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ABSTRAK 

Studi mengenai nilai fungsional dan nilai emosional pada loyalitas konsumen adalah studi yang 

terus mendapatkan sorotan. Akan tetapi terdapat kontra terkait hubungan tersebut sehingga studi 

mengenai loyalitas konsumen dipertanyakan dengan penemuan dalam objek penelitian tentang 

penurunan penjualan. Tujuan penelitian ini adalah menjelaskan efek nilai emosional dan nilai 

fungsional yang diyakini dapat mendorong peningkatan loyalitas konsumen pada suatu produk, 

organisasi atau perushaan. Desain yang digunakan dalam penelitian ini adalah desain penelitian 

(eplonatory research, dan menggunakan teknik observasi, kuisioner/angket dan dokumentasi. . 

Objek penelitian pada toko Aisyah Husna. Populasi seluruh konsumen Wardah Toko Aisya 

Husna Braja Harjosari, Provinsi Lampung, Indonesia . Pengambilan sampel pada penelitian ini 

metode pengambilan sampel 100 respondendenganmetode pengambilan sampling Non 

Probability Sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh terbesar adalah pada 

variabel nilai fungsional, sedangkan pengaruh terkecil adalah variabel nilai emosional terhadap 

niat pembelian. Secara keseluruhan efek dari kedua variabel tersebut sangat berpengaruh, akan 

tetapi tingat presentasenya sangat rendah yang dimana pada hal ini variabel loyalitas konsumen 

banyak dipengaruhi oleh variabel lainnya.  

Kata Kunci :  Nilai Fungsional, Nilai Emosional, Loyalitas diri, Loyalitas Konsumen 

 

ABSTRACT 

The study of functional and emotional values in consumer loyalty is a study that continues to 

receive attention. However, there is a contradiction regarding this relationship, and thus the 

study of consumer loyalty is questioned with the discovery of a decline in sales in the research 

object. The purpose of this study is to explain the effects of emotional and functional values 

believed to drive increased consumer loyalty to a product, organization, or company. The 

design used in this research is explanatory research design, and it uses observation, 

questionnaires, and documentation techniques. The research object is Aisyah Husna store. The 

population is all customers of Wardah Toko Aisya Husna Braja Harjosari, Lampung Province, 

Indonesia. The sampling method used in this research is Non-Probability Sampling with a 

sample size of 100 respondents. The results of this study indicate that the greatest influence is 

on the functional value variable, while the smallest influence is on the emotional value variable 

towards purchase intention. Overall, the effect of both variables is significant, but their 

percentage is very low, indicating that the consumer loyalty variable is influenced by many 

other variables. 

 

Keyword :  Functional Value, Emotional Value, Self Loyalty, Consumer Loyalty 

 

1. PENDAHULUAN  

Meningkatkan loyalitas konsumen yang loyal umumnya akan kembali melakukan 

pembelian dan bersedia mengajak orang lain untuk melakukan pembelian juga. 

Konsumen yang loyal atau setia dapat disebabkan oleh faktor nilai fungsional, dan nilai 

emosional (Swari, & Giantari,2017; Baskara B. 2018). Menurut Park (2003) nilai 
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fungsional merupakan penilaian pelanggan yang rasional, karena nilai dihubungkan 

dengan fungsi produk dan efisiensi bagi pelanggan.Nilai Fungsional ritel meliputi 

pelayanan cepat, penilaian atas atau presepsi yang mencerminkan biaya bagi pelanggan, 

lokasi dan kebersihan.Harga masih menjadi faktor dominan dalam penilaian 

fungsional.Menurut Guerin (2003) harga merefleksikan value of money.Berdasarkan 

uraian Guerin (2003) tersebut dapat disimpulkan bahwa nilai fungsional meliputi harga, 

kualitas, dan kuantitas. Nilai yang paling mudah dilihat adalah nilai fungsional yaitu 

nilai yang diperoleh dari kualitas produk yang memberikan kegunaan (utility) kepada 

konsumen. Oesman (2010) mengemukakan bahwa nilai fungsional berkaitan langsung 

dengan fungsi yang diberikan oleh produk atau layanan kepada konsumen. Jika 

memiliki keunggulan secara fungsional, maka sebuah merek mendominasi kategori. 

