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ABSTRAKSI 
 
 

Oli Enduro merupakan produk pelumas mesin berkekuatan maksimal produksi 
PT.Pertamina merupakan salah satu produk pelumas yang telah dikenal oleh 
masyarakat. Bahkan produk tersebut oleh sebagian orang sudah menjadi produk 
pelumas mesin pilihan diantara produk lainnya. Pada periode tahun 2009-2012 terdapat 
penurunan penjualan, penurunan penjualan merupakan bentuk turunnya loyalitas 
pelanggan terhadap produk tersebut. Loyalitas secara harfiah diartikan kesetiaan, yaitu 
kesetiaan seseorang terhadap suatu objek. Loyalitas merek yang terjadi dipengaruhi 
oleh beberapa faktor antara lain kepercayaan pelanggan akan produk Oli Enduro serta 
komitmen untuk membeli kembali produk tersebut. Kepercayaan adalah variabel kunci 
dalam pengembangan keinginan untuk menjaga sebuah hubungan jangka panjang serta 
komitmen untuk tetap menggunakan produk produk pelumas mesin Oli Enduro. 
Kepercayaan pelanggan terhadap Oli Enduro menunjukkan suatu pengharapan 
pelanggan atas janji yang diberikan oleh perusahaan tentang manfaat produk tersebut. 
Dengan merasaakan manfaat atas penggunaan produk tersebut, dapat menciptakan 
komitmen untuk menggunakan produk tersebut lagi dimasa mendatang. Berdasarkan 
uraian tersebut maka penelitian ini dilakukan untuk : a) Untuk menganalisis pengaruh 
kepercayaan merek terhadap loyalitas merek Oli Enduro di Surabaya. b) Untuk 
menganalisis pengaruh komitmen terhadap loyalitas merek pelanggan Oli Enduro di 
Surabaya. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Oli Enduro di Surabaya, 
sedangkan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 110 orang pelanggan Oli 
Enduro di Surabaya. Dengan menggunakan teknik purposive sampling maka yang 
menjadi sampel adalah: a) pelanggan telah membeli oli merek Enduro sebanyak 3x 
dalam 1 tahun terakhir, b) Usia diatas 17th, c) Lokasi pembelian di Surabaya. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut: a) Kepercayaan 
tidak berpengaruh terhadap Loyalitas, b)Komitmen berpengaruh positif terhadap 
Loyalitas. 
 
 
Kata kunci : loyaalitas, kepercayaan, komitmen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Pada saat ini persaingan bisnis yang dihadapi oleh perusahaan semakin 

ketat sehinga menuntut manajemen perusahaan untuk lebih cermat dalam 

menentukan strategi bersaingnya agar dapat memenangkan persaingan yang 

dihadapi. Manajemen perusahaan dituntut untuk dapat mendesain dan 

mengimplementasikan strategi pemasaran yang mampu menciptakan, 

mempertahankan dan meningkatkan satisfaction pelangganya sehingga pada 

akhirnya dapat tercipta loyalitas merek yang tinggi dari pelangganya terhadap 

produk yang ditawarkan perusahaan. Seorang pemasar dalam mengembangkan 

suatu produk harus menetapkan derajat kualitas tertentu bagi produknya, karena 

kualitas produk menunjukan kemampuan sebuah produk untuk menjalankan 

fungsinya, Dalam merencanakan produk yang akan dihasilkan dan dipasarkan ke 

pelanggan, perencanaan produk harus memperhatikan dimensi produk. 

Oli Enduro merupakan produk pelumas mesin berkekuatan maksimal 

produksi PT.Pertamina merupakan salah satu produk pelumas yang telah dikenal 

oleh masyarakat. Bahkan produk tersebut oleh sebagian orang sudah menjadi 

produk pelumas mesin pilihan diantara produk lainnya. Saat ini ada belasan merek 

pelumas mesin yang memiliki kualitas berbeda dan tersebar di pasaran, oleh sebab 

itu perlu dilakukan strategi khusus dalam memasarkan produk pelumas mesin 

merek Enduro. Kondisi ini menimbulkan terjadinya persaingan diantara para 
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 2 

pengusaha yang memproduksi pelumas mesin berkekuatan maksimal. Persaingan 

yang ada dilakukan untuk dapat menarik pasar sebanyak-banyaknya agar 

produknya dapat digemari oleh masyarakat. Persaingan merebut pasar melalui adu 

iklan juga mampu membuat berbagai merek pelumas mesin makin populer di 

tengah masyarakat.  

Data pendukung permasalahan terjadinya penurunan volume penjualan Oli 

Enduro di Surabaya tersebut adalah sebagai berikut: 

Tabel 1: Data penjualan Oli Enduro periode tahun 2009-2012 

Periode Th. 

Penjualan Perubahan 

(doss) Unit Persen 

2009 987.000     

2010 965.000 -22.000 -0,0223 

2011 865.000 -100.000 -0,1036 

2012 826.000 -39.000 -0,0451 
Sumber: Internal perusahaan. 

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa penjualan produk Oli Enduro di 

Surabaya mengalami penurunan volume penjualan pada periode tahun 2009-2012. 

