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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Persaingan bisnis. saat ini menunjukkan .intensitas yang semakin tinggi.di
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rbagai bidang industri. Industn elektronik -adalah salah satu indusiri-yang saat
ini- memiliki- tingkat persaingan -ketat> Jumlah pemain, yang. cukup:banyak. dan

terus bertambah serta terjadinya inovasi teknoiogi'yang cepat mendorong inaustri
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elektronilc ssarat, dengan: kompetisi. Produser  elekironik derus-bergerilya untuk

memperebutkan pangsa pasar dengan berusana menguasai negara-negara

ootensisl untuk memasarkan-preduk-produknya.

Indonesia .adalah salah satu pasar yang memiliki daya tarik tinggi bagi
produsen ' elekironik —“duriia. “Penyebabnya “terutama ' adaiah 'jumlal “pendudik
Indonesia .yang. menrempati. posisi terbesar keempat di. dunia. Dengan jumlah

penduduk’ “yang- besar, ' ‘berarti  Indonesia’ ‘adalan’ ' pasar’ yang- menjanjikan
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keuntungan. -bagi.. para.. predusen relektronik.. -ltulah, ;. sebatnya rperusahaan-
perusahaan 'eiekironik ‘dunia seperti *Sony, LG,  Samsung,” Stiarp, Panasonic,
Polytron, . Teshiba; dan  Sanyo berusaha imenurijukkan: determinasinva  -di

indonesia.
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Indonesia yanc dikatakan sebagai pasar potensial produk elekironik dunia

bukan  tanpa.  bukii. “Lembaga riset  Growth from ~ Knowiedge - (GtK)

mengungkapkan-nilar pasar-elektronik: Indengsiar pada 2010 imencapai Rp 83
triliun " atau melonjak 26% - aibandingkan “dengan realisasi pada_ tahun- 2009.
Pertumbuhan:. pasar: tersebut - merupakan yang tertinggi | di. Asia  Pasifik.
Pengeluaran ~ masyarakat ' indonesia ~‘untuk -~ 'membeli ~ peraiatain ~elektronik

merupakan-yang. terbesar kedua seielah Malaysia) (Bisnis Indonesia, 25 Mare
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2011).. Adapun perkembangan nilai pasar elektronik di Indonesia.untuk setiap

kuartal dalamperiede!2009 dan:2010 dapai dilihat pada Gambarn 4.7,
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Kuartal

Gambar 1.1.Nilai Pasar Elektronik Per Kuartal 2009-2010

,

Suimber. Hasif riset Giowth Trom-Knowledge (GFfK) (Bisnis Indonesia, 2017)

Tren nilai pasar-elektronik di Indonesia sebagaimarnia terliriat' dalam grafik di

atas iterus. menunjukkan, peningkatan...Gambar 1.1 iterlinat-teriadi-peningkatan
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nilal pasar elektronik-dari'Rp. 16 Triliun pada kuartal'l 2009 (Gl 09) menjadi Rp.

3
-
o

17 Triliun, di kuartal ! (QIIL_OQ). Nilairpasar. elektronik terus.meningkat-mencapai
Rp/ 238 Triliun-di-kuartal 1V 2010 (QIV_10j:- Kendisi-ini mengindikasikan bahwa
tingkat konsumsi masyarakat terhadap produk elektronika masih besar, sehingaa
memberikan harapan-positit bagi'produseii-elektronik.

Pasar terbesar di Indonesia terdapat pada produk dengan harga di bawah
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Rp 2 juta, yang merupakan 84% dari ictal produk'yang diserap pasarpada tahtn
2009. Adapun produk dengan tingkat-harga Rp 2 juta — Rp 5 juta mewakili 36%
dari total \nilab pasar-danmenyumbarigkan 14% aari jumiah’ wnit-yeng/ terjual.
Produk dengan harga di atas Rp 5 juta berkontribusi 16% dari nilar pasar, tetapi

dari sisiivolume pendalan menyumbang 2%. Sementara70% penjvalan produk
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dengan harga tertinggi merupakan ponsel pintar (smartphone) dan komputer
jinjina ' (Bisnis- Indenesiza, 2011} Persentase’ pangsa pasar unluk  setiap-jenis

produk elektronik dapat dilihat pada Gamibar 1.2:
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Sumber. Hasil riset Growth frora-Knowledge (GIK) (Bisnis-Iridonesia; 2011}

Gambar 1.2. Pangsa Pasar Produk Elektronik

Berdasarkan data yang dirilis Gabungan Elektronik
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(http://old.indenesiafinancetoday.com/) ~selama-2009--2010 penjuaian-elektronik

3
-
"

naik ‘signifikan. “Sebagai ' contoh: pada 2009 {otal penjualan” TV ~mencapai
3.859.785 wnit, naik 5% menjadi 4.034:178 unit pada 2019, Kenaikan szngat
signifikan dibukukan_dari penjualan_AC. Pada 2009 penjualan AC meicapai

1.211.314 unit, naik 33% menjadi 1.610:384 unit pada 2040, Kenaikan penjualan

vang, cukup signifikan juga dibukukan produk lemari es dan. mesin cuci. Untuk
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lemari’ es; ‘pada 2009 terjual’ 2:486.431 unit, ‘naik 22%'menjadi 3.026.378' it
pada; 2010, Demikian, pula ;dengan penjualan; produk.mesin. cuci. naik 21%, dari

1.227.236 unitmenjadi 1.490.594 unit.
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Melihat pertumbuhan - pasar elektronik di Indonesia yang terus bergerak
positif, makarindonesia alkkandetap menjadiincaran produsen=predusern-elekironik
besar dalam beberapa tahun ke depan. Keberhasilan masing-masing produsen
glektronik /datam - mempersbutkan ~pangsa pasar rdi/cInddnssia’ s tergantung

keefektifan strategi yang diimpiementasikan daiam mengembangkan produk dan
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melakukan penetrasi-pasar: Khususnya bagi produsen-pradusen-elektronik-yang
telah -memiiiki nama’ ‘besal seperti Sony, LG, -Samsung,” Sharp, ' Panasonic,
Teshiba, Polytron-dan- Sanyo, saat /ini- juga  dituntut untuk terus bekerja: keras
Karena' harus’ mengnhadap! - kebijakan “Asean-China ' FFree’ Trade' Agreement

(ACFTA).. Dengan.adanya kebijakan ini;, maka produk-produk-elektronik :China
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akan-membanjiri “Indonesia, ' sehingga - menjadi ancaman yang- nyata - bagi

nrodusen-produsen relektronik . lokal »serta. dari. Jepana. dan. Korea, Selatan.
Froduk-proauk’ China 'yang “dikenal murah-akan menjadi ancaman -tersendiri,
karena _kemampuan masvarakat Indonesia_yang rata-rata _masih menengah ke
bawah. 'Masyarakat “yang ' memiliki-kemampuan exkoncmi- lemah>itentu “akan

memilih produk dengan harga yang murah tanpa memperhatikan kualitas produk.
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Salah'satus faktor/ kunei  yang Charus' diperhatikan - dalar’ usaha

2
7

memenangkan. . persaingan. bisnis -adalah . memperkuat loyalitas pelanggan
terhadap \merek (brand loyaliy): Loyziitas ‘merupakan aset vang tidak terniiai

)

harganya dan sangat menentukan kelangsungan-hidup. perusahaan, Hal ini juga
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tidak ilerkecuali ‘bagi industri' elektronil, (eyaiitas pelanggan -merupakan: pitar

penting yang akan menentukan kesuksesan perusahaan. Pelanggan yang loyal

umumnya s akan -melaniutkan pembeiian, catau, imelekukan 4ransaksi ~walaupun
dihadapkan' ‘pada "banyak -aiternatif " produk - pesaing ‘yang ~menawarkan
karakteristik yang detih-unggul.-Apabila loyalites sudah terbentuk dengan kuat,
akan menjadi’ media promosi “yang " efektif dari efisien. Efektif karena para

pelanggan vang loyal akan: memberikan rekomendasi kepadapara kerabat atau
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teman, dan besar kemungkinan apa yang direkomendasikan diikuti, karena
pelanggan yangddeyal telah membuktikan imanfaat dani produkoyangrdigunzkan,
sedangkan efisien karena perusahaan tidak perlu, mengeluarkan cost  untuk
pPromosi

Berbagai  ‘studi * juga - telah_ membukiikan~ arti” pentingnya ioyalitas
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pelarggan - bagi- kelangsungan hidup)organisasi 1 Penglitian: Zeithaml-dzn
Parasuraman (1996), Suprenant and Solomon (1987), dan Murray (1991)
sebagaimana“ dikutip: ‘Gremier ~and -Browrn (1999: 273} raenunjukkan. bahwa

permasalahan loyalitas pelanggan terlihat paling dominan pada bidang jasa,

karena' pada ‘bidang -pelayanan-jasa, interaksi antara 'pribadi memiliki' proporsi
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yang;lebih besar dibandingkan, dengan. pelayanan bukan jasa. Hal ini dikuatkan
pendapat Murray and Ziethaml*(1981) yang ‘dikutip’ Gremler “and Brown, “1999
h.273) yang menunjukkan bahwa perilaku Joyalitas berkaitan -dengan persepsi

resiko; di- mana resiko dalarn ‘bidang ‘pelayanan jasa ‘diakui ‘jauh lepin- besar

dibandingkan dengan’produk-manufaktur,; Dalam-kondisi demikian maka loyalitas
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menjadi alat yang baik bagi pelanggan untuk menurunkan derajat. resiko yang

2
7

ada. Lebindanjut-dikatakan bahwa interaksi dengan banyak manusia [diaikuizakan
berkonsekuensi.langsung terhadap meningkatnya resiko bagi pelanggan.

Pentingnya “loyalitas' sudah disadaii:'oleh’ banyak ' perusahaan dengan
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mengadakan. _berbagai program dan_ kegiatan  untuk. memperkuat loyalitas

pelanggan.-Mulai -dari ‘pemberian hadiah; penghargaan, potworngan 'harga-atau

discount khusus, membership, serta_berbagai fasilitas ‘kemudahan yang intinya
agar “pelanggan™ ietap “percaya menggunakan produknya, sehnirigga menjadi
pelaridgan ~yang memiliki | loyalitas ~ilinggi.- Progrem loyalitas. sekarang -telah
dijadikan sarana yang sangat umum untuk meretensi peianggan, melakukan

cross_selling, ‘menciptakan custemer bHairier's o exit dan mendoronhy pelanggzn

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ REPOSITORY.UB.AC.ID |

untuk . meningkatkan, penggunaan . produk.. yang  pada akhirnya bertujuan
mencapaikeuntungan yarg berkeslanjutan.

Usaha membangun. loyalitas -pelanggan bukanlah suatu pekeriaan yang
mudah, karena membutunkan kerja keras, strategi-yang tepat dan ugaya-yang

berkesinambungan. Loyalitas sebagai. suatu .dampak. dipengaruhi:-oleh. banvak
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faklor, sehingga“pertu’ digali- faktor-faktor yang memipengaruinya dalam' rangk
membangun loyalitas: Oleh karena itu, pemetaan terhadap faktor-faktor loyalitas
sangat periu “dilakukan” olen - setiap ‘perusahaan untuk ‘memperkuat ioyalitas

pelandgannya:
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Loyalitas dibangun di atas fondasi hubungan jangka. panjang, di'mana

nubungan tercebut bisa terjadi-antar crang, antara orang dengan: perusahaan
dan antar perusahaan, yang menurut Lacobucci and Ostrom (1996 h.53-72)
mempunyai perbedaan mendasar. Crosby-and Stephens ((1887) menyatakan
bahwa jenis hubungan. ini dalam useha eceran ada pada_jenjang. yang berbeda.

Interpersconal relationship terlihat pada hubungan antartenaga
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penjual/pramuniaga dengan. konsumen, -selain. itu tkensumen juga: membentuk

2
7

suatu-hubunganyang berbeda“dengan 1{oko itu sendiri’ dan’ jiga dengan ‘irierk
yang tersedia-di dalam toko.

Griffin (2007 n.51) lebih menekankan pada proses penciptaan Ioyalitas

| REPOSITORY.UB,ACID |

peianggan rsebagai hasil hubungan antarpribadiyang teradi antara pelanggan

dengan para pegawai yang memberikan pelayanan. Lebih lanjut dikatakan Griffin

(1995 'h.8)-adanya dua faktor ‘utamadalam membangun foyalitas pelanggan,
vaitu, perhatian. kepada “nilai” _dari-produk-.atau ;jasa yang dihasilkan. serta

pembangunan nubungan dengan pelanggan
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Membangun loyalitas pelanggan juga tidak dapat dilepaskan dari-upaya
membzngun citra “merek di~rrata pelanggan..Menciptakzn: citra imerek! positif
ternadap suatu. produk juga bukanlzh suatu. hai yana mudah, karena banyak
faktor-yang melatarbelakangi. Citra merek merupakan salah satu tujuan pokck

sebuah perusahaan. Terciptanya suatu. citra merek vang. baik di. mata khalavak
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atau publiknya akan banyak menguniungkan perusahaari.
Sutisna; dan Prawita (2001) menjelaskan ada.tiga -manfazt: citra: merek

yarg positif, yaitu: (1) Pelanggan dengan citra yang positif ternadap suatu merek,

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

lebih| imungkin - cuntuk melaskukan - pembelian, |+(2)-Perusahaan, dapat

mengembangkan lini. produk - dengan memanfaatkan . citra .positif yang telah

|
|
|
|
|
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|
|
|

terbentuk ternadap merek produk lama, dan (3) Kebijakar Family branding dan
leverage. branding dapat dilakukan. jika citra produk. yang..telah, ada  positif.

Dengan demikian ‘citra ‘merzk yang baik akan - menularkan citra-serupa kepada

L) S—

< [OS—— . v

E ; semua produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan.; Pelanggan.akan merasa

& <

S o bangga 'dan’ senang-jika ‘dapat’ menggunakan ' produk 'dengan “merex ‘tertentu

S

> yang telah. memiliki: .reputasi..besar.. Rasa -hangoa. dan :senang.. ini;.akan
mendorong pelanggan ‘untuk terus menggunakan produk-produk dan jasarya,
sehingga  pada -akhirnya, dapat terciptanelenggan, yang: loyal::-Beberapa

penelitian terdanhuiu juga telah memberikan bukti empiris bahwa citra memiiliki
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nubungan/ dengan-loyalitas. Hal: ini sebagaimana/ terlinat-dalam penelitian-yang

dilakukan oleh Sondoh Jr. et al. (2007), yang hasil penelitiannya menunjukkan

bahwa laspek: citra merek! fungsional “danSpeningkatan “iampilah “befpengartih
ternadap loyalitas. Hal itu juga didukung oleh penelitian Ogba and.Tan (2009),
yang-hasilnya ' menunjukkarn' bahwa “citra’ merek memiliki -pengaruh-'signifikan

terhadap loyalitas.
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Kualitas pelayanan juga sebagai faktor penting bagi perusahaan dalam
menciptakan tGoyalitas’ pelanggan. Kuaiitas—pelayanan wang 'prima;’ dalam jati
dapat | memenuhi. ekspektasi  pelanggan, -akan , mendatangkan kepuasan..di

kalangan pelanggan, seningga pelanggan tertarik untuk membeii merek precduk
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yang sama. ‘Pelayeainan yang - penuh - empati,  andai,  responsif, “rmemberikan
jaminan,  dan . didukuna.  oleh sarana yang memadai dapat mendatanakan

ioyalitas. nal -itu“sebagaimana ‘dibuktikan-dalam 'studi ‘yang dilakukan ‘oler 'Yu,

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

Chang and Huang-(20086)yana hasilnya menunjukkanh bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas. Hasil penelitian yang sama juga dilakukan oleh

Bloemer, V'de~ ' Ruyter’ “and ' Peeters ©(19098), ' di “mana' “hasii ‘penelitiannya

membukiikan bahwarkualitas pelayanan. berpengaruhiterhadap; loyaiitas.
Fakior kualitas "produk, citra ‘'merek dan  kualitas pelayanan -selain
memberikan! dampalk: penting \ierhadap loyalitas,/juga [dapat berdarnpak | positif

bagi | kepercayaan pelanggan.. Preduk _yana . berkualitas...akan mendorong
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pelanggarn yang merasa puas, yang bereaiti-telah memiliki kepercayaan yang kuat
terhadap sebuah; perusahaan  dan pelanggan jjugal percaya:bahwa’ perusahazan
akan mampu memenuhi produk sesuai harapannya. Dibuktikan dalam penelitian

Jahanshahi et al.- (2011) bahwa produk-yang Dberkualitas memiliki-pengaruh

| REPOSITORY.UB.ACID |

terhadap kepercayaan. -Demikian puia dengan-penclitian Bei and Chiag (2001),

Eid (2011) dan Anuwichanont and_ Mechinda -(2009) mengindikasikan “hasil

penelitian tahwa kueiitas produk berpengarih signifikan terhacap kepercayaan
Citra positif merek :iuga. akan menimbulkan; kepercayaan, karena.citra
positif' dioangun ' berdasarkan’ pengalaiman-pengalaman = pelanggan ‘daiam

menggunaker; merck otertentu.  Keyekinar oiini | tidak: rakan: menimbulkan
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kekhawatiran bagi pelanggan’ untuk_menggunakan merek yang telah memiliki
nama baik."FPengaruh-citraternadap kepercayaan telah'diyakinkamn cieh-penelitian
Ball, \Coelho-.and Viiares, (2006), yang menemukan bahwa:citra:berpengaruh
sighifikan terhadap kepercayaan. Hal itu juga didukung oieh peneiitian Flavian,

/

Guinaliu, \anad-Terres (2005).1 di: mana-hasil penelitiannya 'membuktikan secara

\
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empiris_pengaruh citra terhadap kepercayaan.
Demikian™ pula “dengan-kualitas- pelayanan; ' jika ' perusahaan’ ‘maripu
memberikan - pelayanan, secara- memuaskan; -makal,akan-menumbuhkan-rasa

percaya dalam diri pelanggan. Peran penting Kualitas “daiam ~ membentuk

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

Kepelcayaan scbagaimana dibuktiken dalam penelitian: Aycin' and -Ozer (2005).

Temuannya mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap ‘kepercayaan. Selain ftu, penelitian {Chen (2006} juga membukiikan
bahwa kualitas.pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan.

Derigan terbangunnya sebuan kepercayaan-dalari ‘diri pelanggan, maka

bagi ;perusahaan akan . lebih. mudah —untuk ; memperkuat. loyalites.. Eksistensi
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kepercaydan menjaai-pilar penting yang akan memperkokoh-ioyalitas. Peianggan

2
7

yang telah menaruh kepercayaan terhadap sebuah perusahaan, cenderung tidak
akan “menghiraukan -adanya“ pilihan-pilinan ‘produk iain.” Aspek-aspek yang ada

dalam rkepercavaan- rantara, lain integritas, r‘kompetensi; | kengistensi - :dan

| REPOSITORY.UB,ACID |

keterbukaan (Robbins™ and- Judge, "2007). -Aspek-aspek  tersebut - akan

mempengsruhi csikap o dan perilakac pelanggan.  1Seperti' | fakior ~integritas

perusahaan, menjadi aspek penting yang dibutuhkan agar seorang pelanggan
lebin ' percaya, “'sehingga' “dapat ‘terus’-menggunakan ' “produknya.’ Faktor
kompetensi perusahaan juga besar perannya.dalam menumbuhkan-kepercayaan

seorang ' pelanggan.—Perusahaan yang- terpercaya 'adalah ' 'perusahaan “yang
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memiliki . kompetensi. atau "kemampuan yang baik., Demikian halnya dengan
faktor-fakicr Kepercayaan'lain 'seperti-konsistensi\dan keterbukaan juga memiliki
pengaruh penting dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Studi terdahulu yang
dileakukan' ‘'oleh “Flavian, ' Carles anad- Guinahu ' (2008)" menmbuktikan' bahwa

kepercayaan._.memiliki. pengaruh sianfikan. terhadap.. loyalitas. .Demikian . pula
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dengan penelitian yang diiakukan oleh Bagger and-O'brien(2010) dari ‘Ndubisi
(2007) -juga, -membuktikan -bahwa ‘dimensi: kepercayaan- memiliki -pengaruh

| J

sighifikan terhadap loyaliitas.
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Pentingnya: kualitas produk, kualitas oelayanan, citra merck -van

baik

Q

(

serta, membangun kepercayaan dan_loyalitas pelanggan telah sangat disadari

dan telah/gdilaksanakaroleht produsen-progdusen; elektronik= besar di-lnidongsia
seperti Sharp, Sony, LG, Panasonic,, Toshiba, Polytron dan .Samsung. Seluruh
produsen elektronik tersebut seraksimal menyediakan produk-yang berkualitas
tinggi serta. pelayanan yang.memuaskan kepada. pelanggan;: Membangun citra

yang-baik ‘dan ‘kepercayaart’ melalui“relationship markeiing merupaikan ' upaya

<
<
=
<
o
e

UNIVERSITAS

untuk mencapai loyaiitas tertinggi.
Sharp " "melaiui * ‘program-prograim’ - pemasarannya ' telan”  ‘marnpu
membangun, posisi merek, yang, kuat di-Indonesia dan. menjadi-pesaing utama

bagi produsen elektronik lainnya, seperti'Sony, LG, Panasonic, Tosniba, Poiytron

| REPOSITORY.UB.ACID |

dan Samsung. Citra Merek Sharp terbukii dinilaisangat baik di; mata konsumen

Indonesia. Ini dibuktikan oleh’ hasil survey Top Brand Indeks kuartal pertama

tahun 2014 -untuk kategaripraduk elektronik; diimana UntUk merek Sharp mampu
menjadi fop_brand nemor satu (1) untuk produk lemari-es, dan pesawat televisi,
serla-nomor’ dua- untuk-mesin cuci. Uniuk-jenis 'produk ‘ciekirorik lainmya posisi

merek; Sharp juga.masih dalam posisi yang. baik, untuk produk ACdi nomor tiga
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(3)'di bawah LG dan.Panasonic, untuk Audio di nomor tiga (3).di bawah Polytron
dan Sony, ‘sedangkan vntuk: Home Theater terada Oi posisi nomor-enam (5).
Dari keseluruhan hasil survey, Sharp tidak masuk dalam top brand .indeks hanya
dalam jenis-produk:-vacuum cieaner daiv hair-dryer.

Sharp.dengan:beragam, variasi produknya telah lama.eksis di Kalimantan
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Selatan 'dan pernah-menjadi ‘pemimpin- pasar di Kalirmnantan~ Selatan.” Seiring
berjalannya. waktu dan. pesaing baru. hadir- dengan.  preduk-produk . inovatif

membuat Sharp tidak ‘lagi- menjadi_pemimpin pasar elektronik” di Kalimaritan

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

Selatanh,."Saat inizdi Fegional Kalimaritan:Selatan Sharp hanya unggul dissegmen

pasar lemari es, sedangkan yang lainnya tidak. Ini menarik mengingat Sharp

|
|
|
|
|
[
|
|
|
|
|
|

merupakanrnerek-yang eisistensinya termasuk yang ipaling-lama, namun balum

= mampu menjadi pemimpin pasar saat.ini walaupun brand indeksnya baik.
> .
(= Tabel 1.1 Top Brand-indeks Kwartal 1 2014 {Lemari Es, Televisi'dan Mesin Cuci)
<=
= T s A -
7 B {NO UniveletiERrawij) !,,__ < Pesawat Televisir /||« Mesin Cuet v/ o0
by < Merek T8I | TOP | Merek TR | TOP Merek ] T8I ToP
< WY IUMVETSITas’] 1P fa OGSO / UNIVersias Brawiiava|
=1 L | sharp 21,2% | TOP | Sharp —|.18.3% | T0P | /LG 1 19,4% .| ToP
S L2 e 18,3% | TOR |.Samsung:| 15.8% | 10P || sharp. | 17.1% | ToR
3 Tnshuba 11,9% [ TOR:LLG 14.7%: | TOP Samsung 1 13,5% T TOP
4 | Sanyo 11,2% Polytron 10,9% l Sanyo ] 9,5% T
5 . | Samsung.. |+ 9,9% Toshiba 7.2% ' Sanken ] 8.,8% T
Panasonic. |: 7,7% | Electrolux ] 6,0 T
;’ S e na e (o Lo A Sony 5,2% | LVl ol *“—*"‘T""*“"
; 7 Pnlytron 6,8% ! Toshiba ] 5,4% A
1 Sumber: htto -[Iwww .t t'\phrand -award.com/top-brand- survevleur\/ev result

Mengacu- pada- hasil 'top brand -indeks ini 'menunjuikkan’ ‘konsumen

| REPOSITORY.UB.ACID |

Indonesia menilai produk Sharp-khususnya untuk lemari es, pesawat televisi dan
mesin’ cuci masin yaing terbaik dibandingkan pesaing-pesaing lainnya. Kekuatan
dan Citra Merek, Sharp melekat kuat-sebagai-oroduk-produk. elektronik ~yang
berkualitas ‘dan terpercaya. ini juga membuktikan bahwa kepercayaan dan

joyalitas pelanggan merck Sharp di idonesia tingai' rSecara rasionalitas merek
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dengan fop brand indeks tinggi (citra merek baik) akan mendukung fingkat
penjualan’ wnit {produk=dan= mampu- imempertahankan/ pangsa: pasar’ karena
pelanggannya telah -memiliki kepercayaan dan ioyalitas yang tinggi. Ini dapat

pula ‘diinterpretasikan’ bahwa ' Sharp telahi-memberikan -kualitas ‘produk “yang

mampu..memenuhi harapan.yang didukung. oleh kualitas. pelayanan . .yang. baik
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serta mernuaskan sehingga “citra  merek ' -dipersepsikan ‘positii - sehingga
membentuk.kepercayaan .dan leyalitas pelanggannya.

