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URNA JUAL TERHADAP
LITAS pRODUK DAN LAYANAN P
RENGARSH oA LOYALITAS KONSUMEN

|TY PRODUCTS AND AFTER SALES SERVICE ON

CE OF QUAL
THE INFLUEN CUSTOMER LO YALTY

Ade Komaludin', Yudi Machyudi, Sunanta syarif’,

ABSTRACT

The objective of this research was [0 identify the level of product quality,
after sales service quality, and level of customers loyalty of users Honda
scooler, and lo measure the effect of level qualily of producl and after sales
service on level of customers Joyalty of users of Honda scooter. '
The object of this research were the product quality and after sales servicé
as independent variables and customer's loyalty 85 dependent va_‘nabfes.

The data collections areé

The research method is descniptive and verificative. :
d literature study. The population aré

interview, observation, questioner, an

the users/owners of the motorcycles of Honda scooter (who already have
and still have more than once) in Bandung with the samples of 63
respondens. The sampling technique is purposive sampling.

By using path analysis, it was found that there product quality and after sales
service on customer's loyally has a significant affecl. Based on this research,
the suggestion wass that the company should try to maintain the customers

of the motorcycle. Besides that, the company may create a program to

attract the potential cus
brand to Honda.

tomers from the other brand who will switch their

Keywords: Product quality, after sales service, customer's loyalty.

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini 'adalah untuk mengetahui gambaran mengenai tingkat
kualitas produk, kualitas layanan purna jual, dan tingkat loyalitas konsumen
pengguna §epeda motor jenis skuter merek Honda, serta untuk mengetahui
pengaruh tingkat kualitas produk dan tingkat kualitas layanan purna jual
terhadap tingkat loyalitas konsumen pengguna sepeda motor jenis skuter
merek Honda.
Objek dalam penelitian ini adalah kualitas produk dan la i

dalarr yanan purna jual
sebagai vanapgl bebas serta loyalitas konsumen sebagai varialfel ten'LaL
Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif dan verifikati. Teknik
pengump_ulgn data dilakukan melalui cara wawancara, observasi, kuesioner,
dan studi literatur. Populasi dalam penelitian ini adalah pemiliklpemaka'i
Zep_eda motgr jenis skuter merek Honda (yang pernah/masih memiliki lebih
b::j!us;}:hkag)sdnoi(ota Bgrniuns dengan sampel yaitu sebagian dari populasi
. rang. Teknik sampling yang di i
fgdgemenr/purposive Ml pling yang digunakan adalah teknik

engan menggunakan analisis jalur, penelitian menem
aKa ) ukan bahwa t
{J;;gzrauph Ig;;ﬁ:lg:lﬂkan antara kualitas produk dan layanan purenr:ajz::
s konsumen. Berdasarkan hasil penelitian t
saran yang dapat diajukan adalah pi ) BTESAIL Tk
) pihak perusahaan hendaknya
;eettaigpbs;ﬁatsﬁ un::k menjaga loyalitas konsumen dengan mex'lp:ri;:tiggg
an konsumen serta keinginan konsumen terhadap sepeda
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i
an dapat membuat program untuk

g bersedia mengganti

motor jenis skuter. Selain itu perusaha '
dapat menarik potensi konsumen merek lain yan

merek sepeda motor skuternya ke Honda.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Layanan Purna Jual, Loyalitas Konsumen

