pekalongan, 2016

Di lihat dari data penjualan produk PT.HWI

yang dapat mencapai 100 juta

dalam satu tahun, tetapi target penjualan produk juga tinggi sehingga dalam satu tahun
hanya produk yang berkualitas tinggi dan kebutuhan masyarakat saat ini. Pada produk
WMP, Frutablend dan Detozym yang dapat mencapai target sedangkan produk yang lain
seperti: Nes V, Macafe, Glucella, Prime skin, 3Green, CMP, dan MR.pro tidak dapat
mencapai target. WMP, Frutablend dan Detozym dapat mencapai target dikarenakan
manfaat sesuai dengan kebutuhan masyarakat saat ini yaitu kategori produk pelangsing,
penghilang jerawat dan untuk mendetox racun dalam tubuh. Sedangkan produk PT.HWI
yang belum mencapai target yaitu: Nes V, Macafe, Glucella, Prime skin, 3Green, CMP,

dan MR.pro dengan kandungan manfaatnya kurang diminati oleh masyarakat sehingga,



penjualan produk tersebut rendah. Harga, kualitas produk dan promosi sangat
mempengaruhi penjualan, maka dari itu produsen harus memperhatikan hal tersebut
untuk meningkatkan penjualan agar mencapai target. Produk Nes V dengan harga
Rp.200.000 dan target Rp.132.000.000 penjualan masih belum dapat mecapai target
mungkin dikarenakan manfaatnya tidak terlalu dibutuhkan masyarakat ditambah dengan
harga yang masih tinggi. Macafe harga Rp. 98.000 dengan target yang sangat tinggi
Rp.291.000.000 maka penjualan produk ini sangat jauh dari target walaupun harga yang
rendah tetapi manfaatnya untuk menambah stamina mungkin banyak produk pesaing
yang lebih murah , promosi tidak dimaksimalkan menjadikan penjualan rendah. Glucella
dijual dengan harga Rp. 398.000 harga tersebut sudah tinggi ditambah dengan target
yang tinggi Rp. 144.000.000, produk ini tidak dapat mencapai target. Prime skin produk
yang banyak dibutuhkan masyarakat untuk menjaga kulit , tetapi dengan harga yang
sangat tinggi konsumen akan lebih memilih produk yang serupa tetapi dengan harga
yang lebih lebih rendah. 3Green kurang di promosikan sehingga penjualan tidak optimal,
dengan harga yang cukup tinggi Rp. 227.000. CMP banyak manfaat dengan harga
Rp.134.000 tetapi target yang tinggi Rp. 130.000.000 masih belum dapat meningkatkan
penjualan. MR pro dengan harga Rp. 121.000 dan taerget Rp. 134.000.000 tidak dapat
tercapai target dalam satu tahun dikarenakan mungkin banyak produk pesaing yang
menjual produk serupa dengan promosi yang lebih menarik sehingga produk MR pro

PT.HWI tidak mampu bersaing.

Perusahaan memberikan harga dan promosi yang akan menarik minat beli

konsumen maka perusahaan harus memaksimalkan untuk menawarkan produknya



kepada konsumen dengan memperlihatkan testimoni nyata sehingga konsumen percaya
dengan produk PT.HWI. Konsumen akan loyal apabila dirasa konsumen puas akan
kualitas produk yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen, karena kepuasan
merupakan hal terpenting yang harus diberikan perusahaan. Berdasarkan uraian diatas,
maka penelitian ini berjudul “PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK DAN
PROMOSI TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELAUI KEPUASAN

KONSUMEN PRODUK PT.HWI DI KOTA PEKALONGAN?”.

1.2 Perumusan Masalah

Untuk membuat permasalahan menjadi lebih spesifik, maka harus ada
perumusan masalah yang benar-benar fokus. Dijelaskan bahwa harga ,kualitas produk
dan promosi mendasari loyalitas seseorang yang mampu memberi kepuasan kepada

pengguna produk tersebut.

Berdasarkan dari latar belakang masalah maka dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh antara harga terhadap loyalitas pelanggan pada produk
PT.HWI ?

2. Bagaimana pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada
produk PT.HWI ?

3. Bagaimana pengaruh antara promosi terhadap loyalitas pelanggan pada produk
PT.HWI?

4. Bagaimana pengaruh antara harga terhadap kepuasan konsumen pada produk

PT.HWI?



1.3

. Bagaimana pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan kepuasan

konsumen pada produk PT.HWI ?

. Bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen pada produk

PT.HWI ?

. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan pada

produk PT.HWI?

Tujuan Penelitian

Penelitian ini mempunyai tujuan sebagai berikut :

Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada produk
PT.HWI

Untuk menganalisi pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada
produk PT.HWI

Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen pada
produk PT.HWI

Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada produk
PT.HWI

Untuk menganalisi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada
produk PT.HWI

Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan pada produk
PT.HWI

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan

produk PT.HWI
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1.4 Kegunaan Penelitian
1. Bagi peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan yang berkaitan dengan
perilaku konsumen dan dapat dijadikan acuan sebagai pembuatan skripsi.
2. Bagi perusahaan
Hasil dari penelitian ini dharapkan dapat digunakan sebagai informasi tentang
produknya dipasar dan mengembangkan produknya untuk masa mendatang.

3. Bagi Pihak Lain

Memberikan masukan dan pemikiran bagi pihak penelitian selanjutnya yang
berminat meneliti dengan menggunakan uji Structural Equation Modeling
(SEM). tentang kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan yang dipengaruhi

oleh variable harga, kualitas produk dan promosi.