Tabel1.2. Top Brand Inaeks Kwartal 1 2014 (AC, Audio dan Home Theater)

Sumber: http://www icpbrand-award.com/top-brand-survev/survey-resutt

e
(|G
| < - - ; o
=2 A\ A\ (o) 10Cine lneaiel
| AC Audic Heine theater
| > NO - T
|&| Merek | | TBi /| TOP|/ Merek = | T8I | TOP |||\ Merek = 781 |/ TOP
B =
| "] ~ 0 o 1 A /'
8 T :29,5% {1 TOR-| Polytron. = | 87:6% | TOP | Le 240% | ToR
| & ) - )
el 2/ | Panasoriic ! 14,1% 1 TORS | /Sony i156% | TOP 1| Samsung 115% \[VTOR.
3/ [ Sharp ! 12,6% 41 TOR 1| /Sharp 8,3% Sony 11:3% \(VTGR
< 4./ | Samsung ! 10,6% Aiwa 6,2% Roiytren 10:5%
: 5/ | Toshiar <11 -e:9% LG 51% Toshiba | -1 |:6/5%
— 6/ | .Sanyo ! 4.1% Samsung - |1 4,5% Sharp. | 5.6%
¥ | Y, . . | ,
B 7/ | . Changhong ! 2.4% Panasonic |14),1% Ranesonic | 3.4% |

-
=
v
oc
w
=
=
=

Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian disertasi ini mengambil judul
"Rengaruh cKualitas - Froduk; 1 Citra Nerek, - dan /Kualitas: ' Pelayanan terhadap
Kepercayaan Pelanggan serta Implikasinya . pada Loyalitas Pelanggan

l

(Survey pada-Pelandggan' Produk Elektronik-MereK Sharp di-Provinsi'Kalimantan

| REPOSITORY.UB.ACID |

Selatan)” . Selain . adanya fenomena-fenomena yang terkait dengan loyalitas

pelanggan, penelitian-ini juga dilandasi oleh alasan-alasan sebagai berikut:

Pertama, penelitian yang.secara, simultan-mengungkap: pengaruh, kualitas
produk, citra merek, kualitas pelayanar ‘ternadap kepercayaan pelanggan serta
implikasinya rpada- Ioyalitas -pelanggan. ;sepanjang | penelusuran: peneliti| belum
ditemukan. Peneiitian yang ada umumnya secara parsial, sehingga tidak dapat

memberikan gambaran yang izbih-kemprenensif tentang faktor-faktor -yang
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mempengaruhi. loyalitas peianggan dan lebih khusus pada konteks pelanggan
industri’elektronik: Peneglitian/<ini mencoba Cmengkonstruksic dari ! ‘penelitian-
penelitian sebelumnya dalam rangka membangun model yang lebih baik dalam

N

menjelaskan loyalitas’ pelanggan merek Sharp. Kajian 'ini"datam paradigma-l'rmu

Administrasi - Bisnis mmasuk .. ke. dalam. pembahasan pemasaran,  khususnya
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perilaku' 'Konsurren. -Kajian ‘pemasaran-menjadi’ salah’ satupitar- dalam- limu
Administrasi Bisnis karena merupakan salah satu.vang menjadi sentra kebijakan-

kebijakan bisnis perusanaan.
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Kedua, hasil penelitian terdahulu masitiimenunjukkan-hasit yang bherbeda-

beda atau tidak konsisten-untuk beberapa pengaruh. antar. variabel sehingga

|
|
|
|
|
[
|
|
|
|
|
|

memunculkarn: adanya research: gap: Beberapa) research gap ‘hasli—penelitian

< terdahulu disajikan pada Tabel 1.3. berikut:
>
< Tabel 1.5: Research Gap
& - Ty P Bandaraho qwijaya  epost Oy UNVETSIas Drawijaye u
= ; No ongarun Peneliti | Hasil
A o Yanab&, ais l ja
W < 1, || Kualitas Prodik- -/ Jahanshahi-et.al: - |
-z QZ meyalias | (?0.11); Bei end ! Kualitss ! Produk berpengarih
S0 [ Chiao (2001), | terhadap Lovalita
|Lua‘.‘n and Lin a RPUAROYeItas
(2003} \
| Shaharudin et al. - | Dimensi Kualitas. Produk:
[ (2010) | kinerja, keandalan, ketahanan,
| ‘ kemampuan pelayanarn,
[al | ' astetika, fitur khusus, dan
|Y ‘kenyamanan-tidak benpengaruh
EI | | terhadap Loyalitas. ... . |
5 2 [ Citra > | Souiden and Pons |
|8 Loyaiitas | (2009); Brunrier, i
’2 Stoekdin and Cpwis | (Citra berpengaruh-terhadap
| (2 (2008); Cengiz; ! Loyalitas
| Ayyildiz and l
= ! Bunyamin (2007) ﬂ
S | Ball, Coelho and i Citra-tidak'perpengaruh
< Vilares: (2005) terhadap Loyalitas dan:memiliki
! = | oy e ' koefisien pengaruh negatif. ... .
= g | Aydin and Ozer | Citra tidak berpengaruh
& ~ 5 (2005) | ternadap Loyaiitas. -
Lé" é 2 |'Kepercayaan —> , Luafinand Lin 1 Kepercaydan-berpengarth
S
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Pengaruh - .

No e _9 S | Peneliti Hasil
Variabel |

Loyalitas (2003); Flavian and'| terhadap Loyalitas

Guinaliu (2006);
| Dagger and
| O'Brien (2010),
| 'Ndubisi (2009)
" Mantymaki and
| Salo (2010)

Dimensi Kepercayaan berupa
integritas tidak berpengaruh
terhadap dimensi Loyalitas
berupa keinginan untuk
mengguriakan secarz
berkelanjutan
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4. | Kualitas Yu;Chang and
Pelayanan. - | Huang (2006);
Loyalitas | Bloemer, de Ruyter
| ‘and Peeters (1993)
(aacob, Ismail and
lsmail {2010); Wu
|.(2011).

Kualitas Pelayanan
berpengarth signitikanternadap

Layalitas,

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

Kualitas Pelayanan tidak
berhupungan-dengan Loyalitas

HaVlaVu¥ L. - L\ fon |

Penelitian inicmencoba memberikar konfirmasi untukclebih-meyakinikan atas
pengaruh masing-masing variabel khususnya dalam konteks loyalitas pelanggan
merek produk: Sharpodi-Provinsi Kalimantan ' Selatan, 'sehingga depat dipeioleh

model: yana dapat menielaskan. secara_lebih. memuaskan_tentang-faktor-faktor

<
<
=
<
o
e
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loyalitas ‘merek produk-Sharp! ‘Selain “itu;- penelitian 'ini’ juga 'diharapkan dapat
menguranoi, researcl gap,, sehingga dapat memperjelas, dan: memperkuat teori-
teori yang telah ada.

1.2, ' Rumusan Masazlah

| REPOSITORY.UB.ACID |

Berdasarkan ‘uraian dalam latar belakang ‘masalah di atas, maka- dapat

dirumuskammaszalah penslitian sebagai-berikut:

1. “Apakah Kualitas. Produk - berpengaruh . signifikan. terhadap Kepercayaan
Pelanggan?
2. Apakah_ _Citra Merek. berpengaruh _signifikan_ - terhadap Kepercayaan

Pelanggan?
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w

Apakah Kualitas. Pelayanan berpengaruh. signifikan terhadap Kepercayaan

Pelanggzin?

<
g: 4. Apakah _Kualitas. . Produk berpengaruh signifikan _terhadap Loyalitas
> = .
e e Pelanggan’
=
% ) 5... Apakah.Citra.Merek. berpengaruh:signifikan terhadap, Loyalitas Pelanggan?
6. 'Apakah- Kualitas ' Pelayarian berpengaruh’ 'signiiikan “terhadap - Loyalitas
Pelanggan?
N 7. - Apakah Kepercayaan Pelanggan berpengarun signiiikan ternadap Loyalitas
=)
|G
P Pelanggan?
&
§§ 8. "Apakah” Kualitas Produk ~berpengaruh signifikan  terhadap Loyalitas
|2

Pelanggzn: secara fidak langsung imelaiui Kepercayzan Pelanggan?
9. "Apakah Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
secara tidak fangsug melalui Kepercayaan Pelanggan?

10, Apakah  Kualitas, Pelayanan berpengaruh  signifikan. terhadap.. loyalitas

Pelanggan secara ' tidak'langsung dipengaruhi oleh Kepercayaan Pelanggan?

<
<
=
e
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1.3, 'Tujuan Penelitian

2
7

Sesuai'denganiumusan - rmasaiah di‘atas, maka tujuan-penelitiariini aaalah
untuk:

1. “Menganalisis” dan ~ menjelaskan ~pengaruh’ Kualitas™ Produk — terhadap

Kepercayaan-Pelanggan.

I

2. “Menganalisis dan menjelaskan pengaruh.citra merek terhadap Kepercayaan

| REPOSITORY.UB,ACID |

Pelanggan.
3. Menganalisis. dan__menjelaskan pengaruh Kualitas Pelayanan_ terhadap

Kepercayaan-Pelanggan:
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4. “Menganalisis dan menjelaskan pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyaiitas

Pelanggain.

g: 5. Menganalisis dan menjelaskan -pengaruh_citra, merek terhadap Loyaiitas
2> pe
ATAHEPeY
i g elanggar.
=
%m 6... Menganalisis.. dan..menjelaskan:>pengaruh . Kualitas.. Pelayanan.. terhadap
Loyalitas Pelanggar.
7.-. Menganalisis-dain: menjelaskan pengaruh Kepercayaan-Pelanggan, terhadap
i Loyalitas Peianggan.
(2
(O
é 8.+ Menganaiisis-dan‘menjelaskan pengaruh Kualitas Produk terhadan L.oyalitas
|5 Pelanggan secara tidak iangsung melaiui kepercayaan pelanggan.
| ©
| a
'N
L= 9.7 Menganaziisis dan 'menjelaskan perngaruh Citra’ ‘Merek: terhadap: Loyalitas

Pelanggan secara tidak fangsung melalui kepercayaan pelanggan.
10. Menganalisis * dan’ “menjeiaskan “pengaruh ' Kualitas- Pelayanan- terhadap
Loyalitas. Pelanggan. secara. tidek langsung. dipengaruhi: oleh kepercayaan

pelanggan:

<
<
=
<
o
e

UNIVERSITAS

1.4, Manfaat Peneliiian
Penelitian "ini- diharapkan dapat memberikan manfaat baik secaia teoretis

maupun praktis sebagai-berikut:

el 1. 'Manfaat Teoretis

2

=@ e . « X . .
‘; a._ Penelitiary ini-memperluas kajianmanajemen pemasaran yang terkait
| ©

|

|6 dengan Kualitas Produk yang terdiri dari indikator kemampuan, fitur, daya
5]

tehan, dar esictika

b. . Penelitian ini - memperiuas kajian manajemen .pemasaranyang . terkait

dengan' Citra-Merek ‘kekuatan ‘merek,-‘Keuntungan ' asosiast merek;' dan

keunikan.asosiasi merek
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c. . Penelitian ini.memperiuas kajian manajemen pemasaran._yang . terkait
dengan! Kualizs! Pelayanan yzng Cterdiri ‘dari! indikator-bulkii’ fisik, “daya
tangaap. keandalan; jaminan dan empati

d. Pereliian ini-memperiuas kajian - manajemen pemasaran yang terkait

dengan;Kepercayaan, Pelanggan .yang terdiri : dari indikator .integritas,
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kompeienst, konsistensi,"dan keterbukaan.
e | Penelitian, inizmemperluas kajian -manajemen, pemasaranyang: terkait

dengan Loyadlitas Pelangggan “yang  terdiri dari indikator perilaku

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

pembelian wlahg; melakukan pembetian: lini produx, mengalak-orang lain

untuk membeli dan kebal terhadap produk-pesaing.

f._Penelitian: diharapkan  kermanfazt) untuk  memperkaya: riset ~di. bidang
pemasaran -terutama yang terkait ~dengan _faktor-faktor = yang
mempengaruhi’ Loyslitas ' Pelanggan. ' Faktor-faktor tersebut-meliputi:/ (1)
Kualitas ; Produk, (2) Citra Merek, (3). Kualitas. Pelayanan, dan (4)

Kepercayaan-Pelanggan.
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g: 1 Memberikan rsumbangan yeang. -berarti -dalam:. menjelaskan - pengaruh
Kuaiitas' ““produk, " citra™ merek, “dan- ' Kualitas — pelayanan “ terliadap
kepercayaan dan implikasinya.pada loyalitas| pelanggan

h,” Hasil ‘penelitian” ini’ dapat dijadikan sebagai referensi bagi peneiiti

| REPOSITORY.UB.ACID |

selanjutnya: tentang pengaruh cantay variabel-variabel “yang divji ;pada

penelitian ini.

2. Manfaat Praktis
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a, . Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagail bahan pertimbangan bagi PT.
Sherp = [Elektronik 'V Indoresie ‘dalam ' Cupaya’ | meningkatkan - Loyalites
Pelanggan, khususnya untuk Provinsi Kalimantan Selatan,

b. Hasii' peneiitian “memberikan gambaran' tentang Kualitas Produk, ~Citra

Merek,. . Kualitas. Pelayanan;» Kepercayaan | Pelanggan . dan.. l.oyalitas
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Pelariggarn produk elekironik Merck-Sharp, sebab’itu PTSharp Elektronik
Indenesia, dapat. memjadikan-hasil, . gambaran- ini-sebagai rdasar. dalam

pengembangan ' Kebijakan-kebijakan ' pernasarannya - di -~ Provinsi

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

Kalimantan-Seclatan

c.  Bagi PT. Sharp Elektronik Indonesia hasil ini dapat dijadikan sebagai

gambaran Keingginan  konsumen atas> produk 'Sharp -yang ! diingirkan,
sehingga dapat dijadikan sebagai salah satu. dasar, dalam kebijakan

pengembangan produk di masayang akan datang:
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

21 ‘Tinjauan Teori
2.11 Kualitas Produk
2.1.1.1 Pengertian Kualitas Produk
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Para pakar umumnya-mendefinisikan kualitas dengan inerigacu kepada

bidand keilmuannya masing-masing. American Soclety for. Quality Control dalam

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

Kotler (2009 p.143) menjeiaskan kuaiitas ‘adalah totalitas fitur dan ciri- suatu
orodukatau “igsa: yang . bergantung pada kemampuarinya untuk memenuhi

kebutuhan yang telah dinyatakan. Goetsch and Davis . (1994) dalam Tjiptono &

Diana (2001 W.5) ‘menjeiaskan “bahwa kualitas 'adalah suatu’ kKeadzan dinamis
vang, berkaitan. dengan. produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang

memenuhi atau melebihi harapan.
Kotler dan Armstrong. (2008 p.8), menjelaskan bahwa kualitas berdampak

iangsung pada Kinerja produk-atau jasa. Jadi kualitas sangat erat nubungannya
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dengan penilaian konsumen:dan kepuasan -konsumen. Daiam: pardangan yang
paiing . sempit, . kualitas _didefinisikan sebagai “bebas cacat’. Namun' pada
kebanyakan perusahaan'yang berfokus pada-konsumen; berusaha melampaui

pengertian yang sempit ini, -hahkan mereka  ~-merdefinisikan ‘kualitas menurut

| REPOSITORY.UB.ACID |

tingkat kepuasan konsumen.

Organisasi-s@andarisasi<internasional '(1S0)--8402, gaimana ' dalam

Gaspersz (2002 p.5), mendefinisikan kualitas - adalah, totalitas dari: karakteristik
suatu produk yang menunjang’ kemampuannya untuk memenuhi yang telah
ditentukan.-Dalam-arti ini, Kualitas sering dianggzip sebagai konformansi terkiadap

kebutuhan atau.persyaratan.
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Dari definisi-definisi. tersebut. menurut Gaspersz (2002 p.6) kuaiitas
setidaknya‘mengacu pada dua hal utama. Perama, kualitas terdiri ‘cari sejumlzah
keistimewaan. preduk; baik keistimewaan-langsung maupun keistimewaan atrakdif

yang ~memenuhi “keinginan - pelanggan” dan ~dengan ' demikian —memberikan
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Kepuasan atas penggunasn produk (tu Kedua,  kualitas: terdiri ~dari segala
sesuatu vang terbebas dari kekurangan atau kerusakan;

Garvin (2007) memberikan gambaran sudut-pandang mengeriai kualitas

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

ke dalam lima-pendekatan, yakni:
1) - Transcendence view, yaitu penaekaian yang memandang kuaiitas sebagai

sesuatu: yang dirasakan ;atau diketahui; tetapi sulit \untuk didefinisikan-atau

dioperasionalisasikan.
2) Thz product-based approach, yaitt pendekatan 'yang menjelaskar bahwa
kualitas adalah karakteristik atau attribute "yang  dapat . diukur. Sejumlah

perbedaary unsur- atau ' atribut yarig dimiliki’ produk’ merupakan' gerbedaan

kualitas suatu, preduk,
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3) User based definitions, yaitu: pendekatan 'yang berdasarkan pada-pemikiran
bahwa, -kualitas ‘preduk -tergantiing. pada- siapa- yang. menggunakannya.

Produk yang  berkualitas baik bagi konsuimen -aqaiah produk yang -paiing

[3))

dapatmemenuhipersepsiny.
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4) - The ~manufacturing-based approach, vaitu' pendekatan yang berbasis

pehawaran! (supply-based). Di sini, kuzlitas didefinisikan “sebagai suaiu

kesesuaian dengan persyaratan atau standar (conformance to requirements),
sehingga ‘pendekataniniicbih bersifat merdorong \cperasi ‘dan’ cenderung

berfokus pada kesesuaian spesifikasi dan didorong oleh tujuan-peningkatan
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efisiensi dan produktivitas, penentuan kualitas adalah standar ditetapkan oleh
perusahzian; bukan olen konsumen

5) ~Value-based definitions, yaitu pendekatan yang memandang-kualitas dari
segi''nitai~dan> harga. 'Maksudnya; -Kualitas /'suatu v produk “diukur/'dengan

mempertimbangkan.. kesepakatan (frade-off)  antara. kineria produk. dan
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harganya, sehingga kualitas juga aidefinisikan sebagai aifordable-excellence
atau, i mampu, -memberikan, -keunggulan. {Pendekatan. -ini: -memberikan, . arti

bahwa Kualitas bersitat relatif, sehingga produk yang memiiiki kuaiitas-paling
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tinggi-belum tentu /merupakan preduk paling berhilaidan paling tepat untuk

dibeli.

Kahni ‘et.al- (2002) mendefinisikan: kualitas._sebagai  kecesuaian untuk
digunakan, atau sejauh mana produk berhasil melayani keperluan konsumen.
Literatur 'kualitas ‘memberikan pandangan yang' Iebih spesifik,“menggambarkan
kualitas.dalam :satu dari empat kriteria. umum, vaitu; sebagai. keunggulan, nilai,

kesesuaian- 'dengan‘-spesifikasi; atau™memenuhi ‘atau’ ‘melampaui’ ‘Konsumen
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harapan. Kahn et.al (2002) kemudian mendefisikan kualitas.dengan melihat pada
dua hal, yaiiu. sesuai gdengan ‘spesifikasi; ‘dan’ rnemenuhi ‘harapail’ konsuivien.
Kualites produi -meliputi. dimensi yang. berhubungan-dengan fitur-produk;, dan

melibatkan langkah-iangkan nyata dari ‘akurasi, keiengkapan , dan bebas dari
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kesalahan - Quester et:al. (2001 p.271) menyebutkan kualitas sebagai‘the ability

of a product to.satisfy a customer’s needs or.requirements” yang dapat diartikan

sebagai'kemampuar - suatu produk urtak memuaskan kebutuhan-atal-kepeiluan
konsumen
Kotler~aan® Armstrong <(2008-“n. 10} ‘menguraikan -pengertian' ‘tentang

perbaikan , kualitas. terkait ;:dengan penilaian: konsumen.. Menurutinya, . kualitas
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harus bermula dengan kebutuhan konsumen dan, berakhir. dengan persepsi
konsumen.-Kualitas [juga/harus direfieksikan ' pada setiap 'aklifitas “perusahaan,
tidak,hanya pada preduk perusahaan. Kualitas menuntut komitmen; keterikatan,
total ‘pekerja.-“Kualitas hanya bisa diberikan ‘oleh perusahaan” dengan 'pekerja

yang, memiliki;; keterikatan; terhadap . kualitas ..dan .. bermotivasi-dan,  terlatih
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memoperikan Kualitas. Kualitas' juga rnenuntut -mitra berkualitas tinggi. Kualitas
hanya bisa. disampaikan. oleh -perusahaan yang | sistem -pemasarannya- juga
berkualitas.

Dari: definisi -di ~atss,; maka dapat disimpulkan bahwa: kualitas dapat
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dimaknai sebagai karakteristik yang_menunjukkan Keistimewaan dan kelebinan

dari produk-produik 'dan\jasa/yang dihasilikanioleh rsebuah ' perusanaan-atau
organisasi. Selanjutnya terkait dengan, kualitas produk menurut Alex. dan Thomas
(2011) "adalah’ kumputan' fitlur dan* ‘Karakteristik . dari’ suatu preduk “yang
berkontribusi terhadap kemampuan untuk memenuhi tuntutan yang ditetapkan,

2.1.1.2 DimensiKualitas Produk
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Dimensi kualitas produk menurut Garvin (1987-dan 1988).dalam Tjiptono

2
7

(2011°h.193), adalah-sebagai berikut.
1)~ Kinerja {patrformance); yaitu ciri-Ciri- pengopegrasian pokak idari ‘suatu, produk

inti (core product). Dimensi ini sepertl daiam bentuk produk yang mudah

dioperasikan;; pemeliaraan: produk yangomudah dilgkukar, preduk syang

memberikan manfaat bagi' kehiduoan sehari-nari dan produk yang memiliki
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konsurnsi energi nemalt.
2) Fitur . (features), ~yaitu .ciri_khusus atau. keistimewaan .tambahan berupa
karakteristik pelengkap, misalnya kelengkapan interior daneksiericr.” Contch

dari-dimensi fitur-adalah produk memiliki;ciri-khas..memiliki.teknologi terbaru

et
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yang. berbeda dengan merek lain, mempunyai fungsi tambahan yang tidak
dimiliki rrierek faioriya,/dan,/ memiiiki: spesiikasi yang/lebin uriggul di'banding
merek lain.

Kenandalan (Reliabiliy), “yaitu kehandatan ' produk.” Kenandalan “ini terkait

w
~—

dengan. ketahanan. produk , yang:tidak. mudah rusak dan:mampu. berfungsi
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dengan balk daiam jangka waktu yang lam
4), Kesesuaian:-dengan. . spesifikasic -(Conformance-  to. -specification); ; -yaitu

sejauhmana karakteristik rancangan darn operasi memenuni standar-stanaar
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yang telah: ditetagkan, Dimensi ink terkait dengan standar-standar yang:telah

ditetapkan dalam peraturan, seperti produk yang harus memenuhi SNI.

o

Dayatahan {Durability), berkenazin dshgan' lamanya’ suaiu produk dapat
digunakan. Dimensi ini erat kaitannya dengan kehandalan. Daya tahan ini
dapat\dilihat-dari“produk-yang komponennya,tidek' mudah-rusak,-walaupun
sering digunakan;.dan dapat berfungsi dengan baik dalam.jangka waktu yang

lama.
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6).. Kemampuan. melayani (Serviceability), yang meliputi kecepatan,-kempetensi,
kenyamanan-dar penangaran keluhain-yang’ memuaskan. Dirnensi ini* erat
kaitannya-dengan rsebush perusahsan -yang, produknya: adalgh rpelayanan,

yang menggunakan tenaga manusia.
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~
-~

Estetika: ((Esthetic); ~yaitu daya tarik rsuaturproduk/ mielzluis pancay indsra

Aspek-aspek dalam dimensi ini seperti produk yang. memiliki desain menarik,

memiliki: tampilan-iuarn yang inoveiif, Penempatan Komponen-kompaohen-yang
tertata dengan rapi, dan produk-menghadirkan banyak pilihan. model bagi

pelanggan:
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8) “Kualitas yang dirasakan (Perceived Quality), yaitu citra dan reputasi produk
serfal teinggung jawab perusahaan ternadap! keduz hiagl tersebuit 'Dimensi ini
ber/hubungan erat dengan citra suatu merek yang merupakan kesan atau
gambaran-yang dimiliki pelanggan‘terhadap svatu produk-atau merek.

Mullins, : Orville,. Larreche, and Boyd (2005 p.422) menjelaskan. apabila
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perusahaan ingin memperkuat ‘dan mernpertahankan keunggulan ‘kompetitifnya
dalam pasar, perusanaan harus-memahami.aspek-aspek (dimensi) yang. menjadi

perhatian konsumendalam ~membedakan ‘proauk perusanaan dengan produk
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pesaing: Rimensitersgbut adalah:

—

Performance (kinerja), berkenaan dengan operasi dasar atau_kemampuan

dariisebuzah produk-untuk 'menjalankan fungsinya dar: memenuhi kebutuhan
konsumen.
2. Durability{daya tahan), ‘yang berari berapa)lama atau umur-produk yang

bersanakutan bertahan.sebelum produk tersebut harus diganti atau rusak.

_(u

Conformance to 'speciiications (kesesuaian-‘dengan’ spesiiikasi), yaitu 'sejauh
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mana karakteristik- operasi dasar dari-sebuah produk.memenuhi spesifikasi

teiteniu dari konsumen atau tidak gitemukannya“cacat pada pioduk.