PENDAHULUAN
Sepeda motor hingga saat ini masih merupakan salah satu sarang

transportasi. Pada negara-negara yang memiliki jumlah penduduknya tingg;
sepertinya sepeda motor merupakan salah satu pilihan utama. Hal ini terlihat
pada kutipan dari sebuah media massa mengenai permintaan sepeda motor
pada tingkat dunia dimana permintaan sepeda motor terbesar dipegang oleh
Cina sebesar 14 juta unit, sedangkan pada posisi kedua ditempati oleh India
sebesar 5,5 juta unit dan Indonesia menempati posisi ketiga sebesar 3,6 juta
unit. (Sumber: TEMPO Interaktif, Jakarta, Sept 2005). Pada umumnya sepeda
motor digunakan sebagai alat transportasi untuk kegiatan sehari hari, bukan
merupakan gaya hidup, menjadi salah satu alasan mengenai rancang bangun
sepeda motor yang dipasarkan di Indonesia, dilihat dari jenis sepeda motor ada
sport dan skuter, serta dari kapasitas mesin dengan kubikasi kecil (< 200cc).
Tingkat kepadatan penduduk di kota-kota besar dan sekitarnya sangat
tinggi, urbanisasi ini terjadi karena terpusatnya bidang pekerjaan disekitar
perkotaan. Kondisi ini menimbulkan masalah-masalah sosial seperti tempat
pemukiman sarana jalan dan transportasi. Sarana angkutan umum sebagai
penunjang bagi masyarakat menuju tempat pekerjaan menjadi kurang. Situasi ini
mengakibatkan masayarakat pengguna jasa angkutan ini mencari alternatif lain
sehingga mereka dapat lebih leluasa bergerak dalam aktifitasnya. Sarana
transportasi yang memadai sebagai pengganti jasa angkutan umum pada kondisi
ekonomi ini adalah sepeda motor yang memiliki keunggulan dibanding sarana
transportasi lain yaitu : harga yang terjangkau, biaya operasi yang rendah,
memiliki kemudahan dalam pengoperasian dalam me‘nghadapi tingkat kepadatan

lalu lintas yang tinggi.

KAJIAN TEORI
Pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen akan selalu menjadi

perhatian perusahaan agar produk yang dihasilkan dapat diterima oleh pasar.
Penerapan strategi pemasaran yang tepat dalam rangka mencapai pasar
sasaran perlu mempertimbangkan beberapa faktor yang mempengaruhi seperti
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e
faktor lingkungan yang terdir
kondisi alam, tingkat kemajuan tekno
yang berlaku kesemuanya adalah meru
rhitungkan oleh perusahaan Yyang disa

i dari demografi, ekonomi, budaya, perilaku sosial,

logi masyarakat, kebijakan dan aturan-
pakan faktor-faktor lingkungan

aturan
jikan dalam gambar

yang harus dipe
berikut :

Tec hmobgk-al—

s g m phe—
e natural

eLarc

Gambar 2.1
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Strategi Pemasaran Perusahaan
Sumber: Philip Kotler (2006: 88)

Dalam mengkonsumsi suatu produk hal pertama Yyang akan
dipertimbangkan adalah manfaat suatu produk, kemudian produk itu sendiri dan
selanjutnya adalah produk pendukung lainnya. Disajikan pada gambar berikut :

Augmented product
Actual preduct
Core product

Gambar 2.2,
Tingkatan Produk
Sumber: Kotler dan Amstrong (2003: 338)
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(2006: 225) “The abyjy,

ut Kotler & Armstrong
atau kemampuan suatu produk dala

Kualitas yang baik akan MeMuagy,

kepada kepercayaan konsumen

hwa secara umum kualitag daps
t

Kualitas produk menur
product to perform its function”
memberikan kinerja sesuai fungsinya.
s lanjutnya akan menunjangd

dapat ba
Joseph Juran (1995) berpen " o
» atau sesuai dengan kegunaannya. Hal ini Sesy

an semua produk mengacu pada Upay,
n dan sesuai dengan Preferen,

konsumen dan se

diartikan dengan “Fit for use
dengan falsafah baru tentand keharus
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsume

selera konsumen.