Penurunan volume penjualan diduga karena loyalitas pelanggan akan produk Oli 

Enduro yang menurun. Berdasarkan hasil penelitian diatas bagaimana cara 

perusahaan meningkatkan volume penjualan produk Oli Enduro. 

Loyalitas secara harfiah diartikan kesetiaan, yaitu kesetiaan seseorang 

terhadap suatu objek. Mowen dan Minor (1998) mendefinisikan loyalitas sebagai 

mempunyai komitmen pada merek tersebut, dan bermaksud meneruskan 

pembeliannya di masa mendatang. Loyalitas menunjukkan kecenderungan 

pelanggan untuk menggunakan suatu merek tertentu dengan tingkat konsistensi 
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 3 

yang tinggi (Dharmmesta, 1999). Ini berarti loyalitas selalu berkaitan dengan 

preferensi pelanggan dan pembelian aktual. Definisi loyalitas dari pakar yang 

disebutkan di atas berdasarkan pada dua pendekatan, yaitu sikap dan perilaku. 

Dalam pendekatan perilaku, perlu dibedakan antara loyalitas dan perilaku beli 

ulang. Perilaku beli ulang dapat diartikan sebagai perilaku pelanggan yang hanya 

membeli suatu produk secara berulang-ulang, tanpa menyertakan aspek perasaan 

dan pemilikan di dalamnya. Sebaliknya loyalitas mengandung aspek kesukaan 

pelanggan pada suatu produk. Ini berarti bahwa aspek sikap tercakup di dalamnya. 

Loyalitas berkembang mengikuti tiga tahap, yaitu kognitif, afektif, dan konatif. 

Biasanya pelanggan menjadi setia lebih dulu pada aspek kognitifnya, kemudian 

pada aspek afektif, dan akhirnya pada aspek konatif. Ketiga aspek tersebut biasanya 

sejalan, meskipun tidak semua kasus mengalami hal yang sama.  

Loyalitas merek yang terjadi dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain 

kepercayaan pelanggan akan produk Oli Enduro serta komitmen untuk membeli 

kembali produk tersebut. Kepercayaan adalah variabel kunci dalam pengembangan 

keinginan untuk menjaga sebuah hubungan jangka panjang serta komitmen untuk 

tetap menggunakan produk produk pelumas mesin Oli Enduro. Menurut Rotter 

(1997) dalam Jadfar (2006:164) menyatakan bahwa “kepercayaan adalah suatu 

pengharapan seseorang atau kelompok atas janji yang diberikan secara lisan atau 

tertulis dari kelompok dan individu yang lain”. Sedangkan kepercayaan pelanggan 

atas merek suatu produk oleh Chaudhuri dan Holbrook (2001) didefinisikan sebagai 

“kerelaan pelanggan pada umumnya untuk bergantung pada kemampuan merek 
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tersebut untuk melakukan fungsi-fungsinya”.  Komitmen adalah suatu keinginan 

seseorang untuk melanjutkan sebuah hubungan”(Geyskens et al.,1996; Gundlach et 

al.,1995; Samuelson dan Sandvik, 1999).  

Dari kedua definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepercayaan merek dapat 

menimbulkan komitmen untuk membina hubungan jangka panjang atau dalam hal 

ini adalah ketergantungan atas suatu merek, yang akhirnya dapat menyebabkan 

loyalitas pada diri pelanggan. Blackston (1995), Gurviez (1996), dan Heilbrunn 

(1995) yang menyebutkan bahwa kepercayaan dapat memberikan skema yang 

sesuai untuk mengkonsep dan mengukur sebuah dimensi yang lebih kualitatif dari 

nilai merek. Merek harus dapat memberi keuntungan bagi pemakai produk dalam 

arti dapat memberi kepuasan seperti kepuasan terhadap kualitas produk (secara 

rasional) dan secara emosional (trust /kepercayaan). Selain itu, sebuah merek untuk 

bisa bertahan dalam persaingan harus dapat berupaya untuk menghadirkan 

komitmen yang tinggi atau hubungan jangka panjang dengan pemakai produk agar 

pemakai produk loyal terhadap produk tersebut. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka 

penelitian ini diberi judul “ Loyalitas Pelanggan Oli merek Enduro di Surabaya ”. 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan diatas, maka perumusan masalah yang diambil 

dalam penelitian ini adalah: 

a. Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap loyalitas Oli merek Enduro 

di Surabaya?. 
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b. Apakah komitmen berpengaruh terhadap loyalitas Oli merek Enduro di 

Surabaya?. 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah: 

a. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas Oli merek 

Enduro di Surabaya. 

b. Untuk menganalisis pengaruh komitmen terhadap loyalitas pelanggan Oli 

merek Enduro di Surabaya. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa pihak 

antara lain: 

a. Bagi perusahaan kiranya penelitian ini dapat memberikan informasi tentang 

manfaat merek dengan loyalitas merek, bagaimana meningkatkan kepercayaan 

pelanggan terhadap merek khususnya  Oli merek Enduro. 

b. Bagi Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur penelitian ini 

dipergunakan sebagai tambahan referensi di perpustakaan. 

c. Bagi pembaca diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai 

tambahan referensi bagi penelitian selanjutnya khususnya penelitian yang 

berkaitan dengan kepercayaan merek dan loyalitas merek 
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