Sedangkan, Surahman (2002) berpendapat nilai fungsional adalah nilai yang diperoleh 

dari atribut produk yang memberikan kegunanan (utility) kepada pelanggan. Indikator 

Nilai Fungsional Menurut pendapat Guerin (2003) indikator  nilai fungsional yaitu 

Kualitas Harga, Kuantitas. 

 

Sweeney & soutar (2001) mengemukakan bahwa nilai emosional dapat diartikan 

sebagai manfaat yang dirasakan konsumen untuk membangkitkan perasaan atau 

keadaan efektif dari produk atau layanan yang digunakan.Holbrook (1994) menyatakan 

aktivitas belanja yang menyenangkan dengan menggunakan layanan untuk kepentingan 

diri sendiri juga termasuk nilai emosional. Berdasarkan pendapat Leung dan Wei 

(2000)  kenikmatan dan rasa senang ketika mencari produk yang diinginkan menjadi 

motif pelanggan untuk menikmati layanan. Indikator Nilai Emosional Menurut 

Goleman (2015) Indikator Nilai Emosional yaitu Kesadaran diri, motivasi, empati dan 

Keterampilan Sosial (Membina Hubungan). Loyalitas sebagai kondisi dimana pelanggan 

mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen terhadap merek 

tersebut, dan bermaksud meneruskan pembelian dimasa mendatang.Ini berarti loyalitas 

selalu berkaitan dengan prefensi pelanggan dan pembelian aktual Lupiyoadi, 

(2009:158). Berdasarkan uraian Griffin (2003:22) loyalitas konsumen lebih banyak 

dikaitkan dengan perilaku (behavior) dari pada dengan sikap. 

 

Banyak keunggulan berbagai kosmetik salah satunya adalah kosmetik halal, yang 

merupakan salah satu kebutuhan wanita Indonesia karena sebagian besar dari penduduk 

Indonesia adalah muslim. Wardah adalah salah satu contoh produk yang menggunakan 

lebel halal. Produk kecantikan seharus memang tidak hanya memberikan manfaat 

fungsional saja yaitu mempercantik dan memperindah penampilan. Produk kecantikan 

hendaknya juga mampu menambah perempuan merasa percaya diri, bahagia,  kesadaran 

diri dan manfaat emosional lainnya. Rangkaian produk kosmetik wardah dirancang 

untuk memenuhi kebutuhan perawatan kulit wajah. Hal itu merupakan bentuk 

komitmen Wardah dalam upaya memenuhi kebutuhan wanita untuk merawat 

kecantikanya. Merawat kulit sejak dini penting dilakukan demi sehat dan cantik diusia 

tua. Keseluruhan produk  kosmetik wardah tersebut tersedia ditoko yang terletak di 

Braja Harjosari Kec. Braja Selebah Kab. Lampung Timur yaitu Toko Aisyah Husna.  
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Gambar 1. Data Penjualan Toko Aisyah Husna Maret 2020 – Februari 2021 

 
Sumber : Toko Aisyah Husna, 2021 (data diolah) 

 

 

Berdasarkan gambar 1. Volume penjualan produk perawatan wajah Wardah di Toko 

Aisyah Husna mengalami  penurunan disetiap bulan. Pada bulan Maret 2020 sebesar 

200. Penjualan mengalami peningkatam pada bulan April 2020 menjadi  205. Namun, 

volume penjualan mengalami penurunan pada bulan April 2020 – Januari 2021.Volume 

penjualan tertinggi terjadi pada bulan April 2020 (205), dan terendah pada bulan 

Februari 2021 (145).Kondisi tersebut menjadi hal yang menarik untuk dikaji melalui 

penelitian dengan pendekatan yang relevan. 

 

Nilai emosional pada loyalitas konsumen  

Menurut hasil penelitian yang dilakukan Baskara B. 2018 nilai emosional pada loyalitas 

konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Fitriani, F. (2018). 
(Nursapriani, N., Anwar, M. A., & Muchtar, A. I. 2021.  
 

Pengaruh nilai fungsional pada loyalitas konsumen 

hasil penelitian yang dilakukan Baskara B. 2018 nilai fungsional pada loyalitas 

konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Fitriani, F. (2018). 