Kesesuaian faktor-faktor
t kepuasan yang secara berke
sebut.

tingkatan ~produk yang dirasakan gy,
sinambungan akan

memberikan suatu tingka
esetiaan konsumen terhadap produk ter

membentuk suatu k
rawatan secara berkg|,

Layanan purna jual didefinisikan sebagai jaminan pe
sebagai kebutuhan perawatan atau perbaikan peralatan yang dilakukan ofgp

pabrikan selama dan setelah masa garansi. Definisi layanan purna jual menupy

“periodic or as required maintenance or repair of

business dictionary adalah
equipment by its manufacturer or supplier, during and after a warranty period”,

Keunggulan bersaing seringkali disebabkan oleh adanya kualitas layanan
purna jual ini, sebuah perusahaan yang menghasilkan produk berkualitas tanpa
adanya dukungan layanan purna jual akan mengalami kekalahan dalam
persaingan. Menurut Kotler (2006: 447) secara spesifik ada tiga kekhawatiran
konsumen yang periu secara hati-hati ditangani sebagai berikut:

1.  They worry about reliability and failure frequency
2.  Consumers worry about downtime duration
3.  Consumers worry about out-of-pocket costs of maintenance and repair

Penjelasan tersebut di atas menggambarkan bahwa adanya kekhawatiran
konsumen mengenai kemampuan, fungsi, daya tahan dan biaya pemeliharaan
tinggi dalam mengkonsumsi barang. yang memiliki daya tahan lama (durable
goods).

Loyalitas konsumen memiliki peran penting bagi pe;usahaan.
mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja couangan &1
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan utam?
bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka. Usan?
untuk .memperoleh konsumen yang loyal tidak bisa dilakukan sekaligus, tetapl
melalui beberapa tahap, mulai dari mencari konsumen potensial samp?!
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memperoleh partners. Menurut Oliver (1996: 394), loyalitas pelanggan adalah
komitmen untuk bertahan secara mendalam untuk melakukan pembelian ulang
atau berlangganan kembali barang atau jasa terpilih secara konsisten untuk

menyebabkan perubahan perilaku.
Ada lima faktor yang dapat membentuk loyalitas pelangg
idasari perspektif sikap

an yang didasari

perspektif sikap dan perilaku. Loyalitas pelanggan yang d
dipengaruhi oleh ketiga faktor pertama, sedangkan loyalitas yang didasari

perspektif perilaku dipengaruhi oleh kedua hal lainnya. Kedua perspektif ini pada

akhirnya dapat membentuk derajat loyalitas konsumen seperti digambarkan di

bawah ini:

Satisfaction

Emotional ‘ -
Bonding (affect) Attitudinal
\ _J loyalty Degree of customer
1 § loyalty or
Apust commitment
(risk) reduction |- -
Choice reduction
habit Behavioral
- loyalty
History with the
company Az LN
.
Gambar 2.3.

Hal yang Mempengaruhi Customer Loyally
Sumber : Zikmund, Mcleod, dan Gilbert, 2003: 73

Selanjutnya Zeithaml dan Bitner (2000: 201) menyatakan bahwa
karakteristik loyalitas pelanggan yang didasarkan pada dimensi perilaku dan

sikap adalah:
1. Merekomendasikan hal-hal positif untuk perusahaan kepada orang lain.

2. Melakukan bisnis lebih banyak dengan perusahaan di masa yang akan

datang.
3. Mempertimbangkan perusahaan sebagai pilihan pertama di masa yang akan

datang.
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Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa karakteristik pelanggan Yang

loyal sesuai dengan dua perspektif yang telah diuraikan sebelumnya adalah :

1) melakukan pembelian ulang (repeat purchases) terhadap produk/jasa Yang
telah menjadi pilihannya.

2) tidak mudah terpengaruh atau tertarik dengan penawaran produk/jasa |ajy
(refuse).

3) menarik pelanggan baru untuk perusahaan penciptaan prospek bagi
perusahaan) dengan  merekomendaskan  kepada orang lain
(recommendation).

4) membeli diluar lini produk atau jasa (reward). .