N

Features {fitur), adalah ciri produk-yang dirancang untuk ‘menyempurnakan

fungsi produk atau menamoah ketertarikan konsumen ternadap produk.
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Reliabifty ~(reliabilitas)y adatah kemungkinan,/behwacproduk akan: bekerja

a1

dengan baik atau tidak dalam periode waktu tertentu..

6. Aesthetics '(estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan suvatu
produk vang bisa-dilihat dari tampilan, rasa, bau; dan bentuk dari. produk.
7.y Perceived 'quelity ' (kesan) kualitas),'sering’ diseout “merupakain “hasil” dari

pengukuran .. yang - dilakukan secara . tidak langsung:: karena . terdapat
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kemungkinan bahwa konsumen_tidak mengerti atau kekurangan informasi
atas produk yang bersangkutan. Jadi{ persepsi _konstmen-terhadap’ produk
didapat dari.harga, merek, periklanan, reputasi, dan.negara asa!.

Menurut Tjiptono (2005 h.25), dimensi kualitas produk meliputi:

1... Kinerja (performance), yaitu karakieristik operasi pokok dari.produk inti (core
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proauct) yang-dibeli, misalnya kecepatan, korisumsi bahan' bakar, juivilah
penumpang ~yang. dapat , diangkut, - kemudahan -dan -kenyamanan,: dalam

mengemudi dan sebagainya:

| REPOSITQRY.US.AC,ID |
N

Keistimewsan: tambahan (feaiures), ~yaitu ~ karakteristik ' sekunder ~atau

pelengkap, misalnya kelerigkapan iriterior dan eksterior seperti_dash ooard,

AC) sound system,; door fock system | power steering, dan sebagainya.

3.~ Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan suatu produk. untuk memenuhi
keoutuham konsurnen/dan tidak mudah rusak.

4. . Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications); vaitu sejauh

mana karakieristik desain dan operasi memeriuhi standar-standar yang telah
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ditetapkan; sebeldmnya. -Misalnya standai keamanan: dan-emisi terpenuhi,
seperti ukuran as roda untuk truk tentunya harus lebih besar daripada mobil
sedan:

5. “Daya tahan (durability). Berkenaan dengan’ lamanya suatu produk dapat

| REPOSITORY.UB.ACID |

digunakar.' ' Dimensi Vini “rmencakup “Umurteknis’ 'maupun- umur-ekonomis

penggunaan mobil,

@

Estelika (asthiethic) Yaiwi daya tarik produk-terhadap pance indera. Misalnya
bentuk fisik .mebil:vang:menarik, model atau desain yang artistik; warna, dan

sebagainya.
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Dari beberapa dimensi-kualitas produk di atas, peneliti memilih 4 dimensi
uniuk - mergukur: kualitas/ produk. Alasannyz iantara laint adanya’ Kesamaan
dimensi _dengan_variabel lain, memiliki_kedekatan dengan dimensi lain, tidak
sesual jika diaplikasikar untuk suatu produk-berupa‘baranyg, dan acanya dimensi

yang, pelanggan. tidak..mengetahui:jika .ditanyakan.. Dimensi. reliabilitas. dan
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Kernampuan ‘melayani “tidek' ‘digunakan ~karena memiliki “kesamaan 'dengan
dimensi-kehandalan yang .ada pada variahel pelayanan. Reliabilitasijuga memiliki
Kedekatan makna dengan daya tahan. Dimensi kemiampuan melayani juga tidak

tidak  cocok: untuk-oraduk berupa berangdaridebih cocok untuk:produk berupa
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pelayanan. Untuk dimensi kesesuaian spesifikasi alasannya. adalah pelanggan

banyak yang fidak ekan 'mengeiahui-jika ditanyakan. Sementara untuk dimensi
kualitas yang dirasakan tidak digunakan karena, memiliki .kedekatan makna
dengan variabel ciira-merek:'Dengan demikian’ untuk mengukur-kualitas prodiuk
dalam penelitian ini digunakan dimensi kinerja. fitur, daya tahan dan estetika.

212 _Citra-Mereis
2.1.2.1 Pengertian Citra Merek
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2
7

Merek seringkali-dikaitkan dengain citranya di' mata konsuriief. Menurut
Kotler | (2003 p.553) oitra, didefinisikan. sebagai- “the - set. of beliefs, ideas and

impressions a person holds regarding ‘an object. Peopie’s attitude and actions
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y .

{oward an chjsectare highly conditionad by thatobjecis’s-image”. Pengertizn ini

bermakna bahwa citra adalah seperangkat. keyakinan, ide. dan kesan yang

dipegang'seseoarang ‘mengenai sebuah objek.! Sikap 'dan tindakan seseorang
terhadap sebuah objek dikendisikan eleh citra objek.
Menurut ‘Hardiman (2003 'h.12), citra-adalah‘persepsi-yang meickaipaca

orang, .produk, jasa;-atau.:perusahaan, -Sebagai . persepsi,. citra. memang.. bisa

I
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benar tapi bisa juga salah. Citra tidak timbul begitu saja, perlu proses. dalam
pembentukannya: Menurut! Toffler dan-imber (2002 _1.537), citra adalah kensep
khayalan yang diciptakan oleh’iklan dan diproyeksikan oleh manusia; media yang

mewujudkan emosi,-persepsiy sikap* dan- pengelompokkan ~orientasi “intelektual

menjadi. satu kesatuan.
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Citra terhadap’ merek-bernubungari-dengan sikap yang berupa“keyakinan

dan preferensi terhadap suatu, merek.. Konsumen: yang memiliki citra yang positif
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terhadap suatu merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian.
(Setiadi, 2003 “h.180). "Merelkk dapat ''dideskripsikan’ “dengan “karakleristik-

karakteristik tertentu=seperii manusia, semakin-positif deskripsi tersebut semakin

Kuat citra merek dan semakin-banyak kesempatan bagi pertumbuhan merekK itu
(Davis, 2000 h.24):

Menurut Bernstein (1984) dalam Sutisna (2002 h.85), citra adalah realitas
dan reaiitas 'adalah ‘citra, ‘mernbangun-citra’ berdasarkan-realitas mermudankan

membeantule citra-positit-pada: produk-atau perusahaan, pada-konsumen::Maksud
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dari pernyataan tersebut adalah apabila membangun citra.tidak. berdasarkan
realitas akan membentuk citra’ negatif ‘pada produk-atau “perusahaan-itt 'sendiri

pada kernsumen.
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Kotler (2003 _p.338) menjelaskan bahwa citra dapat dibentuk melaiui

fambang; mediz, suasana dan peristiwa. llambang, citra yang kuat imemiliki:saiu

atau  lebih lambang.yang .dikenali. .l.ambang perusahaan atau produk ' harus
dirancang/supaya mudah/dikenali. Pertgahaar atau produk dapat méemiiih suatu
objek seperti_binatang atau_buah, mempergunakan orang-orang terkenal dan
pemilihan warna-untuk dambang yang 'dapat mencirikan' suatu perusahaan-atau

produk tersebut;
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Media, menyampaikan informasi kepada konsumen atau target market
dain ‘dengarn Smenggunakan media ~memudahkan ' lterbentuknya — citra’| | positif
misalnya dengan melakukan periklanan, dalam iklan tersebut menampilkan suatu
hal 'yang dapat membentuk citra positif; antara-lain:-suasana, maksucdnya hal ini

dapat dilihat dari keadaan perusahaan.membuat atau memberikanproduk.atau
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jasanya'’ yang -“arnan “dan- ‘riyaman; - pelayanan- 'yang “rarnah-' dan' “oaik,
menyelesaikan : - masalah. ~yang rdihadapi . -konsumen. isampai- .selesai,

mendengarkan keiuhan yang- disampaikan  konsumien dapat mermbentuk citra
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positif. Untuk dti, perusahazn dapat terlibat-dalaim Kkegiatan seperti-mensponsori

suatu acara, membuat program yang rnenampilkan tentang. produk, jasa atau

oerusahaan: itv sendirl yang dapat membentuk citra positif:

Membangun . citra 'yang kuat bukanlah  hal. yang., mudah, hal" ini
membutuhkare kreativitas' dan ‘kerja“ kerag. Citra ‘tidak “bisa ~dibarigun ' dalam
sekejap.:atau . tidak—hanya . dengan- satu_media; saja. . Seperti -yang . sudah

disebutkan-bahwa media merupakan suatu-strategi-yang dapat digunakari oleh
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perusahaan, untuk. membentuk . citra: positif pada produknya.. Periklanan. dan
penjualan’ pribadi yaing lermasuk saiah satu kegiatan promosi-dapat “diguriakan
sebagai, strategi-unfuk -membentuk "citra - positif, produk... Schifman: ret.al (200

p.172) menyebutkan bahwa “Advertising Piays an important roie in establishing a
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favourable cbrand image’ yang -dapat dijelaskan bahwa periklznan' memainkan

peran . yang penting. dalam membentuk citra merek. yang. positif. Ketiadaan

informzsi raengenai 'merek, “Konsumen: menggunakan 'beberapa informasi' dari
iklan sebagai tanda dari kualitas.
Terkait 'dengan “pengertian merek; Kotler (2003 “p.396) mencefinisikan

merek sebagai nama-yang diasosiasikan-terhaadap satu,atau lebih-barang-pada
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lini“ produk, yang digunakan untuk mengidentifikasi sumber karakter dari' suatu
barang tersebut. ‘Berdasarkan pandangan-tersebut menurut Kellsr {2003 p:3)
maka jika pemasar membuat, sebuaih hama, dlogo, maupun.simboi:bagi. produk
baru, maka dapat dikatakan teiah menciptakan produk baru. Realitasnya sebuah

merek 'sact ini debih rdari sekedar simbol maupunlogo syang diasosiasikan
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terhadap . suatu preduk, atau atribut produk dan_manfaat utilitarian. yang

ditawarkan—produk tersebut.’ ‘Sementara - Cravens' arid Piercy (2006 'p.266)
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menjelaskan -bahwa “Brand is .a-name, sign; symhbol, lor design, or @ .ecombination
of them, . intended to indentify the gooas or. services of one seller. of group of

sellers, and-lo-aifferentiate’ themn-from those of competilors”™ yang dimaknai merek

|
|
|
|
|
[
|
|
|
|
|
|

adalah -nama; istilaly, - tanda, symbaol,. atau ;desain, - atau--kombinasi, dari. hal

tersebut yang dimaksudkan untuk mengindentifikasi barang atau jasa dari satu

< a— produseny atau  beberapa/ | produser < dain. untuk,/ racmberikan-: pernedazn- 'dari
2 |

w <l pesaing.

2 0e

% o Merek merupakan serangkaiar asosiasi' yang dihiubungkan ‘pada“ sebuah

nama latau-sebuah fanda yang berasosiasi dengan produk atau jasa tertentu.
Asosiasi ini bisa positif ataupun negatif, dan semua hal bisa diberi merek. Merek

memiliki kemampuan! untuk -membeniuk) bagzimana ‘konsumen -melibat, produk
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bahkan merek dapat menyukseskan atau justru menggagalkan sebuah produk di

dunia oishis. {Tybout’ & Calkins; 2005 p8).-Merek depat-dideskripsikan dengan

karakteristik-karakteristik tertentu seperti_manusia, semakin positif deskripsi
tersebut ' semakin—~kuat” citra /merek™ can'semakin- banyak ' 'kesempatan-bagi
pertumbuhan merek itu. (Davis, 2000 h.21).

Merek-sering ‘dideskripsikan dalam‘istilah-istilah' karakieristik-mariusia, hal

ini- terjadi, karena. konsumen, ;sering> .melihat merek- :sebagai. ‘manusia” ~atau

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ REPOSITORY.UB.AC.ID |

memiliki . karakter dan kepribadian. sehingga dapat . terjadi interaksi .antara
konsumencdengan merei; ‘dengan kata iairi rerek 'dapat’ dianalisis'/ 'sepeiti
makhluk - hidup, merek memiliki -nama, -.punya, anak_produk (kerabat),

berpenamgitan (tamplian procuk;, dapat berbicara (darl label dan-iklanrya), yang

dapat dilakukan . (performa; fungsional .produk), .dan, .mempunyai reputasi.(dari
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rekornendasi ‘dan -pengalamari “orang lain atau media). (Pringie & Thompson,
20011h.49-59).

Menurut Quester et.al. (2001 p.281) Branding adaiah penggunaan riama,
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istilah, r symbol - atau - desain; atau- kombinasi| | daric rkesemuanya, untuk

mengidentifikasi suatu produk.

Tiga-kemponen merek (Sexton, 2008 p.26-27) adalah sebaga! lberiku

1. Identifiers:,Nama merek, . logo, warna, bentuk dan lain, sebagainya
yang “membawea ‘Konsumer untuk - berpikir ‘rengenai perusahiaan,
produk, atau servis.

2.V Alributes:"‘Apapun-yang dipikirkan 'oleh kensumen’ seocagai reaksi dari
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indentifien
3. " Associations: Hubungan antara‘identifier dan atiributes— hiubungannya
erdapat dalamipikiran konsumen

Berdasarkan pada konsep citra dan merek kemudian dapat didefinisikan
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konsep Citra Merzsk (Brand Image) yang dapat dirujuk pada-beberapa pendapat

ahli sebagai merupakan representasi dari keseluruhan persepsi terhadap. merek

dan dibentuk-dari: informasi dan pengalarman rase  lalu’ te

(l)

rhadap’ merek \itu.
Berkenaan dengan citra merek, Kotler (2003 p.180), mengatakan,bahwa citra
merek pada dasarmya adalan hasil pandangan ‘atau persepsi-konsumen terhadap

suatu merek. tertentu, . yang. didasarkan- atas pertimbangan :dan perbandingan
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dengan .beberapa merek . lainnya. Pendapat 1ain mengenai . citra ‘merek

diungkapkan oleh Filband Yeshin (200% p91), yaitu_impresitictal yang ierbentuk
dalam, benak konsumen cleh suatu brand.dan semua_asosiasi dari- brand
tersebut, baikyang fungsional rmaupun non-fungsional.

Aaker (1991 p:350) menyebutkan. citra:merek sebagai persepsi-mengenai
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merek yang dihuburigkan ‘'dengan asosiasi-merek yang melekat dalaim ‘ingatan
kensumen.-Asosiasi merek ity sendirizdigambarkan sebagai-segalaisesuatu-yan

berhubungan “dengari ingatan- seseorang mengenai’ merek. Kemudian menurut

Keller (2003 1, £3);: citra-tentang-merck-adalati'sskumpulan-asosiasi merek-yang
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terbentuk dalam benak konsumen. Citra merek merupakan jenis asosiasi yang

muncul dirbenak: konsumen ketika mengingat sebuan merek ferteniu: /Asosiasi
tersebut dapat muncul dalam bentuk. citra atau pemikiran tertentu yang dikaitkan
dengan suatu 'merek.’ Dapat \disimpuikan ‘acosiasi merek “menjadi’ salah satu
komponen .dalam_membentuk citra--merek .dan merupakan; satu- kesatuan.

Memientuk’ citra-merek sama dengan ‘membangun-asosiasi-merek-yang favorit,
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digemari; kuat.dan.unik di.mata . konsumen, Dengan membangun asosiasi merek

2
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yarig “disukai ‘olehkonsumen, akan membentuk suatu perilaku' positit terhiadap
suatu produk.

2.1.2.2. Jenis-Jenis Citra Merek

| REPOSITORY.UB,ACID |

Menurut-lefking (1996 h.143), aaa beberapa jenis citra yaitu:

a. Citra. cermin_(mirror image), yaitu citra yang . diyakini..oleh perusahaan

bersangkutan, “terutarma “pimpinannya-yang' tidak 'percaya terhadap kesan
orang luar, terhadap. perusahaan-yang, dipimpirinya. ;Setelah-diadakan studi
tentang tanggapan, kesan dan citra di masyarakat ternyata terjadi perbedaan

antara'yang diharapkan dengan kenyataan citra dillapangan:
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b. “Citra.kini (current image), yaitu: citra merupakan kesan yang baik yang
didapat -dari “orang “lain tsntang perusahaan/organisasi-atau hal-yang lain
berkaitan-dengan produknya. Kemudian.ada kemungkinan berdasarkan pada

pengalaman dan informasi'diterima yang kurang baik, seningga aaiam- posisi
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tersebut pihak-Hurnas, akan menghadapi resiko yang: sifatnya permusuhan,
kecurigaan, prasangka buruk bahkan. kesalahpahaman yana menyebabkan

citra' kini'yang-ditanggapi secara tidak- adil-atau-batikan-kesan-riegatif yang
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diperolehnya:
c. ~Citra keinginan (wish image), yaitu citra seperti apa yang ingin dan dicapai

oleh!/pinak ' manajemen derhadap lernbagalperusahazn; atau ‘produk “yang

dijual perusahaar tersebut lebih dikenal.(good | awareness), menyenangkan
dan diterima dengan kesan yang positif yang diberikan —oleh masyarakat
umum.

d... Citra perusahaan-(corporate.image), yaitu: citra yang berkaitan dengan sosok
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perusahaar “'sebagai’’ tujuan utarmanya, - bagaimana - rmencipiakan “ciira
perusahaan (corporate image) yang positif;, lebih) dikenal serta diterima;oleh
masyarakat.

Citra' ' serbaneka” {(multiple” image), -merupaken ' ‘pelengkap ' dari ~citra

o
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perusahaan;: di-atas.. Misalnya bagaimana pihak humas akan imenampilkan

pengenalan terhadap iaentitas atribut, i0go, 'sosok gedung dekorasi icoby

kantor dan’ pshamplian ‘para profasionalnya kemudian: diunifikasikan atau
diidentikkan; ke, dalam .suatu citra _serbaneka. yang. diintegrasikan, terhadap

citra perusahaan‘(corporaie image).
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f. “Citra. penampilan_ (performance image), vaitu yang lebih ditujukan kepada
subyeknya, bagaimana kinerja atau penampilan diri’ para 'professional -pada
perusahaan: .yang - bersangkutan. -Misalnya. dalam , memberikan. berbagai

bentuk dan kualitas pelayanannya.
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2.1.2.3. Karakteristix Citra Merek
Fill. and Yeshin, (2001 p.91) menggambarkan beberapa karakteristik citra

merek’ yang ' terdiri dari core' product,-actual product; atigmented -product dan
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image product sebagaimana dijelaskan sebagai berikut:
1. /Core' product. ‘Karakteristik ini adaigh-produk’ itu 'sendiri.’ Kategori ini. terdiri

dari-Javanan produk-yang bisa menyelesaikan masalah dan menfaat inti yang

dicari konsumen ketika membeli produk

2. Actual product: Merupakan dimensi produk,yang tidak nyata{infangible) dan
merupakan nilai produk yang sesungguhnya: Dimensi ini terdiri dari fungsi,
deszin, karakteristii/ciriyang ~nyata: [(featurss), - kuglitas - kemanjuran

(efficiency), . harga (price), dan kemasan . (packaging), dan kuaiitas
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kemanjuran imerupakan cmanhfaat produk’ yang. sesungguhnya, 'sadangkan
desain, karakteristik yang nyata dan kemasan merupakan aspek.estetika dari
produk.

3. Augmented product.. Karakteristik ini-merupakan; dimensi: produk. yang.tidak
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nyata yang diharapkan diterima oleh konsumien yang menjadi nilai tambah

dari- suatu. produk.--Dimensi. ini antara lain -pelayanan- sebelum- pembelian

(before sales service), pelayanan pada saat pembelian (during sales service),
palayanan: setelah pembelizan (after sales service), -penuiriman -{(delivery),
ketersediaan  (availability), sarana (device), = keuangan_ (financial),

penambahan{ada-cns), jeminan (warranties), dan garansi (guarantics).
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4. “Image product. Karakteristik ini_adalah dimensi produk  yang. tidak' nyata
(intangibie)'yang imerupaken keseiurahan-makna &l penilaizn terhadap
suatu produk. Dimensi ini terdiri-dari persepsi kualitas (quality. perception),
persepsi’ nilal - (value' perception),- pengaruh ‘pengguna dain-—(other-user

influences), reputasi. (reputation); citra.perusahaan (corporate image), nama
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merek (brand narme), dan organisasi (organization). Kualitas pada aimensi ini
yaitu  kualitas, produk yvang, dipersepsikan:.oleh| kensumer -sedzngkan -yan

dimaksud dengan milai “yaitu ketika “konsumen merasakan mendapatkan
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manfaat di’ atas pengorbanan yang  dikeluarkannyaratas« suatu  produk.

Reputasi merupakan kinerja mereka menurut penilaian konsumen sedangkan

citra) perusahaan-imerupakan: penilaian_kansumen rakan: suaiu: merek dengan
melihat kinerja perusahaan pemilik merek-tersebut.
2.1.2.4 Manfaat Citra Merek
Baai produsen._ citra _merek sangat membantu dalam_pemasaran. dan

mempunyai banyak “manfaat ‘bagi produsen. Kotler' (2006~ p:93) -menjelaskan
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bahwa brandmenjadi pertahanan utama dalam persaingan: harga. Brand yang
kuat . menciptakan kepercayaan dan kenyamanan .yang . lebih besar dan
menciptakan citra akankualitas-yang iebih baik 'daripada brand-yang tidak terialu

terkenal, Kensumen yang menyukai citra-merek, percaya bahwa citra; merek yang

Kuat dapat menciptakan preierensi di tengah ketiadaan perbedaan lain.

-
1

Schifiman ef.al (2008 p.174) menyebutkan, "Whentcustomer tiave had rio
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experience. with a product, they tend to. trust a. favoured or well-known brand
narne”, hal terseout dapat aimaknai - bahwa ketika pelanggan’ tidak meriiiiki
pengalaman atau pengetahuan /mengenairsebuah produks: karisumen cenderung

mempercayai merek,yang terkenal.
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Menurut, Sutisna (2002 h.332) terdapat beberapa manfaat yang' dapat

1.

dirasakan-dari citra positif, yaitu:

a.- Citra,. mengeritakan., harapan bearsama dengan . kampanye  pemasaran

eksternal,” maksuanya- dengan ' citra’ yang ~ positif - terhadap ' produk
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memudahkan: ‘hagi - perusahaan ~untuk “berkomunikasi secara - efekilf;: dan
membuat konsumen lebih mudah-mengerti dengan komunikasi:dari mulut ke

mulut.
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_CT

Citra \ sebagai. penyaring ~yang -~ mempunyai | persepsi - peda kegiatan
perusahaan, maksudnya“ dengan citra, positif .produk apabila ‘terjadi

kesalahian-keszalahan 'Kecll' seperti terjadi ‘kerusakan' ‘pada kemasan’ produk

tetapi, bias ;citra ipositif: tersebut rmampu  menjadi-pelindung -dari kesalahan
terseput.
c.”\/Citra vadalah: “fungsi/v dari “ipengaiaman  (dan _jugac haragan: ' konsumen,

maksudnya ketika konsumen mengharapkan. kualitas produk baik teknis dan
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fungsional-dengan Kuaiitas yang baik menghasilkan citra positif pada produk.

Q

Citra mempunyal-pengarubh penting: pada manajemen-atau:carnpak internzl,

maksudnya dengan citra positif produk tersebut dapat mempengaruhi sikap

karyawen ternadap perusahaan yang 1

<

\pekeriakan‘mereka berarti'mereka
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bekerja ditempat yvang berkualitas

€. ‘Dengan citra positif terhadap produk, iebin  memungkinkan konsumen' untuk

melakukan pembelian.
f. .. Perusahaan, dapat. mengembangkan lini.produk; dengan.memanfaatkan.citra

posilif yang ielah terbentuk terhadap produk lama.
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Sejalan. dengan hal tersebut di atas, “Schifman et.al (2008 p.155)
menjelaskan "A'positive brand image promotes consumer-interest in-future brand

promotions-and inoculates, consumern against .competitors’ marketing . activities

Artinya citra merek yang positif mendukung keterlarikan konsumen dimasa yang
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akan datang “terhacap-promosi merek dan daya _tehan konsunmen terhadap
aktifitas marketing dari para pesaing.

