
 
 

 
 

PENGARUH KUALITAS PRODUK, CITRA MEREK DAN HARGA 

TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PRODUK PANTENE 

 

SANKLARIA APRIANA 

8215165302 

 

 

Skripsi Ini Disusun Sebagai Salah Satu Persyaratan Untuk Memperoleh Gelar  

Sarjana Ekonomi Pada Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta   

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN  

KONSENTRASI PEMASARAN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA 

2018



 
 

ii 
 

THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, BRAND IMAGE AND PRICE ON 

PANTENE CUSTOMER LOYALTY  

 

SANKLARIA APRIANA 

8215165302 

 

 

Thesis is Written as One of The Requirement For Getting a Barchelor Degree of Economics 

 

 

 

 

 

 

STUDY PROGRAM S1 MANAGEMENT  

MARKETING CONCENTRATION  

FACULTY OF ECONOMICS  

STATE UNIVERSITY OF JAKARTA  

2018



 
 

iii 
 

ABSTRAK 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh tingkat persaingan dalam dunia usaha di Indonesia yang 

semakin ketat pada era globalisasi seperti sekarang ini. Salah satu produk yang dipersaingkan oleh 

para produsen di era ini adalah produk shampo. Shampo merupakan sebuah produk kecantikan 

yang digunakan oleh seluruh lapisan masyarakat dan memiliki peranan penting dalam menjaga 

kesehatan juga kebersihan rambut. PT. P&G Indonesia memproduksi sebuah shampo yang diberi 

nama Pantene. Pantene merajai pasar Indonesia pada tahun 2016-2018 menurut Top Brand Index 

(TBI), namun terdapat keluhan dari pengguna Pantene mengenai kualitas produk yang kurang baik, 

citra merek dan harga. Apabila hal ini tidak segera diatasi maka Pantene dapat terpuruk, karena 

sekarang ini semakin banyak merek produk perawatan rambut yang beredar di pasaran yang 

memiliki kemungkinan besar untuk menggeser kedudukan popularitas Pantene di Indonesia. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, citra merek dan 

harga terhadap loyalitas konsumen produk Pantene. Pada penelitian ini teknik pengambilan sampel 

menggunakan non-probability sampling kepada 150 orang sampel yang merupakan pengguna 

Pantene dengan menggunakan metode purposive sampling. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk, citra merek dan harga memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Pada penelitian ini, untuk 

menghitung data peneliti menggunakan menggunakan SPSS 24.  

 

Kata kunci : Kualitas produk, citra merek, harga, loyalitas konsumen 
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ABSTRACT 

This research is motivated by the level of competition in the business field in Indonesia that 

is  more getting strict in this globalization era. One product that has been competed by the 

manufacturer in this era is the shampoo product. Shampoo is a beauty product used by all the 

society, Shampoo has an important role in helping to keep  your hair healthy and clean. P&G 

Indonesian Company has produced a Shampoo named Pantene. Pantene has leading the 

Indonesian market share in 2016 – 2018 regarding Top Brand Index (TBI), but  there are few 

complaints from customers about the product quality, brand image and price If is not immediately 

fixed, then  Pantene will be fall down. Wherefore, there are so many brands  on the market that are 

most likely to shift the position of Pantene popularity in Indonesia nowadays.  

This research aims to detect the influence of product quality, brand image and price for 

Pantene’s customer loyalty. This research is used non-probability sampling to 150 samples which 

were customer of Pantene and used purposive sampling method. 

The results show product quality, brand image and price a positive and significant effect  

for customer loyalty.  This research used SPSS version 24  for data analysis.  

 

Key Words : Product quality, brand iamge, price, customer loyalty 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

“Sebab kamu tahu, bahwa ujian terhadap imanmu itu menghasilkan ketekunan. Dan biarkanlah 

ketekunan itu memperoleh buah yang matang,  supaya kamu menjadi sempurna dan utuh dan tak 

kekurangan suatu apapun” 
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“TUHAN inginn saya melihat dari perspektif yang DIA mau. Untuk mengalami kuasa 

kesembuhan, harus lewat proses yang namanya Sakit” 

(Sanklaria Ara) 

 

“ I don’t stop when I’am tired. I stop when I’am done” 

(Sanklaria Ara) 
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