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan tingkatan produk yang terdiri dari
core product, actual product dan augmented product sebagai variabel bebas dan
yang menjadi variabel terikat adalah loyalitas konsumen yang mencakup
melakukan pembelian ulang, penolakan terhadap produk pesaing, rekomendasi
dan pembelian di luar lini produk. Sebagai unit analisis pada penelitian ini adalah
pengguna/pemilik sepeda motor jenis skuter merek Honda karena populasi tidak
memiliki kerangka sampling maka dalam menentukan ukuran sampel digunakan

pengambilan sampel dengan menggunakan iteratif. Rumus yang digunakan pada
iterasi pertama adalah sebagai berikut :
Z . 2 .
- ( l-a l-ﬁ’)z 33

P

Sedangkan (;z p}z diperoleh dengan rumus sebagai berikut:

1 I+p
= —=Ln
o3 (l—pJ

(Harun Al Rasyid,1994: 44)

Keterangan :
Z,., = konstanta yang diperoleh dari table distribusi normal
Z,_, = konstanta yang diperoleh dari table distribusi normal
@ = kekeliruan tipe |
B = kekeliruan tipe Il
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Dalam menghadapi hal tersebut di atas (non-probabilistik sampling) maka
teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan teknik
judgementipurposive sampling yaitu sebuah teknik yang digunakan pada
populasi yang memiliki karakteristik yang sama tetapi tidak memiliki kerangka
sampling sehingga pemilihan responden dilakukan berdasarkan kepada
responden yang dianggap representatif.

Berdasarkan objek penelitian yang telah dikemukakan di atas dapat
diketahui bahwa variabel yang dikaji dalam penelitian ini adalah produk yang
berupa barang dan terdiri dari kualitas produk (actual product) dan kualitas
layanan purna jual (augmented product). Dimensi-dimensi yang digunakan untuk
mengukur ke dua variable tersebut menggunakan dimensi kualitas seperti :
Performance, Reliability, Durability, Aesthetic, Conformance to Specification,
Serviceability dan Feature untuk mengukur kualitas produk, sedangkan untuk
mengukur kualitas layanan purna jual (augmented product) dimensi aesthetic
dihilangkan dengan alasan dimensi ini tidak tepat bila digunakan. Pada loyalitas
konsumen digunakan dimensi repeatation purchase, retention, recommendation
dan reward

Data yang terkumpul berupa jawaban responden diolah dengan
menggunakan teknik statistik yang sesuai dengan tujuan penelitian, dalam hal ini
menggunakan analisis jalur yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas produk
dan kualitas layanan purna jual terhadap loyalitas konsumen.

Lebih jelasnya dapat dilihat di bawah ini :

X1 &
pYx, pYe
rx, X,
Y
Y,
X2
Gambar 3.1

Diagram Struktur
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Diketahui bahwa rancang bangun sepeda motor yang sesuai untyy
dibasarkan berdasarkan pada keluasan pangsa pasar dan pemanfaatnya
sebagai sarana transportasi maka jenis skuter adalah merupakan jenis Yang
paling sesuai dengan faktor-faktor lingkungan di Indonesia. Untuk mengetap;
tingkat kesesuaian sepeda motor jenis skuter dengan kebutuhan dan keinginap,
konsumen, tingkat kesesuaian ini diterjemahkan ke dalam beberapa kriteria yang
harus dipenuhi yaitu : biaya operasional rendah, nyaman dipakai, mudah dalan
perawatan, mudah dalam pengoperasian, memiliki kemampuan untuk berbagaj
fungsi. Dengan demikian diperoleh gambaran mengenai kualitas produk (sepeda
motor jenis skuter) yang “Fit for use” (sesuai untuk digunakan) adalah
menyangkut kesesuaiannya berdasarkan pada tiga faktor yaitu faktor-faktor
lingkungan (pasar sasaran), rancang bangun (actual product) dan tujuan
penggunaan (sebagai sarana transportasi bukan sebagai gaya hidup).