Mantaat ‘citra positif adalah memibuat suatu produk menjadi -iebih dikenal
oleh | kensumen: dan - dapat /- menimbuikan  kepercayaan i kensumen  untuk

melakukan pembelian lagi, manfaat lainnya. yaitu. dengan citra positif produk
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membuat’ produk tersebul’ selaiu konsisten ' baik dalam~janjinya, rmanfaatnya,

bentuk produk.pekoknya yang berhubungan.dengan produk tersebut:
2.1.2.5 Upaya Meningkatkan Citra Merek

Untuk < imendapatkan: /citra ~<yang = balk; _maka: r perusahaan,  dapat
mengupayakan dengan jalan menciptakan sesuatu, yang baik untuk menunjang

tercapzinyatujuans Adagunl cara-carayang dapat dilakukan'adalah:
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a.  Menciptakan public understanding (pengertian . publik). - Pengertian . belum

2
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berarti’ persetujuan dan 'persetujuar-juga-belum tentu penerimaan.-Dalam/hal
ini ' publik. memahami .organisasi/perusahaan/instansi_apakah itu dalam. hal

produk/jasanya, ‘akiivitas-aktivitasnya, reputasinya, ‘prilaku” manajerneniriya,
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dsb:

b. “Public confidence (adanya Kepercayaan publik terhadap perusanaan). Pubiik
percaya bahwa hal-hal yang berkzaitan dengzan
organisasi/perusahaan/instansi adalah benar adanya apakah 1tu dalam hal

kualitas produk atau jasanya, aktivitas-aktivitas yang posiiif, reputasinya baik,

perilaku manajemennya dapat diandalkan,.dsb.
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c. “Public support (adanya" unsur dukungan dari publik terhadap. perusahaan)
baik' datam! bentuk material- (membeiiC produk kitel) mraupun ‘spiritial’ (dalam
bentuk pendapatatau . pikiran untuk menunjang_keberhasilan- perusahaan
kita).

d... Public cooperation (adanya kerjasama dari publik terhadap; perusahaan). Jika
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ketiga' tahapan' di' atas ‘dapat terlalui; ‘maka akan ‘mempermudan "‘adanya
kerjasama- dari. publik, yang -berkepentingan terhadap-perusahaan kita -gun
mencapai keuntungan aan-kepuasan. (Yulianita, 2003 n.47)

2.1.,2.6 Asasiasi CitraMerck
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Citra merek adalah kumpulan_persepsi tentang sebuah merek yang saling

berkailan yang ada dafam pikiran manusia (OQuwersoot-and -Tudorica, | 2004).
Koiler, dan Armstrong, (2001 p.225) mendefinisikan citra merek sebagai
seperangkat'keyakinan konsumen mengenai rmerek tertentu Citra-merek menurut
Aaker (1991) merupakan sekumpulan-asosiasi-asosiasi merek yang-terorganisasi

dengan ' maksud-maksud’ ' tertentu. “Asosiasi- 'tersebul ~merupakan ‘persepsi
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seseorang -mengenai .sebuah . merek.. Dalam.- nersepsi. tersebut, termasuk. di

2
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dalamnya’ elemen fisik “produk ‘dan elernen’ psikologis produk, ‘yang ‘inencakup
emosi atau-perasaan yang ada-pada sesearang, yang terdiri dari sabelas jenis,

yaitu atribut produk (produci aitributes), iitur tak kasat mata (intangible features),

| REPOSITORY.UB,ACID |

g

manfazt 'bagi: pelandgany (customer benefits); hargal (relatives price), bentuk

penggunaannya (use/application), pembeli/lkonsumen (user/customer), selebriti

(celebrity/persony, -gaya-hidup/kepribadian_ (fifestyle/Feérsonatity), keiegori produk
(product . class), . kompetitor _(competitors), _serta . negaral/area__ aeoarafis

\F

{country/geographic area).
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Keller (2003) mengaitkan cifra merek dengan asosiasi yang dikaitkan
dengan 'merek. Keller 'mendefinisikan. citra ‘mereld sebagai persepsi ‘akan suatu
merek, sebagaimana-yang direfleksikan oleh asosiasi merek yang ada di benak
konsumen {Keller, 2003 p.3): Menurut Keller; asosiasi' dapat dibagi ke dalam tiga

ienis, yaitu-asosiasirberdasarkan atribut. merek,. asosiasi. berdasarkan manfaat
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merek, 'dan’ ‘asosiasi berdasarkan ' sikap terhadap ' merek. 'Penjnelasan- dari
masing-masing asosiasi tersebut adziah sebagai-berikut:
1. - Atribut ~(Atributes): suatu- bentuk dekriptii yang memberikan karakieristik

pada produk atau layanan. Atribut imerek termasulk indikator:intrinsik  (fakior
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yang berhubungan dengan produk) sekaligus indikator ekstrinsik (faktor yang

tidak berhubungein dengan produk):

2. "Manfaat (Benefit). penilaian pribadi konsumen terhadap atribut produk.

Manfaat' 'dapat-diklasiiikasikan ke dalam tiga jenis: fungsional (keuntungan
intrinsik dari. pemakaian produk dan jasa), experiential (herhubungan dengan

apa yang dirasakan-pada saat menggunakan preduk/atau jasa), aan' simbclik
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(berkaitan dengan atribut.di luar produk).

2
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Sikap ‘(Attitudes). evaluasi’ menyeitruh’ Konsumen ‘akan suatu ‘merek.. Sikap

.(,.)

terhadapr-merek- mendasari konhsumeni dalam pemitihan: merek  untuk

keputusan pembeiian.
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2.1.2.7 Dimensi Citra Merek

Menurut_Keller (2003),"ada tiga dimensi asosiasi yang membentuk citra

merek, yaitu:
1. Kekuatan Asosiasi Merek (Strength of Brand. Association). Strenath
mengaran- ' pada- berbagai < 'keunggulan ' ‘yang -dimiiiki- oleh “merek “yang

bersangkutan. yang.bersifat fisik;»yang. tidak ditemui.pada, produk . lainnya.
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Termasuk di dalamnya: merek yang memiliki bahan kuat, jika dibandingkan
dengan produk merek lzin, ‘fasilitas-fasifitas ' yang ditawarken produi' merek
tertentu berfungsi dengan” baik, merek yang dikenal memiliki-kelengkapan
sistem kearnanan, dan merek dikenal-memiliki harga kompetitif.

2... Keuntungan; asosiasi, merek (favourability: of . brand. association), Fayvourable
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mengaran-pada kemudahan-atau keuntungan suatu'rerek ‘atau produk urituk
diingat ~cleh-, konsumen., Termasuk, -di 1 dalamnya: merek. yvang, mudah
diucapkan, mudah diingat, fogo mudah’ dikenaii, dan memiilki kesan yang

mudah dipshami.
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w

Keunikan Asosiasi Merek (Uniqueness of Brand Association). Merek' harus

unikidan ‘menarik 'sehingga: dapal: meaimbulkanasssiasicyang ditvkuat -di
dalam data. sensoris konsumen.- Keunikan dapat .didasarkan.pada - atribut
terkalt'dengan produk (product-reiated) atau atribut yang tidak terkait'dengan
produk (non-product related). Termasuk-di _dalamnya adalah;-merek yang

mudah ‘dikenali; merek’dikenal memiliki-tarnpilan-unik, memiiiki paduan warna
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yang unik, dan.memiliki desain yang khas:

2
7

Dimensi ‘iain “tentang citra merek “disebutkan ‘oien Viotl (2007) ‘dengan
merangkum: hasil kajian dari beberapa ahli; yaitu:meliputi kepribadian merek; nilai

merek, hubungan konsumen ‘merek, dan citra pengguna merek, Kepribadian
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merek rmenurul “(AaKer; 1987 - p.347)- menunjukkanseperangkat - karakieristik

manusia. yang berhubungan dengan merek. . Aspek-aspeknya seperti

kebahggaan, keramanan, dan kompetensio Nilal'merek menhurut Kapferer (1998)
adalah _prinsip ; fundamental yang -mengatur perilaku merek. Di dalamnya
terrnasuk "kegunaan,-sesial,“hedonis; “dan “etika. Hubungan ' kohsurnen' ‘acalah

merek; yang diperlukan . sebagai sesuatu.vang.aktif, mitra.yang, berberkontribusi
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dalam hubungan diadik yang ada di antara orang dan merek (Fournier, 1998). Di
dalamnya ada demirastoichrnerek, edukasional, /dan stimuiasi: Sementara citra
pengguna menurut Plummer (1984), adalah. separang karakteristik _manausia
yang'-berhubungan ‘dengan- penggunz lertentu dari' suatu' ‘merek. “Aspek’ “di

dalamnya adalah pemimpin, orientasi sosial, stabilitas emaosional, dan dinamis,
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Aaker (19336) mengguriakan tiga-dimensi dalarn’ mengukur-citra merek,
yaitu: (1) nilai-merek,:berhubungan dengan-manfaat fungsional dan:juga kendisi
utama yang dibutunkan oleh merek, (2) karakteristik merek, yang rnenunjukkan

hubungan, antara; kKarakteristik merek: dengan (persepsi pelanggan-yang, terlinat
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berbeda-beda, dan (3) hubungan merek, memperlihatkan hubungan pelanggan

yang  ditunjukikan ternadap merek bahwa peianggan akan memperiuas pada
perdagangan dan jasa lainnya dari merek tersebut.

Berdasarkan “uraian “'di- atas; “maka 'dimensi yang 'digunakan  untuk
mengukur  Citra.Merek mengacu pada teori Keller - (2003), . yaitu: . kekuatan

asosiasi' merek, ‘keuntungan ascsiasi rierek,-dan keunikar-asosiasi merek.
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2.1.3; [Kualitas Pelavanan
2.1.3.1 Pengertian Pelayanan

2
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Sexton (2008 p. 85) meryebutkan “A service 'Is any-action of value one
can perform for.another person or organization that does not resultin_ ownership”

dimaknai sebageai pelayanan-adalah setiap-nilai‘dari-tindakar’ di-mana ‘seseorang
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bertindak. , untuk. ~orang. , lain ;- atau . organisasi . yang, tidak,.mengakibatkan

kepemiilikan.' Groniroos “aalam’ Tjiptono (2005) ' rnenyatakan bahwa ‘pelayahan
merupakan- serangkaian aktivitas intangible yang biasa. terjadi pada. interaksi
antara peianggan dan karyawan, jasa dan sumber daya, fisik atau barang, dan
sistem penyediajasa; yang disediakan-sebagai solusi atas masalah palanggan.

Sedangkan Kotler dalam Laksana (2008) memberikan pengertian pelayanan
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adalah setiap tindakan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya tidak berwujud (intangible) dan tidak mengakibatkan kepemillkan
Sementara itu, menurut Lovelock, Petterson and Walker dalam Tjiptono (2005)
mengemukakan “sucul ‘pandang pelayanarn sebagai’ sebuah sistem; di mana

setiap | bisnis _jasa. dipandang , sebagai sebuah. sistem vyang . terdiri.atas. dua
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Kornponen utama. (1) operasaijasa; dan(2) periyampaian-jasa.“Larnb et al (200
h.482) menyebutkan jasa; sebagai hasil usaha nenggunaan-manusia dan imesin

terhadap sejumlah orang atau objek.
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Payne- 1(2008) ~ mengstakan: ~bahwa  rlayanan« pelangdan- terdapat

pengertian:

1 Segala’ - kegiatan-yang - dibutuhkan T untuk' menerima; | rnemproses,
menyampaikan-dan memenuhi-pesanan_pelanggan dan_untuk menindak
lahjuti-setiap kegiatan yvang mengandung kekeliruan.

2. . Ketepatan. waktu dan reabilitas penyampaian, produk:.dan jasa. kepada

pelanggan sesuai dengan harapain mereka.
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3., Serangkaian kegiatan yang meliputi semua bidang -bisnis yang.terpadu
untuk menyarpaikkan produk dan jasa tersebut sedemikian rupa sehingga
dipersepsikan imemuaskan oleh. pelanggan! ldan yang -merealisasikan

pencapaian tujuan-tujuan’perusahaan.
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4, Totalgesanan yangimasuk dan selurul: komunikasi dengan pelanggsn

5. Penyampaian produk. kepada pelanggan tepat waktu dan akurat dengan

tidak Tanjut tanggapan keterangari-yang akurat. Disamping itu adanya suatu
sistem pelayanan yang baik terdiri dari tiga elemen, yakni:
a. trategi-pelayanan, suatu ‘strategi untuk memberikan’layanan dengan

kualitas..yang sebaik mungkin kepada para pelanggan.
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b. . Sumber daya mainusia yang memberikan layanan.

o

Sistem pelayanan; prosedur ‘atautata cara Uuntuk memberikan layanan
kepada para pelanggan yana melibatkan, seluruh - fasilitas fisik yang
dimiliki-dan'seluruly sumberdaya manusia yang aca.

Untuk. memenuhi, kebutuhan shidupnya, .manusia..senantiasa -berusaha,
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baik “melalui “aktivitas “sendir’ “lhaupun - dengan’ cara ‘meiibatkan crang* lain.
Aktivitas i adalah-, suatu- proses- penagunaan:.akal, pikiran,. panca: indera.dan

anggota badan déengan atau tanpa alat bantu yang dilakukan oleh 'seseorang
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untuk mendapatkan sgsuatu yang diinginkan, baik-dalam bentuk berang maupun

jasa. Proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung

inilah yang-dinamaken pelayanan (Moenir, 2002 h 17).
Sementara  itu Kotler and., Armstrong” (2008 p.118) -mengatakan,

pelayanan adalati keglalan yang ditawzarkary oleh/satu’ pihak kepada' pihak yang
lain yang pada.dasarnya tidak kasat mata dan tidak mengakibatkan-kepemilikan.

Menurut ' Hollensen (2070 '5.394-395), ierdapat ernpat’karakteristik' dari suatu
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pelayanan, yang - harus diperhatikan oleh nperusahaan, dalam:merancang: suatu
prograrn pemasaran, yaitu: (1) tanpa wujud (service-intangibility), (2) Keterikatan
jasa pelayanan dan penyediajasa tidak dapat dipisahkan (service inseparability),

(3) variabilitas. pelayanan - (service variabiltly), ‘dan (4) pelayanan langsung
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digunakan dan hzbis (service perishabiiity).

Tanpa wujud . (service intangibility) berarti bahwa jasa/pelayanan tidak

dapat dilinat, “diraba,” didengar, atau-diciam ' sebelum ! jasa Stu-dibell. - Misalnya,
transportasi udara tidak bisa diberikan sebelum _konsumen membeli tiket selain
janji “akan“ 'sampai —ditempat’ “tujuan;- pendidikan- di ¥ sekoiah” juga'bersifat

intangibility.
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Tidak seperti_produk fisik dihasilkan, kemudian disimpan, lalu dijual, dan
akhirnyza dikonsumsi- Sebaliknya pada sisiiain, jasa dijual teriebih-dahuiu, baru
diproduksi dan dikonsumsi pada saat vang sama, (service are first sold, then
produced and-comsumed at the same lime). Service inseparabilily berarti bahwa

iasa pelayanan tidak dapat dipisahkan. dari.penyedia iasa pelayanan. itu sendiri,
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baik penyediajasa‘itu’ sebuan Iriesin atau seseorang; atau-suatu kelompaok orang
(organisasi).  Bila,seorang pegawai memberikan-jasa,-maka. gegawai-itu, adalah

bagian aari jasa itu.” Karena -konsumen hadir pada saat jasa dinasilkan atau
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disediakan;~maka inlcraksi penyadia jasa dar konsumen:adaiah suatu keadazan

yang, unik dalam pemasaran jasa. Keduanya, baik penyedia jasa maupun

kKonsumen sama-sama mempangaruhi hasil keluaran jasapeiayanan.
Variabilitas pelayanan’ (service variabiltiy) berarti bahwa kualitas jasa
pelayanan terganiting pada sigpa yang menyediakan’ atau-menghasilkan'jasaiitu,

kapan,di: mana, dan-bagaimana jasa_tersebut dilaksanakan. Sebagai. contoh,

sebuah "hotel '-< “misainya, “Marriot "~ ‘rnemiliki’ reputasi’' ‘dalarm ~memberikan
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pelayanan yang lebil:baik dari hotel iain. Namun demikian, masih dalam contch
notel “Marriot, pada satu 'meja registrasi ' seorang karyawan dapat-saja tampak
ceria dan efisien,; namun beberapa meter dari tempet itu bisa'saia-ada pegawai

yang murung dan lamban.
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Langsung habis{service perishability) cerarti bahwa jasz pelayanan-tidak

dapat disimpan untuk kemudian dijual kembali atau digunakan. Misalkan seorang

dokter 'menetapkan Starif/ atas ketidakhadiran \/pasiennya: | (missappointment)
karena nilai jasa itu hanya wujud pada saat itu dan hilang ketika si.pasien tidak

e v

muncul. 'Sifat jasa yang 'demikian bukanlah''masalah ‘bila- tingkat''permintaan
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stapbil. Namun,. apabila permintaan berfluktuasi,” maka instansi penyedia jasa
mengalamitmasalah.

Boediono  (2002) mendefinisikan pelayanan . sebagai suatu proses
bantuan'' kepada -orang lein dengar- cara-cara -tertentu- yang memeriukan

kepekaan ..dan. . hubungan . interpersonal . agar terciptanya .. kepuasan . dan
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keberhasiian. ” Sugiarto~ (2002 “h.36), “menyatakarn- pelayanan ~adaiah  “suatu
tindakan;vana dilakukan untuk- memenuhi-kebutuhan;.orang: laini-yang, tingkat

Kepuasan hanya dapat dirasakan oleh 'yarig melayani maupunyang dilayani”.

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

Gronroons (2001} 'dengan:; mengambil sefting perusahaan; -mendefinisikan

pelayanan sebagai suatu aktivitas atau serangkaian yang bersifat tidak’ kasat

mata yang-lerjadi- sebagai akibat adariya Sinteraksi rantara: Kernisuivien dengan
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan
yang'. 'dimaksudkan—uhtuks \memecahkary ' \'nermasalahan ' ‘konsurien < atau
pelanggan.

Griffin {2007)-memberikan pengertian’ tentang 'pelayanan sebagal "is one
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that transform. resources. into. intangitle. outouts .and creates. time or place utility
for’its customer. Pengerttian“ini-iebih rmenekankan pada sumberdaya yang ada
dengan memanfaatkan waktu dan tempat untuk, memenuhi kepertuanlangganan.

Kedia ahli di atas menekankan bahwa daiam pelayanan organisasi terjadi procses
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pemenuhan: kebutuhan pelanggan dengandiepat dan baik:

Berdasarkan uraian  di atas, maka yang dimaksud dengan pelayanan

adalah 'aktivitas “atalr kegiatain “yang - bersifat. fidak <asat rmata “yang ' diberikan
kepada _konsumen. cleh karyawan atau_pegawai dalam industri. penvedia jasa
dengan 'tujuan’ 'untuk 'memezcahkan permasalahan-atau-rmemenuhi kebutuhan

konsumen.
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Setelah. diberikan penjelasan. tentang kualitas dan. pelayanan, maka
berikutnya cdidraikan tentang ' konsep. ‘kualitas pelayanan. -Sehagaimana “yang
disebutkan Kotler (2000) dalam Tjiteno (2009 h.268) kualitas pelayanan harus
diawali’ 'dari’ kebutuhan 'pelanggan' ‘dan' berakhir'pada- persepsi pelanggan,

sebagai. ;pihak .yang: membeli dan: mengkonsumsi .iasa,..pelangganlah: .yang
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menilai tingkat ‘kualitas jasa 'sebuali perusahaan.- Akan tetapi jasa memiiiki
karateristik-. variability, - sehingga kinerjanya :acapkali, :tidak.  konsisten,. hal , ini
menyebabkan ‘pelanggan- menggunakan isyarat intrinsic - (output " dan

penyampaian-iasa) danisyarat ekstrinsik (unsur-unsui pelengkan jasz) sebagai
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acuan/pedoman dalam mengevaluasi kualitas jasa, konsekuensinya jasa yang

same bisa dinilai-secara berlainan olenkonsurnen yang berbeda

Menurut. Lewis and Booms (1983) dalam Tjiptono, (2011 h.121), Servive,
Quallty, and “Satisfaction), mendefinisikan “kualitas.pelayanan’ sebagai ukuran
seberapa  bhagus _tingkat :layanan -yang. diberikan. . mampu . sesuai . dengan

ckspektasi “pelanggan, “oerdasarkan ‘definisi' 'ini kualitas-jasa“bisa 'diwujudkan
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melalui.. pemenuhan kebutuhan dan.. keinginan, pelanggan: -seri:

2
7

penyampaiannya untuk imengimbangi hiarapari pelanggan, dengan demikian ada
dua faktor-uteama. yang. mempengaruhi, kuslitas [gse; jesa’yang diharapkan

(expected service) dan jasa yang dirasakan/dipersepsikan (perceived service)

I

Apabila perceived-service, sesuai dengan expectec_service; rnaka kualitas: jasa

yang. bersangkutan akan dipersepsikan baik, jika perceived service melebihi
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expected 'service ‘maka kualitas jasatiersebut ! dipersepsikan -sebagai/ kKualitas
ideal; sebaliknya apabila perceived setvice lebih jelek;bila dibandingkan expected

service, 'maka kualitas jasa ‘dipersepsikan’ hegative-atau-buruk,-olen-'sebab’ iu
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baik dan buruknya kualitas jasa tergantung. pada kemampuan penyedia jasa
dalam memenuhi'harapan.pelanggannya secarakonsisten

Wyckof . dalam_Lovelock, (1998) . dalam, Tijiptono (2009 h.247)
menyebutkan kuzlitas jasa merupakan tingkat keunggulan-yang diharapkan-dana

pengendalian._atas. keunggulan tersebut. untulk memenuhi. keinginan pelanaggan.
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Dengan kata fain, ierdapat dua-iaktor utama yang mempengaruhi Kualitas jasa,
yaitu| jasa ~yang- diharapkan,. dan jasa- yang- dipersepsikan. - Akibatnya, - baik

buruknya kuaiitas “jasa ‘tergantung pada kemampuan penyedia jasa ‘memenuni

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

harapan pelanggannya secara konsisten:

Accounts Commission (Communities Scotiand, 2007) mengidentifikasi 10

faktor yang: menentukan kualitas peiayanan yaitu (1) akses, yaitu: kemudahan
dan kenyamanan memperoleh pelayanan,, (2) komunikasi, yaitu menjaga
konsumen ‘setalu “memperolen “inforrnasi dalam/'banasa yang ‘dimengerti dan
mendengar. _konsumen,  (3). kompetensi, . yakni. imemiliki_:keterampilan.. dan

pengetahuan “terhacap-jasa yang diberikan; (4) ‘rasa’ ‘hormat;” yaitu"'meliputi

<
<
=
<
o
e

UNIVERSITAS

kesopanan, menghargai, pertimbangan, dan ramah dari semuz tingkatan. staf, (5)
Kredibilitas, yakni “mencakup kKepercayaan,” reputasi dan citra, (6) keandaian,

memberikan pelayanan: yang /konsisien, rakurat; s dan dapat (diandalkan, -serta

\/
J

C

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan, (7) daya tanggap, adalah memiiliki
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kesediaan dan kesiapan uniuk memberikan  pelayanan ketika didutuhkan, (8)

keamanan, meliputi keamanan fisik, keuangan dan kerahasiaan, (9) bukii fisik,

mencakup caspeks fisik'pelayanan rsepertic | periengkapan, s fasilitas, - staf ' 'dan
penampilan, (10). memahami_konsumen, vaitu mengetahui kebutuhan personal

konswmen dan 'mengenali penguiangarn-konsumen.
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Gronroos (1990) dalam Tjiptono, (2009 h.250-251) mengemukakan enam
kriteria kualitas jasa vang dipersepsikan:baik::
1. “Profesionalism and skills. Pelanggan .medapati . bahwa penyedia. jasa,
karyawarl,-sistenm-opergsional, dantsumber daya fisik memiliki pengetahuan

dan_ ketrampilan, yang - dibutuhkan untuk memecahkan.. masalah mereka
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secara prafesionai (outcome-related criteria):

2. “Attitudes and behavior. Pelanggan merasa bahwa .penyedia jesa (customer
contact-personnel) ‘imenaruhl perhailan-besar pada’ mereka: dah-berusaha
membantu . memecahkan “masalah mereka secara spontan-dan .ramah

(procsss-related criteria),
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3. . Accessibility. and-flexibility. Pelanggan merasa bahwa penvedia. jasa, |lokas,

jam’ loperasi, - karyawan, )y «dan sistem' L loperasionainya < dirancang < dan
dioperasikan _sedemikian, rupa sehingga. pelanggam ,dapat. mengakses.iasa
ersebut 'dengan-mudah. Selain it -juga ‘dirancang “dengan maksud-agar
dapat. menyesuaikan, permintaan, dan._keinginan.pelanggan secara: luwes

(process-relaied crhiteria).
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4.  Reliability..and . trustworthines. Pelangogan. memahami. hahwa apapun .yang

2
7

terjadi’ ‘atau telah disepakati, mereka bisa ‘mengandaikan penyediajasa
beserta  karyawan .dan:: sistemnya_.dalam memenuhi. janii. dan melakukan

segala ‘sesuaiu dengan “mengutarmakan keperitingan ‘pelanggan™ (process-
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related. criteria).

_cn

Recovery. Peianggan menyadari bahwa’cila terjadi kesalanan ‘atau sesuatu
yang tidak.ciharapkan, dan tidak «dapat diprediksi,,maka.penyedia iasa-akan
segera mengambil tindakan “untuk mengendalikan’ situasi’ dan’ mencari’ solusi

yang tepat.(process-related criteria).
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6. “Reputation and credibility. Pelanggan meyakini bahwa operasi dari penyedia
jase’ dapat dipercaya dan memberikan hiiai/imbalan yang ‘sepadan’dengan
biaya yang dikeluarkan (image-related criteria).

Garviri: (1927 dan 11298} dalaim: Tjiptoro (2011 H83) mengembangkan

deiapan - dimensi kualitas' jasa dan dapat digunakan sebagai kerangka
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perencanaan strategis 'dan analisis. Dimensi-dimensi tersebut adaiai:
1.~ Kinerja (performance), yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti.

2. /Ciri-ciricatal ‘keistimewaan, tambahan (features), yaitl-karakteristik' sekunder
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atau pelengkap.

(o)

Kehandalan {reliabitity), yaitu kernungkinan Kecil akar-mengalami kerusakan

atau gagal dipakai.

4. Kesesualan dengan-spesifikasi (conformance to-specifications), yaiit 'sejavh
mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah
ditetapkarn sebelumnya.

5... Dava. tahan (durebilitv), yaitu berkaitan dengan berapa.lama suatu produk

dapatterus digunakan:
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Serviceability, . meliouti. . kecepatan, . kompetensi;. . kenyamanan,. .. mudah
direparasi; 'seria-penanganan keiuharn' -yang /'memuaskan.~Pelayarian “yang
diberikan tidak terbatas hanya sebelum penjualan, tetapi juga selama proses

penjuaian; nirigga purria juai.
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7... Estetika, vaitu dava tarik produk terhadap;panca indera.