 

Pengaruh nilai emosional dan nilai fungsional pada loyalitas konsumen 

hasil penelitian yang dilakukan Fitriani, F. (2018) nilai emosional dan nilai fungsional 

pada loyalitas konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.  
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Gambar 2. Kerangka Berpikir 

2. METODE PENELITIAN   

Desain yang digunakan dalam penelitian ini adalah desain penelitian (eplonatory 

research) yang akan membuktikan hubungan kausal antara variable bebas yaitu variabel 

nilai fungsional (X1) variabel nilai emosional (X2) dan variabel terikat (dipenden) yaitu 

loyalitas konsumen (Y). Penelitian ini menggunakan teknik observasi, dan 

kuisioner/angket dan dokumentasi. Data yang telah terkumpul di  olah dalam bentuk 

angka dan dianalisis secara kuantitatif dengan uji hipotesis  pada model analisis  yang 

digunakan yaitu Objek penelitian dilakukan pada toko Aisyah Husna. sumber data 

primer adalah seluruh data yang diperoleh langsung dari  penelitian yang di lakukan 

pada seluruh konsumen Wardah Toko Aisya Husna Braja Harjosaridengan sampel 

penelitian sebanyak 100 responden. Sumber data sekunder adalah literatur, artikel, situs, 

di internet yang berkenaan dengan penelitian yang dilakukan, serta dokumen organisasi 

yang berkaitan denagan penelitian ini. Pengambilan sampel pada penelitian ini metode 

pengambilan sampel pengambilan Non Probability Sampling dikarenakan tidak 

diketahui banyaknya karakteristik populasi atau elemen populasinya.  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .342a .117 .051 6.10762 

(Sumber :Spss 16.0, Tahun 2022) 

Pada tabel diatas terlihat niali R sebesar 0.342, yang artinya tingkat pengaruh  antara 

nilai fungsional (X1) dan nilai emosional (X2) dengan loyalitas konsumen (Y) adalah 

rendah. Sedangkan nilai R square adalah sebesar 0.117, R Square bisa disebut koefisien 

determinasi dalam hal ini berarti metode model regresi tersebut dapat digunakan untuk 

memprediksi variabel Y yang artinya nilai fungsional dan nilai emosional berpengaruh 
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terhadap loyalitas konsumen 11,7% (12%) dan selebihnya dipengaruhi oleh faktor lain 

yang tidak diuji dipenelitian. 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 
Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1

(Constant) 16.061 3.669  4.377 .000   

x1 .218 .095 .222 2.293 .024 .971 1.030 

x2 .214 .092 .225 2.328 .022 .971 1.030 

(Sumber :Spss 16.0, Tahun 2022) 

Berdasarkan pada tabel diatas ditarik persamaan regresi: 

Y = 16.061+ 0.218X1 + 0.214 X2 

Konstanta sebesar 16.061menyatakan bahwa jika tidak ada nilai fungsional dan nilai 

emosional makaloyalitas konsumen yang diperoleh adalah sebesar 16.061koefisien 

regeresi 0.218 X1, berarti bahwa nilai fungsional berpengaruh sebesar 0.218secara 

positif, yang berarti jikanilai fungsionalditingkatkan maka loyalitas konsumen akan 

bertambah sebesar 0.218 dalam satuan. Sedangkan koefisien 0.214X2, berarti nilai 

emosional berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen yang artinya jika nilai 

emosional ditingkatkan  maka akan ada peningkatan loyalitas konsumen sebesar 

0.214dalam satuan. 

4. KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat ditarik kesimpulan yaitu secara keseluruhan 

efek dari kedua variabel tersebut sangat berpengaruh, akan tetapi tingkat presentasenya 

sangat rendah yang dimana pada hal ini variabel loyalitas konsumen banyak 

dipengaruhi oleh variabel lainnya. Setelah mengetahui hasil tersebut maka dapat 

bermanfaat bagi pebisnis maupun manajer perusahaan untuk membangun strategi demi 

mempertahankan dan meningkatkan prilaku loyalitas kosumen. Sementara bagi 

akademisi, penelitian ini akan membantu dalam mengembangkan studi terkait nilai 

fungsional dan nilai emosional serta loyalitas konsumen. 

Berdasarkan hasil analisis berarti bahwa nilai fungsional dan nilai emosional 

berpengaruh terhadap loyalitas namum kecil pengaruhnya dan selebihnya dipengaruhi 

oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Disarankan kepada manajemen 

toko agar dapat menunjang dan memperhatikan nilai fungsional dan nilai emosional, 

supaya dapat meningkatkan loyalitas konsumen dalam membeli sehingga dapat 

mengoptimalisasi hasil penjualan sesuai dengan target yang diinginkan. 
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