Pada layanan purna jual sepeda motor maka ada yang berbentuk barang
dan ada yang berbentuk jasa. Yang berbentuk barang adalah ‘suku cadang
pengganti atau tambahan dan yang berbentuk jasa misalnya : jasa layanan 24
jam, informasi, penanganan komplain.berdampak pada aspek psikologis dimana
konsumen akan merasa terlindungi. Uraian tersebut mengenai layanan puma
jual diperoleh gambaran bahwa layanan purna jual sebagai jaminan berdampak
pada psikologis dalam menciptakan rasa kenyamanan pada konsumen.

Loyalitas konsumen pada. suatu produk baik barang maupun jasa
menunjukkan adanya komitmen konsumen untuk tetap menggunakan produk
tersebut. Ada beberapa aspek yang mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen
yaitu: satisfaction (kepuasan), emotional bonding (ikatan emosi), trust
(kepercayaan), choice reduction habit (sikap untuk mengurang keinginan
memilih) dan history with the company (pengalaman dengan perusahaan).
Kepuasan, ikatan emosi, kepercayaan, retensj terhadap merek dan pengalaman
selama menggunakan sepeda motor akan membentuk tingkatan loyalitas
konsumen yang berbeda maka diperoleh gambaran mengenai loyalitas

konsumen bahwa tingkat loyalitas konsumen terbentuk melalui tahapan-tahapan
dan memerlukan waktu yang relatif lama. '
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SIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil pembahasan, maka diperoleh beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1. Kualitas sepeda motor jenis skuter sesuai untuk digunakan di Indonesia
karena memiliki kesesuaian dengan aspek lingkungan, rancang bangun dan
fungsi. Sepeda motor jenis skuter merek Honda memiliki kesesuaian bagi
konsumen yang memanfaatkan sepeda motor sebagai fungsi bukan gaya
hidup. Secara keseluruhan kualitas sepedalmotor jenis skuter merek Honda

memiliki kesesuaian dengan persyaratan standar (Conformance (o

Specification). Ciri keunggulan sepeda motor ini memiliki keiritan dalam
konsumsi bahan bakar (6,1), sedangkan kekurangan sepeda motor ini adalah
pada Feature (4,97). Citra sepeda motor ini yang terbentuk pada konsumen
adalah mengenai keintan bahan bakar.

2. Layanan purna jual sebagai jaminan bagi konsumen memberikan kontribusi
dalam aspek psikologis konsumen. Jaringan layanan purna jual yang
disediakan Honda mengenai ketersediaan, kelengkapan dan kemudahan
memperoleh suku cadang merupakan jaminan bagi konsumen. Durability
(daya tahan) suku cadang (Genuine Parts) merupakan keunggulan pada
sepeda motor jenis skuter merek Honda (5,85). Konsumen mengangap
informasi mengenai Conformance to specification (kesesuaian dengan
spesifikasi) suku cadang (Genuine Parts) masih kurang (4,92).

3. Loyalitas konsumen terbentuk melalui proses dalam waktu yang relatif lama.
Loyalitas konsumen sepeda motor jenis skuter merek Honda tertinggi terlihat
pada retensi (5,65). Tingkat Loyalitas konsumen sepeda motor jenis skuter
merek Honda berada pada tingkatan costumers /pengulangan pembelian.

4. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen memiliki kontribusi
pada aspek fisik. Pengaruh layanan purna jual terhadap loyalitas konsumen
memiliki kontribusi pada aspek psikologis. Brand image memiliki kontribusi
dalam membentuk tingkatan loyalitas konsumen. Terdapat pengaruh yang
signifikan antara Kualitas produk dan layanan purna jual terhadap loyalitas
konsumen pengguna/pemilik sepeda motor jenis skuter merek Honda.
Kontribusi pengaruh kualitas produk lebih besar (0,432) daripada layanan

~ purna jual (0,390) terhadap loyalitas konsumen. Hubungan kualitas produk -
dengan layanan purna jual memiliki hubungan yang negatif (-0,100).
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