Pl

co

Kualitas ' yarig dipersepsikan (perceived “quality), yaitu citra ‘dan ' reputasi
produk serta tanggung jawab pertsahaan terhadapnya,

Sementara”itu  ada beberapa - pakar 'pemasaran, “sepeiti’ Parasuraivian,
Zeithaml!;. and-Berry yang melakukari penelitian, khusus, terhadap beberapa-jenis

jasa dan berhasii-mengidentifikasikan -ima-(5) fakior 'utama yang menentukan
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kualitas jasa. Kesepuluh faktor tersebut meliputi . (Parasuraman, et al.,” 1990
dalam Gasperz (2012 p-159)
1. ° Reliability

Reliability smencakup keandalan, kemampuan /memberikan jase sesvai-yang

dijanjikan dan melaksanakan pekerjaan secara akurat.

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

2. Assurance
a. . Kompetensi (ketrampilan dan-pengetahuan, yang dimiliki cleh penyedia

jasa)
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b.  Kesopanan -(ramah-tamah, . rasa .. hormat, = persahabatan . ketika
berhubungan denganpelanggan.

c. Kredibilitas (kejujuran, kepercayaan terhadap penyedia jasa).

|
|
|
|
|
[
|
|
|
|
|
|

d. Keamanan (bebas dari ketakutan risiko; keraguan, dan'lain sebagainya)

3... Tangibles

o Tangibies ' (penampilan= fasilitas ™ fisik, “peralatan,~' karyawan,” 'material
5= ersitas Braw
5 < komunikasi dan lain-lain)
=
% o0 4. Empathy
a: Kemudahan {pendekatan dan. . kemudahan . yang. diberikan.. kepada
pelanggan).
e b: i Komunikasi. (menjaga.agar pslanggan; tetap; mempercleh.informasi.yang
E
:3 mudah-dan-dibutuhkar oieh mereka, menderigar Kebutuhan pelanggan).
=
| & . :
|12 c.; 1Memahami.pelanggan,(memahami kebutuhan pelanggan).
8
| & 5. ! Responisiveness

Tanggap {responsif.. keinginan membantu dan memberikan, peiayanan.yang
tepat kepada pelanggan)

Atribut kualitas jjasa{Servgual),. dijabarkan lebih lanjut. oleh Kotler: (2007 -».56)
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1. * Reliability (Keandalan)

a. 'Memberikaniayarndnsesuai janji

g — b., Ketergantungan dalam menangani masalah layanan pelanggan
5= ik .
3 eiakuke avanan padsa at bertamse
i g ¢. Meickukarrlayanan pada saat pertaina
=
% ) d. -Menyediakan:layanan pada waktu vang dijanjikan
e’ Mempertahankan rekor bebas' cacat
2. Responsiveness{Daya Tanggap)
e a. Mengusahakan pelanggan tetap terinformasi, misainya Kapan iayanan itu
=]
F;
|8 akan dilakukan
I&|
|5 b. Layanan yang tepat pada pelanggan
| ©
| &
'N
L= c. 'Keinginan untukimembantu pelanggan
= d., Kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan
< 3!V Assurance (daminai)
L=
E ; a. . Karyawan membangkitkan kepercayaan pelanggan
& <
S o k. Membuat pelanggan-merasa aman dalam transaksi mereka
S
> c. -Karyawan sangat santun
d. Karyawan memiiiki pengetahuan -untuk-menjawab peitanyaan
4 Empathy {Empaii)

a. Memberikan pelanggan perhatian indiviaual

|
|
|
|

o
W
<
=
2
>
o
[}
e
v
Q
a
s
=4

o, Karyawan-yang-menghadapi pelanggan yarg pedulimode

c. Sangat memperhatikan kepentingan pelanggan terbaik

d.Karyawan-memahami kebutuhan pelanggan mercka

5. Tangibles (Bukti Fisik)

b..:Fasilitas. secara visual menarik
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c. Karyawan memiliki.penampilan yang rapi dan profesional

d.Batian-bahan “rriateri/ cenak - dipandzng, yang/ «diasosiasikan dengan
layanan

Tjiptono {1996 ~ h.81), ‘mengidentifikasi 'dimensi-' kualitas - jasa “yang

dikelompokkan menjadi tiga faktor sebagai berikut:
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1.V Hygine faclor yaitu faktor-fakior yang dinarapkan-pelanggan.
2... .Enhancing factoryaitu faktor-faktor vang. menyebabkan pelanggan puas.

3. ' Dual'threshold-factor yaitu faxtor-faktor yang bila-lidak'tepat-penyampaiannya
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akan membuat pelanggan tidak puas.

Beberapa ‘dimensi' 'diatas dapat -diterapkan’ ‘pada- cisnis—jasa,’ telapi

sebagian.besardikembangkan berdasarkan pengalaman dan penelitian terhadap
perusahaan ' manufaktur.''Beberapa ‘pakar’ pemasaran “seperii’ Parasuraiman,
Zeithami: dan . Berry melakukan peneiitian khusus, terhadap -beberapa jenis.iasa
dan bernasil mengidentifikasi ‘sepuluh-fakior ‘utama yang menentukan kualitas

iasa.| Sepuluh- faktor-penentu kualitas jasa (Berry & Parasuraman 1991 0.407-
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411):
1. Reliability, mencakup dua hal pokok yaitu, konsistensi keria (performance)

adan Kemampuari untuk dipercaya (aependablility). Hal ini berarti perusahaan

memberikan-jasanya.secara tepat. semenjak $aat. pertama-selain .itu-juga

[al
: g berarti perusainaan memeriuni janjinya:
‘é 2 Résponsiveness- yaitu  kemauan ~ atau +kesiapain  para -karyawan : untuk
| O
rz memberikan jasa yang dibuiuhkan pelanggan:
2 Competence, ~artinya, setiap crang dalam  suatu - perusahzaan; memiliki

ketrampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa

tertentu.
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4. Acces, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan. ditemui. Artinya fasilitas
jasa yang mudah dijangkau, cepai, saluran komunikasi yang rnudah; dan

lainnya.

&)

Courtesy,- meliputi ‘sikag'sepan saniur, raspek, 'perhatian dan 'keramahan

yang dimiliki para karyawan.
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61 Communication, artinlya'memberikan_ informasi' 'kepada pelanggan’ dalam
bahasa yang dapat mereka pahami serta selalu_mendengarkan saran dan

keluhan pelanggan:
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7. Credibility yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup nama
perusanaan reputasi'perusahaan; karakter danlainnya.

8.  Security vaitu aman dari bahaya dan_keragu-raguan. Meliputi keamanan

secara-fisik, finansial dan'kerahasiaan.

9. . Understanding/knowing. . the customer .yaitu, ;usaha_ untuk-, memahami
kebutuhan pelanggan.

10., Tangibles. yaitu bukti fisik dari jasa misalnya fasilitas fisik. peralatan yang

digunakan.
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Gronroos.. (1990). dalam. Tjiptono. (2009 . h.247).. menyebutkan :bahwa
kualitas suatujasa yang dipersepsikar pelanggan terdiri atas dua dimensi utama,
yaitu: :..(1). -fechnical . .quality . berkaitan - dengan | kualitas.. .output .iasa. .yang

dipersepsikan- pelanggan.’ ' Komponen “ini-dijabarkan 'lagi’ menjadi: ' (a)" 'search
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quality:.. kualitas.. yang . dapat, dievaluasi, .pelanggan ;. sebelum. membeli, . (b)

experience - quality. “Kualitas~ yang hanya’ bisa 'dievaluasi-pelanggan “seielah
membeli: waktu, kecepatan pelayanan,.dan kerapian hasil, (¢} credence quality:
Kualitas 'yang sukar dievaiuas! pelanggain meskipun’ telah merngkonsumsi suatu

iasa, misalnya hasil-cperasi, jantung; (2)- functional -quality, berkaitan . dengan

s
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kualitas cara penyampaian jasa atau menyangkut proses transfer kualitas ieknis,

output atau hasii-akhii jasa dari penyedia jasa Kepada pelanggan:

i 2.1.3.2 Model Kualitas Pelayanan
= ;
(V) -l v} - r A ~ T r: ¥
o Zeithaml,~Parasuraman =& Barry (1990 dalamy Gasperz (20121 0:180)
v
Z o mengembangkan sebuah model yang, dikenal dengan Model Servaual atau Gap
>0
Ahnalysis ' Model, yang merligakan kerangka kerja’ untuk/mengukur kesenjangan

kualitas .pelayanan .atau jasa. Model ini_menitikberatkan . pada . pengukuran
kesenjangan antara harepan-dan pengalaman pelanggan sebagai suati nal-yang
menentukan _tingkat- kepuasan mereka. Model ini - berfungsi sebagai alat

pendeteksic perusahaan, yang <jika "digunhakan' dengan ‘benar -memungkinkan
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perusahaan _mengidentifikasi = kekurangan _dalam ; kualitas_.pelayanan_ secara

sistematis. ~'Model “ini- Vutamanya “menyorcti' | syarat-syarat’ Sutama | dalam
penyampaian, . ..kualitas. . pelayanan-  (jasa). . yang. .sempurna. Model. . ini
mengidentifikasikan “limav gap “yang ‘menyebabkan’ 'kegagalan ‘penyamgaian

pelayanan, (jiasa), vaitu;

a. | Gap betweerrconsurner expectation and-management perception (Gap. 1)
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Manaiemen tidak-selalu . dapat mengetahui_dan memahami secara.tepat apa

2
7

yang'diinginkan pelanggan, padahal pengetahuan akan keinginan pelanggan
merupakan:langkah. pertama daiam. memberikan ;kualitas. jasa. Beberapa

penyebab-terjadinya gap-ini-adalah kurangnya riset pasar,“komurikasi-yang
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kurang baik, daniterlalu banyaknya tingkatan.manajemen.

(<

Gap betweer managerment perception ana service-quaiity speciiication (Gap 2)
Kadangkala:manajemen: telah memahamiisecaratepat keinginan pelanggan,
namun tidak ‘dapat menyusunnya ke dalam suatu standar peifoima tertentu.
Hal.ini disebabkarn karena manajemen menemui kesulitan dalam-menanggapi

permintaarn “pelanggarn . secara konsisten,  sehingga - keinginail peiariggan
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tersebut tidak dapat terpenuhi. Beberapa penyebab gap ini adalah kurangnya
komitmen-manajermnen. pada kualitas pelayanan, standar kerja yang korang
baik, tidak adanya penetapan tujuan (goal setting).

c.'\'Gap between service Quality-specitications and service-dgelivery (Gap 3)

Perbedaan ini kemungkinan terjadi karena personil tidak dilatih,dengan baik,
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tidak | riampu atau” tidak-mau menyediakan layanan-tersebut pada ingkat
layanan vyang diinginkan. Beberapa penyebabnya adalah .beban' kerja
melampati batas, ketidakpastian pembagiankeria, kemampuan pegawai dan
jenis .pekerjaan tidak sesuai, sistem kontrol penyelia yang tidak tepat, atau

kurangnya-keija sama

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

d..  Gap. between service delivery and-external communication (Gap-4)

Gap'ini-terjadi-apabila‘jasa yang diiklankan ataw dijanjikan-cieh’ perusahaan
tidak . sesuai _dengan, jasa vang diberikan, Beberapa. penyebabnya adalah
kurangnya  kemunikasi ' horisontal - ‘antara ‘bagian ‘operasi,-‘pemasaran dan
penjualan, atau terlalu tingginya janiji yang diberikan kepada pelanggan.

Gap 'betweerr perceived service and-expected service (Gap 5)

@
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Teriadi apabila. pelanagan. mengukur kinerja perusahaan:dengan .cara.yang

2
7

berlainan, atau bisa ' juga Keliru mempersepsikan ' kualitas- jasa’ tersebut.
Kualitas, jasa. yang -baik..adalah-yang. memenuhi atau.bahkan  melampaui

harapan ' pelanggan. ' Penilaian ‘pelanggan’ akan''tinggi ‘fencahnya suatu
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kualitas-jasa. bergantung pada bagaimana.pelanggan merasakan, performa

aktualjasa yang diberikan dibandingkan dengan harapannya.
Kepuasan, .adalah, bagian dari. perilaku.. konsumen.. dimana. konsumen
merasa pengorbanarnyang teiahi diberikain (barang atau produk-yang telan dibeii)
sepadan \ gengan < apasyang. didapatkan, catau, diharapkan | -oleh’ rkonsumen.

Konsumen "yang puas akan membeli kembaii barang atau produk: yang

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ REPOSITORY.UB.AC.ID |

ditawarkan dan akan.loyal ternadap. barang atau produk tersebut. Hal tersebut
berlaku  sebaliknya jika 'konsumen merasa: tidak puas/ derhadap “barang-atau
produk yang dibeli.

Dutka (1894 p.21) menyatakan -bahwa kepuasan -atau- kelidakpuasan

nasabah:, adalah. respon. .nasabah ;terhadap.. evaluasi.. ketidaksesuaian atau
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diskonfirmasi yang dirasakarn antara harapan sebelumnya(norma kinerja lainriya)
dan kinerja-actual .produk .yang dirasakan setelah pemakaiannya.. Tiiptono: (1926

n.45) mengungkapkan bahwa kepuasan nasabah merupakan evaiuasi purna-peli
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dimanha-alternatif yangy dipilih;sekurang=kurangnva memberikan:hasil fout coms

sarna atau melampaui harapan nasabah, sedangkan ketidakpuasan -timbul

apabila hasiic yang —digeroleh ~tidak- ivierienuhi/ harapan “hasabsh \iHarapan
nasabah. merupakan., perkiraan atau, keyakinan pelanggan .tentang apa yang

o
ta

diterimanya bita ia-membeli' atau mengkonsumst produk yang dibeli.
Santos. .dan Boote (2003) dalam Tiiptono (2011 h.122) mengidentifikasi

definisi ekspeklasi pelanggan, mereka mengklasifikasi definisi-definisi tersebut ke
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dalam sembilan kelompaok. yang disusun pada hirarki sebagai berikut;
1.7 ldeal'expectation, yaitu lingkat kinerja optimuim atau‘'yang terbaik diharapkan
dapat diterima ~ konsumen. Menurut. Miller| (1977), ideal- expectation

mencerminkan wished for ievel of performance, standar ideal yang identik
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dengan rexcelience; yakni’ standar: sempuma yang,/memoentuk gikspektasi

terbesar konsumen.

20 Normative' (should} expectation {persuasion-based. siandard), yaitu lingkat
kinerja yang dirasakan. konsumen seharusnya mereka dapatkan dari produk
yang" “dikonsumsi.~ 'Ekspektasi “‘nermative © levin ¥ ‘rendah” ‘dibandingkan

ekspektasi: ideal, . karna . biasaiya., ekspektasi -normative . cibentuk ..oleh
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pemasok atau penyedia ‘jasa, tipe ekspektasi semacam ini ditumbuhkan
melalui sumber-sumber-yang bisa-dikeéndalikan pemasar (coniohnya, iklan,
brosure, pamlet, poster, dan personal selling), karenanya sering.pula disebut
persuasion-based “standard a@w “marketler “supplied 'standard’’ karena

ekspektasi: normaif. dibentuk terutama.melalui janji-ianii; .maka. konsumen
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menerapkar norma bahwa pemasar harus memenuhi janjinya (“should”
keep, the-premises),, Dalam. prakiik. “over: promosing’-mernupakzn fenomen

yang banyak dijumpai terutama dikalangan pemasar yang bersaing menarik

pelanggan s sebanyak-banyaknya, rkonsekuensinya r = kensumen i/ sering

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

mempersepsikan ada gap antara should expectation dan will expectation

(realistic predictive expectation).

3.  Desire expectation, yaitu tingkat, kinerja yang, diinginkan pelanggan dapat
dicerikan-produk atau jasa tertenity. Dengan «kata lain, desire expectation
mencerminkan tingkat. kinerja yang diinginkan, atau_diharapkan. diterima

pelanggan.
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A.. . Predicted. (will) expectation (experience-based| norms), -yaitu. tingkat. kineria

2
7

yang " diarntisipasi~ ‘atau’ “'diperkirakain - -konsumeri “akan “—diterimariya,
berdasarkan, semuainfermasi van iketahuinya, tipe-eksnektasi ini-juga
yang i f g

dapat didefinisikan sebagai tingkat kinerja yang bakal atau mungkin -terjadi
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pada interaksi-berikutnya antar pelanggar dengamperusahizan

5. Deserved (want) expectation (equitable expectation), yaitu evaluasi subjektif

konsumen! ferhadapinvestasi produknya. Tipe ekspektast inil berkenaan
dengan apa yang setidaknya ‘harus teriadi pada interaksi atau service
encounter' “gerikutnye, “vaitu layanan ‘yang'-dinilai ~sudah- 'selayaknya

didapatkan:pelang
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6. Adequate expectation, yaitu tingkat ekspekiasi, batas bawah (lower level)
dalarrrambang batas Kinerja produk ataul jasa'yang bisaditerima pelanggan
7.  Minimum_Tolerable expectation,, vaitu_tingkat, kinerja_terendah yang bisa

diterifma atau ditolerir konsurmen.

[o¢]

Intolerable; ;expectation, -yakni serangkaian .ekspektasi._menyangkut. tingkat
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kinerja yang tidak bakal ditolerir ateu-diterima pelanggan. Standaard' ini bisa
terbentulk. sebagai -hasil- komunikasi- gethok- tular atau-pengalzman, pribadi

-

yang tidak memuaskan, dimana konsumen bernarap bahwa memori buruk
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tersebut tidsk-akan-pernzh terulang lagi.

9. Worst Imaginable Expectation, yaitu scenario terburuk mengenai Kinerja

produk: yang: diketahul dan: atau. derbentuik relaiui kontak ‘dengar media,
seperti_tv, radio, koran, atau internet, melalui ,eksposur media (misainya
liputan-berita~dan “strat' pembaca), konsumen’ mungkin -saja- mengetahui
pengalaman-pergalaman.  buruk- orang:. lain ;berkenaan _ dengan.  Kkineria

produk; ‘jasa’ atau perusahaan spesiiiK; konsumen'dan atau keldarga dan
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koleganya; mungkin belum pernah-mengalami pengalaman burtk seperti ini,
rnamun-mereka tahu' bahwa' kasus-kasus bufuk’ sernacam-itu ‘meimnang ada
dan bisa saja terjadi pada mereka.

Studi Ojasalo_dalam Tjiptono, (2011 n.125) terhadap dinamika kualitas
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/

jasa professional; mengidentifikasi tiga {3) dipe ekspektas/ dalaimjandka panjang:

1. © Fuzzy expectation, yaitu tipe ekspektasi yang, timbul manakala pelanggan

mengharapkan ‘penyedia)/jasa spesifik ' Uniuk -memecakan-masalah “yang
dihadapinya,. tetapi dia_sendiri-tidak memahami.dengan jelas apa yang

seharusnya-ailakukan 'dan-bagairmana-itu-dilakukan;- sebagai‘coritcoh, klien
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jasa konsultasi.manajemen acapkali tidak ‘memiliki gambaran jelas apa
persishya yahg (& butuhkan.

2. - Explicit expectation, yaitu tipe ekspektasi.vang,sudah jelas terbentuk dalam
benak-pelanggan’ sebelum-proses jasa 'dimulai, tipe ekspekiasi-ini masih

bisa . diperinci. menjadi . realistic expectation dan . unrealistic expectation.
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Pelariggan “secara ‘aklif “dan “sadar ‘mengasumsikan“ banwa ' explicit
expectation -bakal terpenuhi, akan-tetapi,; sebagian. dari-ekspektasi tersebut

mungkin “tidak Trealistis, “sebagai” ‘contoh, klien yang menyakini bahwa
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financial ~adviscr r sel:

l\)

I mampucmengziola [dananya: sehingga nilainya

bertambah terus_pasti suatu hari_ akan sangat kecewa. Penyedia jasa harus

mampu membantu pelanggan dalam menyesuaikan anrealistic expeciations
menjadi__realistic expeciation, -bila ini, bisa, dilakukan, maka peluang

memenuhi expectation pelanggan akan-semakin besar.

Implicit. Expectation, yakni _elemen-elemen jasa; vana sangat, kentara atau

jelas” bagi “pelanggan “'sehingga 'mereka 'tidak' ‘mengekspresikan “atau
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memikirkannya secara . sadar, “namun : mengasumsikannya(fake . it. for
granted) bahwa penyedia jasa akai imermenuhinya.
Peanelitian, ini-cenderung; pada-model pelayanan:kesenjangan :5, ~yaitu

Kesenjangan antara_ pelayanan yang dirasakan’ oleh “peianggan dengan
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peiayanan yang dinarapkan oleh pelariggan:

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[a]
g 59
| @
|2
8
E
);'
=
CUSTOMER:
2 Komunikasi'dari~ | Kebutuhan Pengalarman Masa
V) — mulut ke mulut = | Pribaci izt
é rre—a :
S
i <
>
S0
S e
-»> Harapan-Konsumen
- T'erhadap pelayanan -

[

Pelayanan yang
dirasakan

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

|
|
|
|
|

rv——-—L———---mw—;‘m—-mv:xzn---:-rar:‘m—rmm-z—--

2 PERUSAHAAN
4 e l =
= B Cara Pelayanan I _
V%) 3ap > D)
&2 = Gap 1 - Komunikasi Perusahaan
> o ‘ dengan konsurner
Z 0 Gap'3 l “Sap 4..

~pr .
- Desain Pelayanan dan ]
e w —— Standal.d pelayanan Ly L

)

Persepsi Perusahaan
TerhadapKonsumen

| REPOSITORY.UB,ACID |

Gambar 2.1. Model KualitasPelayanan

Sumber: Zeithami, Parasuraman & Barry (1990) dalam Gasperz, (2012 p.161)
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2.1.4 Kepercayaan
2.1.4.1 Pengertian Kepercayaan

Trust-atau- kepercayaan, merupakan |istilah | yang - sangat lekat  dalam
kehidupan sehari-hari, namun secara konseptual dan teoretik beium banyak yang

memahami. Kepercayaan, menurut -Robbins'dan Judge (2007:-h.392), acalzh
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suatu pengharapan _positif- bahwa pihak lain tidak akan — lewat perkataan,
findakan "ataw: lkeputusan'+-mengambil " kesempatan melukai-pihak “lain| “Bagi
McShane and Von Glinow (2008 p.120) kepercayaan menunjuk. pada suatu
pengharapan -pesitif-sesecrang terhadap crang’/lain 'pada- suatu-situasi -yang

melibatkan_risiko. Kepercayaan juga berarti menyerahkan nasib. pada seseorang
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. r

atau ‘kelompok lain. "Sementara itu Coiquitt; LePine and-Wesson (2009 ' p.219)

mendefinisikan kepercayaan sebagai suatu keinginan untuk - menggantungkan diri
padasuaiu otoritas ‘'yang didasarkan pada pengharapan positif’ akan tindakan
dan perhatian-otoritas;

Menurut Rotter (1971) dalam Robbins (2001 n.462), kepercayaan adalah

suatu_ proses: keterganiungansnistoriscyang!  didasarkan:: pada: ‘saimpei-sampe
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pengalaman yang relevan. namun terbatas. Pengharapan..itu membuiuhkan

2
7

N

waktu untuk membentuknya, \dibangur sedikit 'demi’ sedikit dan terakumuia
Muchinsky (2006 p:297) mengatakan bahwa kepercayaan..adalah keyakinan

yang -muncul meskipun-seseorang tidak dapat mengontrol-tindakan ‘orang lain
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terhadap;. dirinya,. .orang,.tersebut akan tetap  bertindak. atau: berperilaku .yang

menguntungkan ‘lerhadap 'diririya. Definisi=definisi inl’ pada intiriya inenekankan
unsur harapan atau Keinginan pesitif aias erang atau pihak:lain:

Selain™ itu,” Rousseau et. al.” " (1998) ‘daiam Mollering (2006 ~h.7)
memberikan definisi kepercayaan yang diterima secara luas-yakni sebagai suatu

keadaan. psikologis yang terdiri dari_keinginan untuk menerima suatu keadaan
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yang. tidak menyenangkan yang didasarkan pada. pengharapan  positif akan
keinginan atau ! perilaku-pihak lain. Pandangan yang hampir-sama dikerinukakan
oleh ;Mayer et. al. {1995) sebagaimana diikuti Mollering (2006-h.8) bahwa
kepercayaan adaigh suatu keinginan dari suatu’ pihak 'untuk menerima tindakan

yang, tidak_menyenangkan; dari. pihak . lain._berdasar. pada suatu ;pengharapan
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bahwa pihak fair akan melakukan tindakan iertentu-yang sangat penting bagi si
nemberi . kepercayaan, .terlepas dari. -kemampuan - untuk 1 mengawasi ~atau

mengontrol pinak lain tersebut. Meskipun dengan-narasi yang agak berbeda, dua
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definisirini jugaimasihimenunjukkan adanya-fakior /keinginan-atau: harapan positif

atas pihak lain.

Lebih cdari- itu, - lane {2001 p.3) = mengatakan- bahwa kepercayaan
merupakan_suatu konsep dengan berbagai- arti, tetapi di dalam  kepercayaan
pribadi (personal trust) terdapat tiga macam elemen,.yakni:

a. . Teori-teori. yang -mengasumsikan, adanya tingkatan  saling, ketergantungan

aniara ‘pemoeri kepercayaan dan‘yang diberi-kepercayaan: Pengharapan
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tentang . sikap .yang- dapat, dipercaya -dari- pihak -lain. hanya akan .menjadi
relevan bila ‘penyelesaian konsekuensi dari 'suatu aklivitas salah ‘satu ‘pinak
bergantung pada ketepatan tindakan atau kerjasama dari-orang fain;

b. “Adanya  asumsi_ bahwa - Kepercayaan akan memberikan ~cara - untuk
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menanggulangi risiko atau ketidakpastian dalam hubungan pestukaran;

c. “Suatu keyakinan atau pengharapan bahwa hasil yang tidak menyenangkan

dari pengrimaan atas 'suatu risiko tdak diambil' keuntungannya cighpinak lain

dalam proses hubungan;
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2.1.4.2 Dimensi Kepercayaan

Rocbins! dan—Judge (26007 p.392) ‘menyebutkan-empat: dimens!| kunci
daiam kensep kepercayaan, yaitu:
a. /Integritas {integrity), merujuk pada kejujuran dankebenaran. integritas capat

dilihat .dalam. bentuk  percaya tentang . keunggulan produk,. percaya .pada
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tekaa ' perusahaan “untuk ‘'menghasiikan’ ‘produk-produk  bermutu, ' percaya
pada; kemitmen perusahaan, untuk-memberikan jyang. terbaik, dan percaya

pada kehebatan produk:

r

r9-

(O

é b Kompetensi: {fcompefence), terkaii-dengan, pengetahuan dan keterampilan
| &

|5 teknikal dan interpersonal’ yang_dimiliki individu. Kompetensi_dapat dilihat
| ©

| a

'N

L= dalam bentuk ‘peicaya’ | pada kemampuan (perusahasan’ dalam memproduksi
= produk yang sesuai. dengan.. kebutuhan pelanggan, percaya. pada
< kemampuan < peruszhaan \ dalam: “rnéemberikan.’ pelayanan = terbaik; ' yakin

L=

E; perusahaan,; dapat memenuhi kenginan. pelanggan, . dan _percaya. pada

o

w

>< keahlian karyawan 'perusahaan

=] -

S

= c... Konsistensi : {consistency), . berhubungan : dengan. keandalan, kemampuan

memprediksi‘dan-penilaian’ individu'jitu-dalam- menangani situasi. Konsisiensi
dapat dilihat dalam-beniuk yakin perusahaan-mampu metakukan: inovashatas

produk-produk barunya, yakin perusahaan dapat terus memproduksi produk-

| REPOSITORY.UB.ACID |

produk ccanggih, “percavz ' /pada xeajegan lekad  perusahaan “mengadops

perkembangan teknologi terkini_untuk setiap .produk, dan percaya. pada

merek /untuk bersaing dengan proaux sejenis.
d. Keterbukaan (openness). Menurut DeVito (2001 p.138), - keterbukaan
mengacu “pada “liga'vaspek komunikasi--inierpersonal; ‘yakni' ‘kesediaan

terhadap. .pengunokapan. diri asalkan -pengungkapan.. tersebut memadai;
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kesediaan untuk beraksi jujur terhadap. pesan-pesan orang lain; memiliki
perasaari-perasaan - dan-pikiran-pikiran. 'Keterbukaan ' dapat dilihat’! dalam
bentuk _vyakin perusahaan_ terbuka _untuk membantu.. pelanggan yang

mengalami’ kesulitan ‘terkait dengan -produk yang dibeli; yakin- perusahaan

mempunyai; solusi... cara ,.pembiayaan . terbaik. . bagi. :pelanggan . .yang
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kemarnpuan* ekonominya’ “terbatas; - percaya~ pada' -perusahaan ' untuk
menyelenagarakan - -program. sosial. bagi masyarakat,. dan.percaya, dengan
kemarnpuan perusahaan uniuk menciptakan produk-produk yang bermaniaat

bagipare delanggain
gnp E g3
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Sementara Mayer et al. (1995) dan Rindings et al. (2002) dalam Casaio,

Flavian and Guinahiu (2007 p.779) menyebutkar bahwa kepercayaan ierdiri dari
tiga aspek, yaitu kompetensi (competence), kejujuran (honesty), dan _kebajikan
(benevolence): ¥ompetensi~ berhubungan - cengan ' 'persepsi - konsumen  atas

keterampilan._dan_ pengetahuan pihak lain-.untuk ;memenuhi. _hubungan. dan

mememuaskan ““kebutuhannya ~(Couiter‘and “Coulter ' (2002);" ‘dalam 'Casalo,
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Flavian-and Guinaliu, - 2007 .-p,779). Kejujuran. adalah: keyvakinan thahwa: pihak

2
7

Kedua akan menepati Kata-katanya, memenuhi-jahjinya dan tuius’(Gundlach and
Murphy- (1993) ‘dalam; Casalo, -Flavian. and. Guinalu;, 2007 p,7 Sementara
Murphy (1993) dal & Fl ad G U 2007 779 S t

kebajikan ~menunjukkan = keyakinan ~bahwa ' seseorang . teriarik ~ terhadap
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kesejahteraarn: orang lain,/Secara khusus kebajikan adalah:pihak 1ain bersedia

melakukan usaha untuk meincapai tuiuan bersama. Kebajikan dapat dilihat dalam

bentuk percaya perusahaan bersedia menerima komplain atas prodok yang-dibeli
pelanggan, percaya perusahaan mau-berbagi.informasi atas para pelanagannya,
yakin-atas kebenaran’informasiyang terdapat dalam’ kemasan produk; dan-tidak

ragu sama sekali atas komitmen-perusahaan untuk memuaskan pelanggannya
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2.1.4.3 Tipe Kepercayaan

Khususnya-terkaitdengan urusznbisnis, ' Ward'/and: Smiith (2003 7p.19)
mengemukakan empat dimensi_kepercayaan bisnis (the dimension. of business
frust).sebagai-berikut:

(1) . Authentic.trust, hanya:dengan memberikan. kepercayaan,..seseorang .akan
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aapat membangun-lingkungan agar jasa yang- dibutuhkari -bisa“diperoieh.
Ketiadaan .authentic. frust, berarti:penolakan- terhadap penampilan, di: muka

urmum “dan ‘penyesuaian ‘dengan “syarat penampilan’ yang  ada.” Semakin
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berkembangnya ‘authentic: -frust;- fokus: dari rekspresir asli; ‘beralih  kepada

pemilihan pribadi dan pericapaian kepentingan pribadi yang mana berbeda

dengan: ipandangan: orang dain daan didasari oleh pencapaian pribadis baik
keterbukaan maupun kejujuran akan berkurang.

(2)) Network trust;-dengan mendengarkan pengalaman teman 'dan Kerabat imaka
seseorang..akan-tahu apa_yang. dibutuhkannya. dan menjauhkannya. dari

enipuan.’ Neiwork™ trust ' merefleksikan “kebuiwuhan “akarn” keamanan dan
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kenyamanan. .. Rendahnya. kepercavaan .. pada; . netwerk trust. .akan
meningkatkan- pembatasan’ diri ““"dan "mengikuti ' niiai=nilai’ pribadi' “yang
bercirikan. perilaku -aslijavtentik, sedangkan- tingginya - tingkat -kepsrcayaan

menyatakan penerimaan nilai-nilai yang aiberikan atau yang diturunkan.
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4

(3) Authority “trust; hanya [asa yang benar-benar konsisten dan handsl -yang

dapat dipercayai untuk°memenuhi kebutuhan. Authority trust merefleksikan

1

tingkat™ kematan ' dalam ' /menerima Chirarki,/ khususnya' “hirarki-'di!/lmana
keputusan diambil secara terpusat. Semakin seseorang tunduk;, maka harus

siap 'dengan-kemungkinan;pilihan‘akan citolak.
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(4) Commodity. trust; hanya jasa yang pbenar-benar jelas memenuhi kebutunan
konsumen yang akan'| dipercaya- untuk: merdendnivkebutuhans 'Commodity
trust berkaitan dengan formalitas. Semakin tinggi formalitas, maka semakin
terbatas pilinan-pilihan yang ada dan gebaliknya.

Selanjutnya. Sako (1997 p.3) mengelompokkan kepercayzan. ke dalam
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tiga kategori, yaitu: (1) Contractual trust: apakah pihak iain-akan mengeluarkan
kentrale-persetujuan imereka?, (2) Competence. trust) -apakah jpihal: lain. mampu
untuk ‘melakukan hai-hal yang mereka katakan?, dan (3) Goodwill irust: apakah

pihak dains imembuaty “komitmen terbukas untuk| Imengambil < inisiatif  untuk
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keuntungan bersama_dan tidak melakukan hal-hai yang merugikan??, Contractual

frust berdasarpada sziing membagi nerma ‘moral/kejujurar dan penjagaanjanji.
Competence trust membutuhkan sebuan pemahaman perilaku profesional satu
sama. 'lain~'dan’ “standar ' anajerial. . Goodwill “frust “memerlukan 'sebuah
penunjukkan.akan. komitmen dan perilaku jujur. Dalam hal .ini_terlihat adanya

hirarki’ ' kepercayaan,’ 'dengan’ ‘memenuhi’ “beberapa ''obligasi minimum “yang

<
<
=
e
oc
(a8

UNIVERSITAS

membentuk, .contractual ,  trust, dan. menghormati-: bentuk. . goodwil : frust.

2
7

Perpindahan “daii~ contractiual “trust “Kepada - goodwill” trust “metiputi’ ‘'sebluah
ckspansi . secara - berangsur-angsur. (dalami kesesuaian,-pada -kepsrcayaan

mengenai bagaimana perilaku-yang dapat diterima.
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2.1/4 4 Fakior-Faktor Kepergayaan

Hurley .(2006) mengembangkan sebuah ~model tentang., bagaimana

seseorang © membuat “Keplitusan untukl tmempercayai-l dengarn s 'imemahami
perhitungan mental dibalik keputusan,apakah akan, percaya atau tidak percaya.
Tiga fekior- pertama-dalam “medel yang'dikembangkan-berhubungan ‘dengan

pembuat keputusan atau pemberi kepercayaan. Faktor-faktor ini. merupakan hasil
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sebuah kompleksitas. perbauran antara kepribadian, budaya, dan._pengalaman.
Tiga faktordimaksud-adalah:
a. Risk tolerance

Tingkat > toleransi~ seseorang.- terhadap-- resiko- berdampak' “pada

kemauan..dalam:—mempercayai. -Pencari resiko tidak .akan. menghabiskan
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waktu " untuk-menghitung hal-hal “apa-yarig akan' menjadi’ masalali dalam
sebuah-kendisi tertentu, mereka icenderung mempercayaibahwa segala hal

akan berjaian dengan lancar. Sebaliknya, penghindar resiko akan mengoritrol
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segala -hal terlesihdahulu-sebelum,cmemberikan kepsercayaan ~dan ;akan

menolak untuk melakukan sesuatu jika tidak ada persetujuan.

b." Levelofadjustment

Orang-orang yang mampu, beradaptasi. dengan baik (well-adjusted
people)- merasa nyamen dengan —diri “mereka.-sendiri~dan- melihat dunia
sebagai. tempat yang . nyaman.  Hal ..ini.  membuatnya _mudah - untuk

mempercayai, karena' mereka percaya-tidak akan'ada sesuatuhal “yang
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buruk, yang akan-menimpa, mereka. Sebaliknya, orang vang. kurang. mampu
beradaptasi akari cenderurig merasa teraricam, mereka akan merasa cernas
setiap saat ' Orahg-orang, seperti-ini-akarn -butuh/ waktu dama uhtuk, merasa

nyaman dan percaya.
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o vRelative: power

Jika .si pemberi- kepercayaan berada pada posisi yang memiliki

otoritas; 'maka: akan..cenderung  untuks 'meripercayai, “karena: 'si/pemberi
kepercayaan_akan dapat memberi sanksi orang-crang yang :mengkhianati

kepercayaanaya.-Tetapl jika‘si pemberi-kepercayaan kurang memiliki otoritas,
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maka si pemberi. kepeicayaan berada pada posisi yang mudah diserang
sehingga tidakiakan-mudah untuk-miemberkepercayasn.

Tujuh_ faktor lainnya berhubungan dengan aspek situasi dan _hubungan

antar-kedua' belaly pihak. Faktor-fakior ini-lebih’ kepada faktcr dari-penerima

kepercayaan. Faktoritersebut.vaitu:
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a. 'Security. “Keamanan ' diperlukan - dalam - 'kepercayaan. “'Semakin ' tinggi
ancaman,-maka akan semakin berkurang kepercayaan.

Number of similarities. Seseorang akan iebin mudah mempercayai orang-lain

-(:..

jikarmemitiki-kesamaan.- Kesamaan bisa imeliputi nitaisnilai cumum; (sgpeiti

budaya kerja), _keanggotaan dalam keiornpok . tertentu, atau bahkan
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kesamaari: sifat. Dalam'memutuskan - untuk - memgpercayaai - orang - iain,

seseorang akan menghitung kesamaan dan perbedaan yang mereka miliki.

o)

Alignment-of interest., Kesamaan Kepentingan -akanmendorong- timbulkan
kepercayaan. Pada kenvataannya, setiap .orang memiliki kepentingan. umum

dan khusus.
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d... Benevolent. .concern., Kepercayaan.-menijadi .sebuah .masalah karena:crang
bersitat “egois.” Seorang manajer akan'tidak dipercaya o¢len bawahannya
karena -hawahannya merasa manajer, tersebul tidak. akan, berjuang untuk

mereka. Dalam kata lain; manajer lebih memperhatikan kepentingan - diri
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sendiri dicanding-kepentingan bawaharnysManajer:yang: meinperlihatkan

perhatian tulus, yaitu bersedia mengambil resiko demi bawahannya, tidak

hanya 'akan menimbulkan kepercayaan, tetapi juga Keseétiaan dan-komiimen

dari bawahannya.

@

Capabiiity.'Seorang "manajer akan'-menaksir- kemampuan “bawahannya

sebelum mempercayai atau mendelegasikan pekerjaan.
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f. “Predictability and integrity. Kepercayaan akan mudah diberikan jika si
penerima kepsrcayaan dapat diprediksi perlakunya. Orang-yang perilakunya
tidak mudah ditebak akan menimbulkan Kecurigaan. Disinilah intearitas
muncul;- yaltu melakukan apa yang telah 'diucapkan untuk-dgilakukan' (doing

what . you .say.you. will; do)..Si penerima: kepercayaan. yang. mengucapkan
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sesualu tetapi -melaksanakan sesuatu yang lain-akan-mengurangi integiitas.
Hasilnya adalah ketidakpercayaan:
g. - Level " of “communication.” ‘Karena "kepercayaan adalah ‘sebuah "konsep

hubungan;; ‘maka: komunikasi yanghagus;sangatlab: rpenting. Komunikasi
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yang. terbuka dan jujur akan mendukung keputusan untuk mempeicayai,

sedangkan komunikasi yang kurang (atau bahkan tidak ada)-akan:membuat
kecurigaan. Banyak perusahaan.yang jatuh karena adanya miskomunikasi.
Miskormunikasi> ‘'menyebabkan karyawarn. ' merasa‘ dikhianati - schingga

menghasilkan ketidakpercayaan.
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Gremler. and., Brown “sebagaimana . dikutip, oleh Kotler (2000.. p.74)

2
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N

menyatakan bahwa “Customer lcyaltyis afecling of aitachment to or affection for

a_company’s. people;-products, or services.” Pernyataan ini_memberikan makna

o3
&
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o
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as pada hakekatmya adaiah perasaan-Kasih sayang yang meiekat
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dalamdiri, seseorang: terhadap,. suatu:produk,: pelayenan dan:orang-orang.yang

terlibat di dalamniya. Jacoby (1971) dalam oieh-Rundie-Thiele dan Berinett (2001

p.-26) memberikan penjelasan: terkait dengan doyalitas. khususnva-merek, yaitu
“The biased (non-random) behavioral response (purchase) expressed over time
oy \some degision-making unit with respect to one or more: affernative brands out

of a set of brands and is a function of psychological processes.” Penjelasan ini
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menunjukkan bahwa loyalitas terkait dengan tanggapan perilaku pembelian yang
bias ditunjukkan:darwakil ke waktu-oieh beberapa Unit-pembliatan Keputiusan
dengan memperhatikan satu atau lebih alternatif merek atas seperangkat merek
dan rncrupakan sebuah-fungsi proses psikologis.

Selanjutnya East et al. (2000 p. 72) menjelaskan bahwa.loyalitas sebagai

BRAWIJAYA
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perilaku 'yang positif terhadap suatu toko atau merek: Kemudian Levy and Baiton
(1996 p.: 133)-mengemukakan bahwa loyalitas-adaleh, “Costumer are-commited
o -shopping at "a store, loyally is more than simply prefering orne store over

another”. /Artinya,- loyaiitas ~adalah ~“konsumenyang: terikat ‘berbelanjz ;pada
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sebuah toko, kesetiaan adaiah lebih_dari menyarankan suatu toko pada yang

fainnya. Sejalan -dengan hal tersebut; Qiiver (1997 p. 382) mengatakan bahwa

loyalitas -adalah . a deeply held commitment to rebuy or repatronize a

preferred product or service consistently inthe future.”
Menurut, Griffin (2007_h.16), yaitu sebagai berikut; “Loyaltyis defined as

non random purchase~expressed over-time by some' ‘decision ‘making “unit.
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Loyalitas . lebih: -mengacu,: pada wuojud. perilaku | dari , unit-unit rbengambilan

2
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Keputusan —untuk~ melakukan “ pernbelian’ secara ' ‘terus-menerus terliadap
barang/jasa.r-suatu - perusahaan). - Oliver. i dalam , Vanessa- (2007, p.79)

mendefinisikan. Loyalitas sebagai berikut:” “Customer  ioyalty “is_ deefly “held
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commitment to rebuy orrepationize a preferred product.or service consistenly:in

the future, despite -situational influences and “marketing efforts. having “the

7

potential 'ta> cause: switching-behavior” [(Loyalitas adalaly Komitmen pelarnggan
untuk bertahan secara mendalam untuk berlangganan. kembali atau melakukan
pembelian dlang-produk/jasa-terpilih secara -konsisten dimmasa yang-akan datang,

meskipun ,pengaruhisituasi .dan usaha-usaha. pemasaran. memptnyai. potensi

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ REPOSITORY.UB.AC.ID |

untuk menyebabkan . perubahan perilaku). Sedangkan Bothe dalam Vanessa
(2007 p.71pmendefinisikan! Loyalitas peianggan sebagai pelanggan yang.merasa
puas, terhadap produk atau iasa perusahaan dan mereka menjadi word of mouth

advertiser yang antusias. Lebih jauh ia mempgerluas loyalitas tidak hanys ‘pada

produk .atau..jasa. saja, tetapi.juga keseluruhan | portofolio; ; procdiuk..dan.. iasa

J
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perusahaan sebagai'bagian dari-umur hidup-atau dengan kata'lain ioyalitas‘pada
merek lainnya.
Konsep loyalitas juga - telah mengaiami perkembangan seiring dengan

situasi pasanyang-terus:mengalami perubahan. Menuiut Kartajaya {2007 h. 23),

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

konsep loyalitas dibagi menjadi empat era. Pertama, dari pemikiran: yang

menyatakan bahwa Hoyalitas pelanggan identik ' dengan-Kepuacain 'palangoan.
Artinya, untuk membuat peianggan bertahan, cukup membuatnya puas. Kedua,
pemikiran’ yang - menyatakan 'bahwa ‘untuk ' 'membanguin’ ioyalitas ' pelanggan
paling penting. adalah, meretensi pelangoan. Ketiga, pemikiran, yang.menvatakan

bahwa ' 'untuk”' menciptakan® pelanggan; “perusahaan' ‘harus “preakiif; " jangan
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menunggu -sampai. pelanggan hilang-atau- pindah ke.pesaing, -dam:kalau: perlu,

2
7

pelanggan potensial yang teiah pindah ke pesaing lain ditarik Kembali“(winback).
Keempat, pemikiran-yang, menyatakan bahwa, loyalitas, pelanggan: tidak harus

selalu”diukur dari keinginan'membeli_uiang, tetapi lebih pada tingkat antusiasme
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menyebarkan:berita-baik,s mereferensikan, <danmerekomendasiken rpemakaian

produk kepada.orang lain.

2.1.5.2 Penciptaan LLoyalitas
Loyalitas dibangun di atas fondasi hubungan jangka panjang, di'mana
hubungan/ tersebut bisa terjadi-antar crang, ‘antara orang dengan  perusahazn

dan antar perusahaan, yang menurut Lacobucci .and Ostrom (1996 p.53-72)
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mempunyai perbedaan mendasar. Crosby and Stephens (1987) menyatakan
bahwa jenis hiubungan ini'daiam! useng ecerari agda padasjenjang yang berbeda.
Interpersonal relationship terlihat pada hubungan antartenaga
penjual/pramuniaga 'dengan-korisumeir, -seiain’ itu ‘konsumen juga membentuk

suatu hubungan.yang.berbeda. dengan .tokoitu. sendiri dan juga dengan. merk
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yarig tersedia-di-daiam toko.
Griffin (2007 ip.- 51) lebih. menckankan pada proses-penciptaan loyalitas

pelanggan sebagai nasil hubungan antarpribadi-yang terjadi ‘antara peianggan
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dengan para-pegawar yang memberikan pelayanan. Lebih-lanjut: dikatakan Criffin

(1995 p. 8) adanya dua taktor utama dalam membangun ioyalitas pelanggan,

yaitu'_perhatian ‘kepada “nitai’ ~dari ~produi atau j2sa vand dihasilkan sera
pembangunan -hubungan dengan pelanggan. Faktor hubungan arntarpribadi ini
juga 'mendapal garis® bawah dari Bloemer yang,/mendasarkan pada-penelitian

yang; dilakukan.oleh-Macintosh_and-t.ockshin (1997, p.1085)..vang-menyatakan

bahwa loyaliias 'dalam suatu-irarisaksi jasa sangat tergantung ‘kepada-hubungan
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antarpribadi yang,teriadi.
Berdasarkan ‘pada’péngamatan yang dilakukan oleh” Griffin- (1995 p.16),
loyalitas, pelanggan merupakan hasil’ dariy suatu, proses perhatian-yang: serius

terhadap apa yang mampu membuat pelanggan betah dan kemampuan' untuk
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secara terus/mensgrus memenuhinya -Menuorut Zeitham!) Kiemperer end Guittinan

(1989) sebagaimana dikutip Bloemer (1999 h.1085), loyalitas pelanggan pada

hakekathya dimaksudKan sebagai hambzatan bagi pelanggah untuk rneneruskan
kebiasaannya untuk *berpindah”.
Untuk mampu meretensi pelanggan, Aspinail (1993 p.112)-menekankan

pentingnya.. perusahaan . untuk-. lebih . memfokuskan.:perhatian. kepada . para
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pelanggannya,.. mempelajari “dengan lebih . baik. lagi kebutuhan-kebutunan
pelanggan cgerta menyesuaikan! pelayanar: dengan 'ketuithan:dan—keginginan
para pelanggannya.-.Dalam_bagian-yanag lain, Aspinall menyebutkan bahwa
pengetlahuan perusahaan akan-pelanggan’dan keinginannya, para pesaing dan

kemampuannya relatif sangat penting untuk nenciptaan loyalitas.pelanggan.

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

Retensi-pelanggan muncul sebagai akibat langsung-dati-apa yang biasa
dinamakan-sebagai loyalitas, pelangoan., Untuk -menuniukkan betapa,besarnya

upaya yang harus dilakukan-oleh entitas “bisnis dalam “‘menciptakan ioyalitas
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pelandgan,-Newelt: (2000, 0:84)-menyatakan bahwa “We have -Jearned that you

can’t buy customer [oyalty”. Loyalitas tidak pernah dapat dibell. Bahkan ‘dalam

suatu_ penelitian- yang - dilakukan oish JAspinzil’ (1993 p:1i4). pada’incdusiri

perbankan ditemukan, bahwa: “....only.40 percent of applications became actives
accounts,” of ‘which just half'were prcfitable’ 'and only one-quarier-were loyal”.
Dengan kata lain, hanya sekitar 40 % dari keseluruhan nasabah bank yang:diteliti

bersitat 'loyal.
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Foster. (2000 p.193) melihat loyalitas dari sisi perilaku-pelanggan, di mana
foyalitas” ‘pelanggan- dibangun” oleh ™ sikap ~“percaya’ - pelanggan® tertiadap
perusahaan.  dan - kualitas; -hubungan- pelanggan ldengan  orang-orang., dari

perusahaan (pegawai) yang -ditemuinya.” Menurutnya, “loyalty behaviors “are
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directly influenced-by. aititudinal: loyally: to-the (firm, customers trustrin the-firm,

and the quality of customer’ relationship with the salesperson”. Foster (2000 p.

£

189) juga menunjukkan bahwa “trusi-has_direct influence on customears’ loyalty
behaviors, and that this direct effect.is over. and above any. indirect influence

through ' atfitudinal Toyally” < Arlinya “tahiwa “'Kepercayaan —memiiki “pengarch

langsung dan. paling besar terhadap perilaku.loyalitas;pelanggan,
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Upaya-upaya untuk inenghambat para pelanggan meneruskan kebiasaan
‘herpindah™antara lain dibangun'melalti upaya menurnbuhkan “tasa loyal” dalam
diri para  pelanggan melalui pemberian rangsangan untuk memanfaatkan

pelayanan ‘dari suatu perusahazn yang sama'secara berkesinambungan. ‘Pada

tataran..iniFay .dalam.. Kendrick, (1998 .p.314) menyatakan..bahwa loyalitas
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pelanggarn - 'merupakan ' ‘situasi, dimana pelanggan - 'secara’ “'konsisten
membelanjakan: ~seluruh, . anggaran ryang-.ada ~untuk . membeli. produk:: suatu

pelayanan jasa dari penjual yang sama. Hal senadd adisampaikan Newmar dan
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Werbel, Bellenger andDwyer; (1987) sebagaimana dikutip-oleh Bloémer (1999:p.

1086) bahwa loyalitas pelanggan dalam realitas ditunjukkan dalam bentuk produk

atau jasz yang muncul didslam benak seorang pelanggan, manakaiz pelanggan
akan melakukan pengambilan keputusan untuk membeli sesuatu.

Menurut Walker (1989 p.282), pemeliharaan’ loyalitas-pada pelanggan
merupakan. faktor. terpenting  untuk. meningkatkan, kinerja:.laba-, perusahaan

(Maintaining 'the ioyalty ‘of existing custemers is-crucial forimproving-a-business’s
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profitability), .sehingga.peroiehan peianggan yang loyal merupakan tujuan. dari
narnpir’ selurun “perusahaan. Beberapa hal'yang mendasari perusatiaan. untuk
terus | berupava,-memfokuskan; perhatian. pada| program-gragram: loyalitas

pelanggan menurut Walker {1999 p. 283) adalah:
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a./Semakin: hesarnya- volume; pembeiian; yang dibarengi | dengar: semakin

rendahnya biaya penjuaian dan distribusi.

b. VMunculaya (citra posilif yang disamipaikan dari mulut' ke-mulut 'serta’anjuran
kepada pihak lain:

Kernauan pelariggan untuk membayaitharga yarg lebin tinggh setara‘dengan

o

nilai.yang diperolzhnya.

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ REPOSITORY.UB.AC.ID |

Kondisi . ini sesuai dengan hasil penelitian, Gould (1995 p.16) yang
menurjukkansbahwa: (pelanggan yang loyal (zkan  selaid “merekomendasikan
perusahaan __kepada __orang-orang-, vang . ditemui.  Sedangkan _penelitian

Andreassein 'dan Lindestad (1998 p.12) menunjukkan bahwa-pelanggan -yang

loyal, selain, memiliki-hasrat untuk melakukan pembelian lagi, juga memiliki sikap
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positif ternadap perusahaan“seria menyampaikan kepuasan yang diperolehnya

kepada-pihak-pihak lain.
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2.1.5.3 Manfaat Loyalitas
Menurut. Gremler (1999 p.283), setidaknya terdapat empat manfaat yang

diperoien perusanaan apabiia pelanggan merekomendasikan

produk/pelayanannyakepada, pihak lain, yaitu: (1) bertambahnya peiangaan baru
yarg memiiiki gambaran positii tentang pertusahaan, (2) pelanggan baru dengan

L

rekorendasi-yvang; positif,, berkecenderungan untuk | bersikap | loyal;: (3)/naiknya

\/
J

pendapatan sebagai akibat- dari banyaknya - pelanggan  yang loyal, dan

(4) turunnya biayapromosi dan iklan.
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Duffy (1998 n.439) lebih menitikberatkan konsepsi loyalitas pelanggan
pada . 'kermmanfaatannya 'dalam rmembangun '\ hubungah ' ~harmonis’| “yang
berkelanjutan_ . antara__perusahaan-pelanggan, . yang . mampu. -menciptakan

pelanggan-peianggan yang cerani menyampaikan pelbagai keluhan-dan harapan

| REPOSITORY.UB.ACID |

terhadap . produk/iasa: yang: dikonsumsinya.. Ri pihak lain-Gremler {1999 0.280)

memifokuskan perielitiannya “pada tiga fakior yarig ‘merupakari akibat langsung
dari kondisi. loyalitas-pelangoan; yaitu: lama/durasi waktu, dari, hubungan -yang
terbentuk, jumlah uang yang dikeluarkan, dan jumlah/frekuensi peiayanan yang

dipergunakan:
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Hampshire (2007) juga menvebutkan beberapa hal yang merupakan

dampak positif bagi perusahaan atas pelanggan yang loyet, yaitti:

g e a. Pelanggan  akan, selalu datang, kepada perusahaan  tersebut. Hal ini
5= it Bt . i
e " merupakan salah-satu'kunci-di dalam penciptaan loyalitas ‘konsumen karena
=
% ) pelangganlah vang.akan datang untuk memenuhi kebutuhan mereka.
b. ‘Membeli lebih banyak. Peianggan yang loyai selaiu membeli proauk atau jasa
yangditawarkan secara terus-menerus.

N c. -Mencoba produk-produk baru

=]

F;

g d. /Merekomendasikan perusahaan {(produld/merek) kepada-orangain:Dengan

|5 demikian pelanggan menjadi alat pemasaran yang efektif.

| ©

| a

'N

L= e /Membeli hanya dari perusahaan tesebut;

Forneli (1992 p.12) loyalitas yang meningkat adapat mengnhernat biaya
perusghaan sedikitnya dalam-enam bidang, vatiu: 1) -biaya-pemasaran:menjadi

berkurang (biaya pengambilaiinan__peianggan - lebih tinggl daripada - biaya

mempertahankan pelanggany; 2) biaya transzaksiy menjadi iebinh ‘rendah; sepetti
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negoisasi kontrak dan pemrosesan order; 3) biaya perputaran pelanggan menjadi
berkurang (lebin sedikitpelanggan hilang yangharus digantikan); 4) keberhasilan
cross-selling. menjadi _meningkat, menjadikan.pangsa pelanggan. vang. lebih

sar; §) pemberitaan dar mulut ke mulut’ menjadi-lebih “positif, dengan asumsi
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para pelanggan yang loyal: juga. merasa-puas;-dan 6), biaya. kegagalan .menjadi

menurun.
Selain-manfaat tersebut;; memiliki -pelanggan rvangr setia- dapat :menjadi
aset penting bagi perusahaan, karena konsumen' yang setia memberi beberapa

keuntungar: jengka pendek dan jangka penjang kepadar perusahaan: Terkait
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dengan hal itu, Rangkuti (2002 h.63) menjelaskan nilai nilai-nilai loyalitas yang
didapat perusahazn, yakni:
a. Pengurangan _biava pemasaran, Perusahaan, yang  mempunyai. basis

pelanggan yang mempunyai loyalitas merek \yang 'tinggi menghemat

biaya pemasaran karena. biava untuk mempertahankan pelanggan.jauh.lebih
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murah’ dibanding mendapatkan peianggani baru.

o

Peningkatan - perdagangan, - Loyalitas - vang, kuat- akan. meyakinkan  pihak

pengecer untuk rmemajang produk perusahaan di rak-raknya, karena mereka
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(para-pengecer) mengetahui bahwa para pelahggan-akan: mencariy merek-

merek tersebut.

c./Mengikat pelanggan baru Keuntungan dapat menarik-iminat pelanggsn-baru
karena mereka memiliki keyakinan bahwa membeli produk bermerek terkenal
minimal dapat mengurangi risiko.

d. Waktu . merespon.  Loyalitas merek _memberikan . waktu -pada, . suatu

perusahaan 'untuk’ cepat merespon ‘gerakan-gerakan pesaing.-Jikasalah'satu
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pesaing.mengembangkan produkoyang unggul, isecrang-pengikut loyal.akan
memoeri' wakiu pada’ perusahaan teisebut agar memperbaharui produknya
dengan-carz menyesuaikan atau menetralisasikannya.

2.1.5.4 Ciri-ciri Loyaiitas

| REPOSITORY.UB.ACID |

Menurut -Dodds et -ali - (1991) ~dalaim) Czepiel {1990 - p.13-21) ‘seria

Macintosh dan. Lockshin (1997 h.487-4G97), perbedaan yang fundamental dalam

loyalitas! korisumen ‘didasarkan pada-ada- tidaknya' interpersonai reiaticnship
daiam  retail relationship. Oleh karena itu, perlu juga dibedakan antara loyaiitas
yang timbui-berdasarkan nubungan antarorang-dengan'loyalitas' yang timbul dari

hubungan, antara. orang dengan. perusahaan (Reynolds and Arnold; 2000 p.89-
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98). Hal ini diperkuat oleh para peneliti antara lain Macintosh and Lockshin (1997
P.487-497);>yang dalam! penelitiannya ‘menunjukkan bahwacdiscririnant validity
di antara kedua kontrak tersebut berbeda.

Sementara> Griffin ' (2005 'p.31) “menyebutkar- empat " karakieristk

pelanggan yang. loyal,. vaitu: (1) Melakukan pembelian. secara. teratur, (2)
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Membeli' antar lini-produk’ can’ jasa, (3) Merekomendasikan kepada' orang lain,
dan (4)/Menunjukkar-kekebalan terhadap daya tarik dari produk pesaing.

2.1.5.5 Jenis Loyalitas

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

Griffin {2005 h.21) membagi loyalitas menjadi-4 bentuk yang:didasarkan

pada matrik keterikatan relatif dan pemberian berulang sebagaimana ditunjukkan

|
|
|
|
|
[
|
|
|
|
|
|

pada Gambar2i2,

Pembelian Berulang

Sumber: Griffin (2005 p. 21)

Gambar 2.2: denis-Jenis L.oyalitas

2 Tinggi | Rendah
% Keterikata A . . | Loyazlitas
oL’ g— : g9 yaiitas premiut ‘ |
= B Relatif Tinggi Loyaiitas premium’ " tersembunyi
o= [ i &
=~ < | ~Rendah Loyalitas yang lemah. | . Tanpaloyalitas
> o L2 AV Ll PP hailliFIR' M PINIAAviBuiifoh BB INasL'LV'AIfsA R
S
S0

NVasing-masing jenis loyalitas yang digarbaikan di-atas; dapat-dijelaskan
dalam uraian berikut:

a. \Tanpa “loyalitas.~ 'Untdic! \ceberapa alasan, beberapa' pelanggan -tidak
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mengembangkan-loyalitas terhadap produk atau jasa tertentu. Secara. umum

perusahaan ' ‘harus “menghindari- membidik''para’ pembeli“jenis’ ini* karena

pembeli tidak akan pernah menjadi pelangoan yang loyal.

b. 'Loyalitas' yang-iemah. Keterikatan yang rendah digabung derigan pembelian

berulang vang. tinggi. menghasiikan- loyvalitas yang demah... Pelanggan /ini
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membeli produk atau jasa karena. faktor kebiasaan. Loyalitas jenis ini paling
umumterjacicpadaproduk afau jesa vang sering aibelit
c.  Loyalitas tersembunyi. Tingkat preferensi vang relatif tingai digabung dengan

tingkat pembelian’ berulang yang rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi

(latent loyality). ‘Konsumen..dikategorikan .pada .ienis. loyalitas .ini. apabila
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seseorang’ sudahi-menyukai-suatu merek ‘produk atau jasa; namun memiiixi
ketidakmampuan untuk: mendapatkan, produk. atau-jasa tersebut: Hal ini bisa

disebabkan oleh faktor harga atau pengaruh situasi.

Q

LoyalitasrPremium: -Loyatitas premium;enis: loyalitas: ini yang-paling dapat
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ditingkatkan, terjadi bila ada tingkat keterkaitan yang .tinggi_ dan iingkat

pembeliar:beruleng yangjuga tinggi. Para pelanggardni-menjadi pandukung
vokal produk atau jasa tersebut.dan selalu menyarankan orang lain: untuk
membetinya.

Pandangan. lain. membagi loyalitas_dalam ;dua kategori, sebagaimana
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a.. Attitudinal . Loyalty. -Menurut Shankar, - Smith,; and.-Rangaswamy . (2000),

2
7

aititudinal loyaity -adalahloyalitas" yang ‘'merepresentasikan’ komitinen “yang
sifatnya-lebih,jangka paniang dari pelanggan suatu perusahaah yang-tidak

dapat serta merta disimpulkan melaiui observasi terhadap perilaku pembelian
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berulangvelaka.

b. “Behavioral Loyalty. Menurut pendapat Schultz and Bailey. (2000), behavioral

loyaity “agalahv kzcendsrungan pelanggan /uniuk Vimelakukan M pembzlian
berulang _dari suatu perusahaan; kesediaannya, untuk merekomendasikan

perusahaan,dan'lebih tidak sensitif terhadap harga.

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ REPOSITORY.UB.AC.ID |

2.1.5.6 Dimensi Loyalitas

UniukK ‘mengeiahui'dan mempelajan konsep loyaiitas ‘pelanggan, terdapat
beberapa pendekatan yang dipakai.-Assael (1998 p,19) di dalam studi periiaku
konsumen,“mengelompokkarn | kesetiaan- merek’ konsumen -pada dua kategori,

yaitu kesetiaan; sikap .dan ;perilaku. -tnfuk .memahami: kedua kategori tersebut
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Assael 'menerapkan - dua pendekatan -untuk-'masing-masing kategori, “yaitu
pendekatan. - instrumental .. conditional . (behavioral) | dan- -pendekzatan . kegnitif

(attitudinal). Kedua hal tersebut” merupakan unsur yang saling meiengkapi dan

sangal rpenrting ' dalamy penciptaan loyalitas: velanggan. Pendekatan Hehavioral
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merupakan pendekatan yang melihat” pola pembelian berulang konsurnen

terhadap vsuatu “meiek; sedangkan- pendekatan | attitudirial “berangkat | ;pada
pemikiran bahwa konsumen yang loyal akan- menunjukkan komitmen konsumen
tersebut terhadap merek alau' perusahiaan:

Mowen .and Minor (1998) juga melihat bahwa. loyalitas pelanggan: dapat

diukur’ ‘'dengan’ ‘menggunakan’ dua ‘pendekatan ‘tersebut.’ Loyalitas' pelanggan
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pada awalnya. dapat-diukur: dari. pendekatan perilaku,, yaitu-ditunjukkan. dengan

2
7

adanya ' frekuensi- pembelian, “‘jumlah~ pemakaian,” keinginan untuk” rmernbeli
kembali, produkfiasa: r yang-; sama.-. Namun - pendekatan-  tersebut: memiliki

Kelemahan, yaitu "hal tersebut” tidak rencerminkan alasan "Konsumen' yang

| REPOSITORY.UB,ACID |

sebenamvya; kenapa mereka melakukean perilaku pembelian lulang.r Konsumen

mungkin. sering membeli merek tertentu dikarenakan. faktor. harga atau tidak

tersedianya’ pilinan mereid lainc Oleh “karenaCity’ untuk cmengatasi 'kelemahan
tersebut pendekatan perilaku akan berkembang ke arah pendekaten sikap, yaitu
komitmen'pelanggar-yang tinggi terhadap-proeduk/jasa yang sarna 'dalam jangka

waktu tertentu.
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Dalam mengukur loyalitas MarkFPlus Insight juga mengembangkan. emipat

dimehsiuntuk-mengukur layaiitas, yaitu: (rarnsaction, relaticnship; partnershic dzn
ownership.  Transaction diukur dari 'kepuasan . dan kebiasaannya -dalam
1

bertransaksi;«dengan!r perusahzaan. ~Refationship | dilihat: rdari: «tingkat/ repeat

purchase. Partnership dilinat- dari besarnya migration barrier, yang meliputi
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frekwensi dan-volume transaksi;.sensitifitas terhadap harga atau biava-transaksi,

serta tingkat risiko untuk pindan ke produk lain.Sementara owriership dilihat dari

antusiasme. terhadap, -merek, atau preduk -yang pernah- digunakan, - termasuk
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kKesediaan ‘merekoimendasikan ‘kepada  orang fain, “kesedian menjadi pembeia,
dan keterlibatan. dalam, aktivitas yang.- memberikan- dampak. woid of mouth

ataupun'' ‘dalam® aktivitas' ' 'yang diselenggarakan- produk  ‘atau - bank “yang

digunakannya (Subkhan, 2008 h.1).

Selain-indikator «divatag,“menurut-Zeithami sebagaimana-dikutip'Yu' and
Dean (2001 p.243),-ada empat. aspek. yang dapat digunakan. untuk mengukur
ioyalitas, yaitu:

1.+ Komunikasi dari mulut kesmulut (pesitivie word bf imouth). IKamunikasi positif
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ini” seperti merekomendasikan kepada teman, menceritakan hal-nai positif,
dan mendorong teman; Bentuknya antara lain menceritakan kelebihan merek
kepada teman-teman, ~menginformasikan keunikan merek dibandingkan

merek lairyang sejenis, memberitahiukan kepada anggoia keluarga yang'lain
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tentang harga produk vang kompetitif, merekomendasikan merek kepada

teman<eman-untuk-dibeli, \dan menceritakan \kepedulian- produsen {erhadap

pelanggannva.

N

Perilaku ' korplain' (cormiplaint benavior). -Perilaku " ini -ditunjukkar * sepetti
melakukan kempiain terhadap masalah.yang dialami-kepada pegawai-atau

pimpinannya.
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3. “Perilaku untuk pindah (switching behavior). Perilaku ini ditunjukkan seperti
berusaha uhtuk pindah ke perusanaaniain,iergoda oieh tawaran perusahaan
lain, . dan .. menerima . tawaran-, perusahaan, lain. _Apabila. seseorang
menunjukkarn perilaku’ 'mudah berpindah' ‘rmerek’ menunjukkan tidak doyal,

sebaliknya. seseorang . yang. loyal tidak. akan menunjukkan. perilaku: untuk
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berpindah-merek secara mudah.

FAN

Kesediaan. imembavyar,iebih, (willingness: to. pay-mere).: Aspek -ini : terkait

dengan kesediaan konsumen untuk tetap membayar meskipun ada kehaikan
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harga. Dimensi ini dapat dilihat dalam: bentuk relasmembeli -produk -lebih

mahal dibandingkan produk lain_yang sejenis, bersedia. membayar mahal

atas) kKecanggihan! feiinclogl produk, O fidak keberatan s jika- harga' produk
dinaikkan secara bherkala, bersedia membayar mahal produk karena memiliki
daya tehan ‘yang tama;’' dan bersedia membayar ‘mahal “produk’ karena
reputasinya yang-sangat hebat.

Khususnya~ untuk ' ' mengukur“‘oyalitas’ merek; " Rahgikuti (2002 *h;€4)
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menyebutkan.empatifaktor yang digunakan sebagaijacuan, yaitu:
a. 'Pengukuran perilaku' (benavior measures). Cara-tangsung untuk menentukan
loyalitag,  khususnya . perilaku  vang, sudah, menjadi kebiasaan; . dengan

mengetahui poia-poia pembelian yang biasa dilakukan oleh konsumen.
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b Mengukur-bizya -atau pengerbanan ‘untuk beralil merek | {switching costs).

Analisis terhadap, biaya pengorbanan untuk beralih merek. Pengorbanan

menjadi:dasar terciptanya loyalitas ‘merek. Pengorbanan-untuk beralih merek

dilihat dari kerugian vang didapat dari kualitas, (performance), waktu dan

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ REPOSITORY.UB.AC.ID |

c. "Kepuasan  (measuring. satisfaction). Pengukuran kepuasan maupun
ketidakpuasan:konsumeniterhadap-merek Melalulitu cdapat diketahui hai-hal
seperti, masalah-apa yang dihadapi oleh pelanggan? Apa yang menjadi
sumber-gangguannya? Mengapa pelanggan beralih ke merek 1ain? Alasan-

alasan apa yang imenyebabkannya?
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Menyukai-“Merek - (liking“the brand). Weilibailkan perasaan suka terhadap

a

(4

merek, ~-maupun izperusahaan. Kesukaan- ini | bersifat. imenyeluruh ; -yan

: mencakup:
1) |[Rasarsuka: @pakah ~pelanggan rmenyukai | merek? ~Apakah pelanggan

menyukai perusahaan?
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2) Rasa chermat: ~adakah- kesan Drespek /terhadap = rmerek? ~Terhadap
perusahaan? Mengakui keunggulannya?

3)- Rasa persahabatan: ‘adakah kesan -kedekatan terhadap merek?' kesan
kehangatan terhadap merek seperti layaknya seorang teman?

4)- 'Rasa kepercayaan: apakah pelanggan menaruh kepercayaan yang tinggi
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atau.rendah terhadap merek?
€. 'Komitmen ' (commitrnent). Merupakan jumian -interaksi- dan “komuriikasi yang
terlibat -~ .dengani- rsebuah - produk., - Misalnya, | nkonsumen: suka untuk

membicarakan merek tersebut dengan rekannya, bahkan menyarankan dan
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merekomendasikam untuk:membeli irerek tersebut:

Sedangkan indikator loyalitas menurut Kotler, (2002 p.57) adalah:

1.V Keseliaan lerhadap produk
2.  Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai produk

3. Mereferensikan'secara total eksistensi'perusahaan.
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Menurut, Hermawan dalam Ratih (2005 h.126) Loyalitas. merupakan

manifestasi: dan-kebutthan ~“fundamenial Crnanusia’_uniuk memiliki; 'menstport,

o e mendapatkan rasa -aman.. dan membangun_Keterikatan _serta -menciptakan
< e
5=
(%]
e " emotional attachment. Ada beberapa karakteristk konsumen yang loyal menurut
2 0e
= Griffin (2007 p.21).yaitu.sebagai berikut:
S0

1. Melakukan-pembelian secara‘teratur.

p
2.-Membeli-diluar-linirpreduk/jasa.

3. Merekomendasikan produk lain.
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4 -Menunjukan kekebalan dari daya taiik prodik sejenis darf pesaing.

Menurut Alma (2007 h.295), loyalitas pelanggan ditentukan oieh:

a. Pembpeliarn viang

=

b. Penolakan pesaing

(@)

! Tidakterpengaruhterhadap daya tarik jasa lain
d. Frekuensi rekomendasi kepada orang lain

2.2/ Tinjauan Penelitian Terdahulu
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Dalam subk babini dikutip hasil penelitian terdahulu yang:ada hubungannya
-1 - + e b v [ P ot BIAR (AL 1Al Sen el ol oy i { ~ iy by b H
dengan ‘temapenelitian ini.“ Hai ini- diperiukan sebagai pembanding dan-juga
sebagai dukungan tecretis dalam upaya merumuskan hipatesis penslitian.

1. 'Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepercayaan Pelanggan

| REPOSITORY.UB.ACID |

Peneiitian vang rrelevan mengenaiopengaruh iKualitas | Produk terhadap

Kepercayaan Pelanggan dilakukan oleh Eid (2011). Penelitian dilakukan di Saudi

yang ! digunakan

F'i,

Arabia | ternadap’ “konsumen' \ezcomimerce.- Jumiah 'samp
sebanyak 218.. orang._yvang terdiri ~dari pengguna; layanan. elekironik.  bank,
pemesanan’ pesawat, ‘surnber- daya “pendidikan, ““dan “perdagangan’ saham.

Pengumpulan. data imenggunakan kuesioner..ska'a . Likert 1-5. Analisis. data
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mengounakan SEM. Hasilnya antara, lain menunjukkan bahwa Kualitas Informasi
(sebagail 'sebuah produk) memiliki pengaruch signifiken/ terhadap Kepercayasn
Peiangaan.

Penelitian terikutnya' dilakukan®oieh Anuwichanont-ana Mechinda '(2009)
yang, dalam penelitiannva antara lain dihipotesiskan.mengenai.pengaruh. Nilai
Pelanggan ternadap Kepercayaan. Di-dalami variabel nilai ‘pelanggan’ terhadap
aspek ' kualitas preduk.Peneglitiannya dilakukan- pada industri- Spa di, Pattaya,
Thailand.  Sampei” yang digunakan sebanyak ‘485 dan pengurnpulan data
mengguneaksin; kuesioner skala -Likert 47, Analisis| datasmenggunakan: analisis
jalur yang hasilnya menunjukkan bahwa Aspek Kualitas berpengaruh terhadap
Kepercayaarn.

2. "Pengaruh Citra Merek terhadap Kepercayaan Pelanggan

Penelitian “yang' Verkait  dengan. —pengarun | Citra ' Merek = {erhadap
Kepercayaan Nasabah antara lain dilakukan oleh, Ball et..al. (2006 h.397).
Penelitiannya‘dilakukan-tahun 2005 dengan-mengambil 'sarmpel rniasabah bank-di
Portugal. Sampel yang dilibatkan sebanyak 2500 nasabah. Metode penelitiannya
menggunakan: | pendekatan - kuantitatif (berupa, analisis - jalur. - Temuannya
menunjukkan bahwa citra memiliki pengaruh signiiikan terhadap kepercayaan.

Penelitian fainnya dilakukan cleh Flavian, Guinalwi; and, Torres (2005)

yarng mengambil objek pada pengguna jasa distribusi keuangan melaiui internet

N

dinsejumliahrnegara; vaitu nggris, -China; dens Jépang:-Pengumpulan ~data
dilakukan dengan menggunakan kuesioner skala Likert dengan 7 poin. Jumlah
sampel- yvang. 'dilibatkan./ sebanyak. 633 - pengguna. - Metode penelitiannya

menggunakan’ Kuantitatif ‘dengan Struciural - Equation ‘Modeling {(SEM). “Hasi
k fd Struciural "E Model (SEM). “Hasil

penelitiannya . menunjukkan,  .bahwa . Citra: - Merek  berpengaruh -, terhadap
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Kepercayaan yang memiliki koefisien pengaruh 0,85 dan kontribusi 72% yang
signifikan pada tingkat kesalahan 1%.
3. ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Pelanggan

Peneiitian Aydinrand ©Ozer (2005) antara lain imenguii teatang pengaruh

Kualitas . Pelayanan, . terhadap Kepercayaan. Penelitiannya dilakukan pada

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

el

perusahaan telekomornikasi @i Turki (petanggan' GSM), terutama di kota'istanbil,
Ankara, lzmit and Bursa. Jumlah sampel yanga digunakan dalam penelitian yaitu
sebanyak' “1662- -pelanggan’ ' GSM. " ‘FPengumpulan’ ' 'data -~ dilakukan "'dengan

menggunakan. :kuesioner. . skala. Likert .dan .analaisis/.data .menggunakan: SEM.

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

Hasil penelitiannya meriunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang dirasakari oleh

pelandgan memiliki Hubungan signifikan. dengan kepercayaan.

Peneiitian berikutnya dilakukan oieh Chen (2006) terhadap pengguna tiket
online, yaitu provider VM- Site-yang terdapat di Amerika Serikal=M Site: melayani
penjualan tiket sercara online untuk seperti hotel, penyewaan mobil, perturnjukan,

dai pemandu-wisata “Jumilahl sampeinya sebanyak 300 'orang dan pengumgulan

sl
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data , menggunakan -kuesioner skala, Likert-.1-7. Analisis _data menggunakan

2
7

regresi' ' berganga. ‘Hasil' ' penelitiannya “antara  lain “ membuktikar  Kualitas
Pelayanan berpengarubh signifikan terhadap Kepercayaan Pelanggan

4. 'Pengaruh Kualitas Produk-terhaaap Loyalitas Pelanggan

Penelitian: -yang, -terkait . -dengan. -pengaruh | Kualitas :Produk-, terhadap

Le A

Loyalitas ‘Pelanggar dilakukan oleh  Jananshahi et ‘ai. (2011). Penelitiannya

| REPOSITORY.UB,ACID |

dilakukan, terhadap. pengguna mobil Tata Metor-di India dalam; kurumwaktu 2008-
2010:-Pengumpuian data menggunakan kuesioner skala Likert' 1-7-dari ‘analisis
data . ‘.menggunakan- .regresi .berganda. .. Hasil : penelitiannya antara .. lain
menyimpulkar bahwa Kualitas Produk bergengaruh'signifikan ternadap Loyalitas

Pelanggan.
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Berikutnya yaitu penelitian yang dilakukan oleh Bei and Chiao (2001).
Penelitiannyas | dilakukany | terhadap. « para ' Cpenggunakan ' pusatlayanzn
pemeilharaan mobil _merek Nissan, Toyota, dan Mitsubishi di Kota Taipei,
Taiwan:  dumlzh: - sempel -yang digunakan rvaitu sebanyak G35, orang.

Penhgumpuian data menggunakan kuesioner skaia iikert 1-5 dan_analisis ‘data

BRAWIJAYA
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menggdunakan: analisis-jalur. Hasil penelitiannya antara lain-menunjukkan bahwa
Kualitas Produk berpengarun terhadap Loyaiitas Felanggan.

Selanjutnya adalah penelitian yang dilakukan oleh Luarn. and Lin (2003),
yarig ‘imelakukan-pernielitian terhadap penggunaan jasa oniine 'Gntux’ permesanan

perjalanan dan: kebiituhan video di - Taiwan. Jumliah, ;sampel.yang. digunakan

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

perjumlah 180 orang. Instrumen penelitian’ menggunakan Kuesioner skaia Likert

1-7 dan.analisis. data-menggunakan regresi berganda. Hasil penelitiannya: antara
lain’ membuktikan-bahwa' Niai-Pelanggan-yang di 'dalarnnya terdapat aspek
Kualitas Produk berpengaruh terhadap loyalitas Pelanggan,

4

5. /Pengaruh-Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

Penelitian: tentang. . pengaruh Citra. Merek. terhadap Loyalitas  Pelanggan
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L

antara ‘lain~dilakukan’ ‘cieh’ Sonidoh ‘Jr.- et al.- (2007). 'Penelitianhya ' mengarnbil

2
7

objek wanita-pengguna. nroduk kosmetik -merek tertentu di Malaysia, antara lain
Maybelline,” 'Revion, L'oreal, ‘Avon, Estee Lauder, Lancome, ~Shiseido, ~Safi,

CitkyGirl, Cosway, Christian -Dior, Clinique,-Nutri M, Kose; -NuSkin; Safi, MAC,

| REPOSITORY.UB,ACID |

dan Natasha. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner skala Likert

1=/5 denganmenggunakan sampel peneliign sebanyak @7 wanita. Analisis daia
9 Y y

menggunakan analisis regresi. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa di antara
lima ‘aspek [ Citra® Merek'!lyang berpengaruh [ signifikant “terhadap- Loyalites

Pelanggan adalah Citra Fungsional dan Peningkatan Tampilan,
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Ogba and Tan (2009) juga meneliti tentang pengaruh Citra Merek terhadap
Loyalitas \ terhadap “pengguna telepon Oseluier’ dirliKota: Chiengdu;/ ' China.
Pengumpulan data dilakukan dengan, menagunakan kuesioner skala Likert 1-7
dan menggunakan sampe! sebanyak 250 orang. Analisis'cata menggunakan uji

ANOVA. .dan..analisis . korelasi... Hasi! .. penelitiannya .antara ;lain imenunjukkan

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

bahwa ' 'Citra ~ Merek  memiliki “hubungan ~signifikan ' dengan- Loyalitas “yang
dineroleh keefisien-korelasi 0,777 danp-value:0,000.

6. - Pengaruh kuaiitas peiayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Panelitian; tentang, pengaruh: Kualitas, rPeleyanan ~terhadap- l.oyalitas

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

dilakukan oieh Aydin and Ozer (2005 h.S15). Penelitiannya dilakukan paada tahun

2004| dengan-mengambil, sampel pehgguna telepor rseluler di Turki-sebanyak
1662 orang. Metode perielitiannya mernggunakan kuantitatif dengan” Siructural

Equation Medeling SEM); -Dalam penelitiannya: kualitas-yang. diteliti - adalah

e

Kualitas ' pelayanan.~ Temuannya menunjukkan’ bahwa ' Kualitas'® Pelayanan

herpengaruh. signifikan.terhadap Loyalitas Pelanggan;
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Penelitianlainnya 'dilakukan clen Bloemer, de Ruyter-and Peeters (1998).

Penelitian , dilakukan-pada; industri perbankan. di Belanda dengan melibatkan

2
7

o)

jumlah ' sampel 'sebanyak’ ' 2508 nasabah.> Pengumpulan -data> mengguriakan
kuesioner skala Likert 1-4. Analisis data._ menggunakan analisis kuantitatif, yaitu

dengan !menggunakan- regiesit berganda. lHasil. penelitiannya > artara: lain

| REPOSITORY.UB,ACID |

menemukan bahwa-, Kualitas Pelayanan .berpengaruh _signifikan terhadap

Loyalitas Pelanggan.

7. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap l-oyalitas Pelanggan
Pengarun-Kepercayaan Pelanggan {erhadap Loyeiitas 'Pelanggan' antaia
lain. terlihat dalam. studi terdahulu yang dilakukan oleh Flavian .and Guinaliu

(2006); Dagger ‘and O'Brien {2010); Ndubisi~(2009).-Pada-peneiitian’ Flavian and
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Guinaliu (2006) objeknya pada para pengguna website di Spanyol. Pengumpulan
data ' dilakukan<~ ‘dengan/| fnenggunakan = kUesioner '/ skala - ‘Likert dengan
menggnakan sampel sebanyak 354 pengguna website. Analisis _data
menggunakare ' Structural' ' Equation ~Modeling. ' Hasil vV analisiss 'membukiikan

Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas:Pelanggan. yang memiliki koefisien

BRAWIJAYA
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pengaruh sebesar0,29.
Panelitian.Ragger and O’Brien:(2010) objeknya,adalah konsumen industri

jasa di Australia.”Pengumpulan data”menggunakan skala Likert 1 - 7 dan

| REPOSITORY,UB.AC.ID |

melibatkan:-sampetl.secbanyak 376. Analisis ¢data dilakukan dengan menggounakan

Structural “"Equation_ Modeling. Hasil™ penelitiannya menunjukkan bahwa

Kepercayaan ‘herpengarun’ signifikan-terhadap Loyalitas cdengan: koefisien beta

<

0,19 dan signifikan pada tingkat kesalahan 5%.
Sementara Ndubisi'(2007) meneliti Loyalitas Nasabah ' bank yang <alah
safunya. diprediksikan, oleh Kepercayaan. Penslitian; dilakukan terhadap nasabah

bank'di Malaysia. Pengumpuian-data dilakukan 'dengan kusioner-skala 'Likert)/1—
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5 dan melibatkan sampel, sebanyak 220-nasabah bank,  Analisis. data dilakukan
menggunakan regresi dengan metode OLS!. Hasil anailisis' menunjukkan bahwa
Kepercayaan memiliki-pengaruh terhadap Loya'itas dengan: koefisien-pengaruh

0,187 dan p-velue = 0,000.

| REPOSITORY.UB.ACID |

Berdasarkan.uraian penelitian terdahulu; di-atas, maka dapat;dibuat matrik

dalam Tabel 2.1 tentang pengaruh masing-masing variabel beserta ternuan Kunci

yang diperoleh.
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Tabel 2.1. Hasil Penelitian Terdahulu

< Ygdpbel Lokasi dan Ternuan Kunci |
= . 1 nlay
e Nama Tahun T o T
= RS B AWIAGYa  Ren - Subjek (key finding)
2= I _|KPR[CTM | KPL [KPC[LOY by e
i ‘ I Nasabah Bank : |
> é Bloemer, de | 1 BB BIARESH S Kualitas Pelayanan '
Z Ruyter and 1998 |© A AL andapa brepengaruh terhadap |
o0 ° : ‘ tahun E -
= Peeters | | 1995 Loyalitas g
l | Pemilik mobil Kualitas Pelayanan |
: ‘ | Issan, Toyole an kualit: uk
Bei and | | Nissan, Toyota | dan Kualitas produt
JUSTLO 200 1 ‘ an Mitsubishi erpengaru
Chiao 001 | | dan’Mitsubish berpengaruh '
; i dil Taipei sionifikan terhadap ‘
[al Aroit: ¥ ' i ployalitas |
g ‘ I Pengguna mobil . I
{2 | 1 ¢ L 99 oo DKualitas Pelayanan ‘
| =2 l | baru saturn’' aan '
| & Kennedy, ‘ 3 o berpengaruh .
(S ‘ Toyota di 33 3
= hl Y & A | | QyOota Gl & o Ve >
|5 Ferrell, and” | 2001 | | negara bagian signifikan terhadap |
8 LeClair | | don Distrik | Kepercayaan ,
L= ! 1 Coflimb Pelanggan. |
E— |
i ' Pelanggan Nilal pelanggan yang - |
< : ? online traveling didalamnya ‘
> :
e | | services.dan melibatkan aspek !
) — Luarn and | ! video on Kualitas Produk !
J—— Lua i y 5 | | . i A AV . P
= | it:: 5 2003 | | deimand (VOD)~ |“berperigaruh terhadap |
@ ; J | | attending di Kepercayaan dan '
w < | ; Taiwan Kepercayaan ‘
% o | | berpengaruh terhadap |
sm | | | Loyalitas. |
| i Nasabah Bank ,
; 1 yang melakukan 5o iy '
Flavian, | | transaksi . secara :)Jétrrfefre‘r;;ihaan !
Guinaliy, 2005 | ! tradisional dan °i~;:i‘;k.91:1 tarhadan o |
and Torres | | melalui “interniet |75 T o TERERILS
=1 1 | banking di KaRgizyapn- '
E | | 9 |
| I / \ | i
I - Oc o /| awligva et Spanyol. -« -« Brawiiava  Repos!
E | ' Sampel sebesar |-Kualitas Pelayanan. |
& | ] 1.950 pengguna | berpengaruh !
‘g Avdin and o | | pensel di'Kota sligniﬂkan terhadap !
| & pluls 2005 : : Istanbul; Kepercayaan
[ Ozer | | . : [
] : Ankara, 1zmit Pelanggan. ~
| ! dan Bursa Turki. !
= | | : i
? f Naszbah 'Bank™ “Citra berpengaruh
> | | |
< i i di Portuga! signifikan terhadap '
2 o= Ball,. Coelho PR | ! Tahun 2002 Kepercayaan !
= g and Viiares™ | <7 | p berbasis ECSI- g
&2 | | Portugal ,
wi < , | '
> [=A |
e
S0
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Variabe! Jpivers 1o 4
Nama Tahun : ..okas_l dan 1 emuan K_unFI
3z AV 2DOSIC Subjek (key finding}
KPR CTMJ:}_(_PL 'KPC I.OYﬁ
| I Pengunjung
| Yueh-Mei Kualitas Felayanarn
|

Yu, Chang o

and Huang \ 1]\ Sightseeing brepengaruh ternadap

Sugar Mill di L-oyalitas
Taiwan

[

| Sampel 500
i orang yang
|
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dip'lin dani
pengunjung
situs M site dari
seiuruh dunia
selamea 3
minggu M- Site
merupakan
portal situs
travel yan
L, avelyang berpengaruh
Vo menvediakai LN
, S o | signifikan terhadap
informasi terkait

I ‘ . Kepercayaan
traveling antara P /
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Kualitas.Pelayanan

I I
| | lain tujuan
| ; wisata,
‘ I reservasi-hotel,
l sewa-mobil,
i tiket
| pertunjukan,
I panduan wisata,
| dan. produk
RPN e _ L S S _|travel lainnya. _ _ _ S
i ‘ Sampel
14 . sebanyak 354 Kepercayaan
Fiavian and n | | / . - o
Guina 2006 I A Nhpenggunaweb- oberpengaruh terhadap

nian

|
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I site berbahasa_ |-Loyalitas

| Spanyoi

| 1.500 Nasabah~ |"Citra bank

N O darire Bank berpengaruh ternadap
! Utama di Turki L.oyalitas Nasabsh
l Sampel sebesar

I 1.754
Penumpzang
salah satu

.| kereta malam di .Citra berpengaruh
I |*Jerman yang terhadap Loyalitas
i dipilih dari-20
i tujuan berbeda
|
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Ayyildiz.and | 2007 N

Stacklin @nd 12008 V
Qpwis

secgara.random
selama enam

I
I
I
I
I
Bruiiner, | |
I
I
I
I
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Nama

Variabel

Tahun

KPI\

[cTM.| KPL [KPC

Loy

Lokasi dan
Subjek

Temuan Kunci
(key finding}

minggu pada
tahun 2003

-

idubisi

2009

Nasabati'dari-20
Bank di-Kata
Konibalu
Malaysia

Kepercayaan
berperigaruh terhadap
LLoyalitas/KonsLinien

|
{
|
i
|
1
|
{
|
{
|
i
|
1
|

Souiden-and
Pons

2009

Sampel sebesar
573orang; yaitu
pengguna.mobil
yang
beiperigalaman
pada mobit
otomatis. Rata
dikumpulkan
melalui web site
car-relate

Citra berpengaruh
signifikan terhadap
Loyalitas

Aritwicha
nont and
Mechinda

2009

P()IJLIck.. turis
internasional
yang
menggunakar
jasa spa‘(spa
treatment, Thai
traditional
massage, foot
massage) di
Paltaya;
Thailand

Dimensi, Kualitas Nilai
Pelanggan
berperigaruh ternadap
Kepercayaan

Daggei'and
O'Brien

2010

Jahanshahi
et al.

Australia

Sampel
petanggan dari
sernbilan
industri: dokter;
penata rambut,
agen
perjalanan,
photo printing,
pest-contrel;
cinema, fast
food,
perbankan; dan
penerbangan:di

Kepercayaan
berpengaruh terhadap
Loyalitas

Populasi Pemilik
Mobil Tata
Indica di:Pune
India.

Kualitas Pelayanan
dan Kualitas produk
berpengaruh

signifikan terhgdap

-Loyalitas

i
i
|
i
i
i
|
i
i
|

i
i
|
i
i
i
|
i
i
i
i
i
i
|
i
i
i
|
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1 el e % yaat H
Lokasi dan Ternuan Kunci
<L Nama Tahun I e gy
>= S Dl AT ""“’ﬁ Subjek (key finding}
< KPR CTMJ:}_(.PL 'KPC|LOY e
o D | I Konsumen Kualitas Produk
< ! | ¥ . .
= ; | | Saudi e- informasi
o " 2011 \ | | ) corrimeree-d berpengaruh
> o | @ provinsi-hare signifikan terhedap
Z P - | b Saudi Arabia - Kepercayaan
=) Keterangan: KPR = Kualitas Produk KPC - = Kepercayaan Pelanggan
>TM L= CitraMerek LOY' / =loyalitas
KPL: = KuslitasPelayanan a/ = Adapengarth
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BAB Ill
KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAM
3.1 Kerangka Konseptual
Penelitian “ini —~mengkayji - faktor-faktor \“yang ' mempengaruhi - Loyalitas

Pelanggan . produk elektronik . merek Sharp. . Faktor-faktor. ;. yang:diteliti: .yaitu
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Kualitas' Produk;-Citra Merek, Kualitas Pelayanan; dan Kepeicayaan Pelanggan
Sudah disadari: oleh: banvak . kalangan - bahwa - loyalitas ~-mernupakzan -kekayaan

perusahaan 'yang menmiiiki -fungsi sangat strategis. Dikemukakan olen Boshoff

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

and Gray (2004 h.60), pelanggan yang setia tetap merupakan asetyang sangat

S~ >,

kornpetitif untuk setiap organisasi bisnis, di mana loyalitas. berfungsi sebagai

hambatan aniukomesuk ke ‘dalam persaingan idan’ merspakan: kuncivpeneniu
didalam memprediksi pangsa pasar.

Dikemukzkary ‘pula’oleh “Gremler (1999 'h.271) ‘bahwa- permasatahan
loyalitas: Pelanggan-merupakan hal-yang penting,iika tidak dapat dikatakan

paling penting dan-paling menaniang dalami banyak industi saat ini.-Pendapat ini
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<
-
P
e
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didukung.oleh. hasil penelitian  Jones and, Sasser. (1995), Reichheld:and. Sasser,

2
i

Reichheld (1990) seita” Woodruff (1997) sebagaimana’ dikutip' McDougali* and
Levesque (2000 - h.392), yang menunjukkan- bahwa- loyalitas: -pslanggan

merupakan determinan paling -utama dalam kinerja Keuangan jangka panjang, di

mana secara signifikan tarlihat bahwa tingginyaloyelitas  pelanggan secara nyaia

mampu menaikkan laba perusahaan.

| REPOSITORY.UB.ACID |

Loyalitas ‘antara lain/ dipengaruini-olely faktor ‘eksterinal konsurnen  berupa
kualitas. sebuah produk. Produk yang berkualitas akan memberikan kepuasan

bagi konsumen.-Konsumen yang puas tidak ‘akan ‘rnencari-proedulkproduk-lain,

(/

karena merasa sudan.sesuai dengaiv harapannya. Konsumen.yang.merasakan
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kepuasan juga dapat mendorong. . inisiatif. konsumen untuk menceritakan
pengalamannya “kepada' crang lair,.‘sehingga \secara/ didak-langstng' dapat
menjadi sarana_premosi bagi_perusahaan.. Kondisi . ini akan menyebabkan
pembelian ‘berulang 'dari konsumen yang puas aan-dapat meretens! ‘konsumen

untuk | pindah. . padamerek.. lain. Bengan. kata. lain, kondisi.tersebut. akan
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menyebabkan' loyalitas peianggan. " Selain  berpengairuh “ternadap - loyalilas,
kualitas-  produk - juga.--berperan penting- .dalam meningkatkan rkepercayaan

pelanggan. Jika perusanaan mampu mernyediakan produk yang memiliki kualitas

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

tinggl | rsesuai i dengan; v yang: diinginkan: ipslanggan;:rmaka, -akan, dapat

menumbuhkan. kepercayaain pelanggan. Sebaliknya, jika produk atau layanan

yang' diberikan oleh-perusanaan kualitasnya i\ bawah ekspekiasi 'palangaan,

maka akan menimbulkan ketidakpercayaan.

Citra/ ‘inerek “juga scbagal fakior peniing, yang' berpengarun' terhadap
loyalitas.: Dikemukakan oleh Sutisna {2002 h.332) bahwa citra.positif bermanfaat

terhadap * produik,~ yaitu lebih~ memungkinkan »kensumen’ ‘untuk’ ' melakukan

<
<
-
P
e
o0

UNIVERSITAS

pembelian. Citra. merupakan., kensep: khayalan, yang.diciptakan. oleh.iklan..dan

2
i

diproyeksikan olen manusia, inedia yang imiewujuckan emaosi, persepsi, sikap dan
pengelompokan - orientasi/ intelektual -~ menjadi- satu, kesatuan, Citra, merek

merupakan salah satu tujuan pokok sebuah perusahaan. Terciptanva suatu citra

merek yang: baik-di mata khaiayak ataw publiknya /akan banyak menguntungkan.

I

Dengan demikian citra merek yang baik akan menularkan citra serupa kepada

| REPOSITORY.UB.ACID |

semua 'produk yarg dinasilkan oleh suatuperusahaan. Pelanggan akan'merasa
bangga dan_senangjika dapat menggunakan produk dengan_merek tertentu
yang -telah memiiiki- ' reputasi “besar.- Rasa'-‘bangga "darn 'senang ini. “akan

mendaorong. pelanggan untik .terus menggunakan produk-produk dan. iasanya,

3
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sehingga pada. akhirnya dapat tercipta pelanagan yang loyal. Selain berdampak
pada'loyalitas; citra merek/juga berpengaruh terhadap kepercayaan: Merek-yang
telah, dikenal secara-luas dan memiliki reputasi yang. baik akan imenimbuikan
kesan positif “di“benak pelanggannya, sehingga memberikan keyakinan-bagi

pelanggannya. Merek yang telah memiliki_citra positif tentu.sudah banyak orang
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yang membukilkan kualitasnya, sehingga tidak diragukari-lagi.“Berbeda ‘dengan
merek yang. memilikireitra negatif, meka.pelanggan akan merasakan-keengganan

untuk-menggunakannya karena pelanggan merasa tidak percaya dengan kualitas

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

merek rKondisi seperti itulah; yang dapat menyebabkansadanva; pengaruhcitra

merekK terhadap kepercayaan pelanggan.

Fakior: kualitas “pelayanan juga (memegang | peranan -penting ' dalam

pembentukan loyalitas. Kualitas pelayanan, yang, prima, .dalam _arti.- dapat

)

memenuhi tekspektasi’ pelanggan, akan mendatangkan’ kepuasan-di'Kalangan
pelanggan, sehingga pelanggan tertarik untuk.membeli lagi terhadap. merek yang

sama. Pelayanan “yang penuh “empati; ‘andai,-responsif, memberikan jaminan,
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dan didukung-oleh. sarana, yvang. memadai-dapat. mendatangkan loyalitas. Salah

2
i

satu “pendekatan kualilas ' pelayanan 'yang banyak  dijadikan” acuan “daiam
penelitian - pemasaren r adalah model yang:- dikembangkan -oleh: Parasuraman,

Beiry and Zeithami (1990) yakni SERVQUAL (Service Quality). Model ini memiliki

lima _dimensi= vakni:fangibles; reliability:. responsivengss, —assurance,- dan

empathy. Selain berpengaruh terhadap loyalitas, kualitas pelayanan juga

| REPOSITORY.UB.ACID |

berperan 'penting dalam membangurrkepercayzan \pelanggan.-Jika: perusahaan
mampu._memberikan-pelayanan_secara memuaskan maka akan menumbuhkan

rasa percaya- dalam- 'diriv pelanggan:~Berbeda halnhya’ jika ' ‘perusahaan “tidak
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mampu memberikan_pelayanan secara memuaskan, maka pelanggan tidak akan

merass percaya denganproduknya, sehingga enggan untuk memaniaatkannyea.
Selain_ketiga faktor di atas, kepercayaan pelanggan juga menjadi faktor

penting ''yang  mempengaruni Jdoyalitas, Inti' kepercayaan- pelanggan ' adalzh

adanya.tindakan.saling menguntungkan. Hal ini. seperti dikemukakan Sako (1997

BRAWIJAYA
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n.2) bahwa kepercayaan ‘pelariggan adaiah sebuah harapan ‘yang diharapkan
oleh 'sebuzh- pihak bahwa pihak lain akan-berperilaku, saling-menguntungkan,

terrnasuk harapan” bahwa ‘tidak satupun pinak -mengekspioitasi atau melukai

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

pihak lain. Dengan.demikian ika; perusahaan mampu menuinjukkan-kepercayazan

terhadap konsumennya, maka konsumen juga akan menunjukkan keyakinannya,

sehingga \timbulah-interaksi yang salicg menguntungkan-zmtzra-konsurnen 'dan
perusahaan. Kepercayaan akan menciptakan pengaruh., jangka panjang,
sehingga ‘Konsumen akan 'terus berussha ‘untuk’ rnenggunakan- produk-prodiuk
perusahaan, selamaperusahaan mampu mempertahankan kepercayaannya,

ecara konseptual, ‘keterkaitan antar variabel tersebut dapat digambarkan
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sebagai berikut:

2
i

| REPOSITORY.UB.ACID |
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3.2 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan:- pada \kerangka konseptual perelilian: di ' atas, rnaika dapat

g digambarkan model hipotesis penelitian ini sebagai berikut:
%)
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w .
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Garnbar 3.2.'Mods! Hipotesis Penelitian

Keterangan: - 2Eid - (2011), 2Anuwichanent -and-Machinda (2009),:9Ball ot  al.
(2006), - YFlavian, Guinaliu, and. Torres (2005), ®Aydin and Ozer
(2005), “Chen(2006), YJahanshanhi-et al. (2011), MBei and Chiao
(2001), "Luarn' and-Lin (2003),>8ondoh Jr. ‘et al. (2007}, “0Ogba and
Tan: (2009), VAydinn and: ©zer- (2005), TBleemer, de- Ruyter: and
Peaters {1998), VFlavian,and Guinaliu (2006), °Daggei: and O’Brien
(2010), ¥ Ndubisi (2009)
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Mengacu .pada.model hipotesis penelitian, maka hipotesis dalam penelitian
ini dapat dirurauskan sebagai-berikut.
1. "Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepercayaan Pelanagan

Peneiitian ‘mengenai’ pengarun: ‘Kualitas 'Prcauk Vierhadap ‘Kepercayaan

Pelanggan . dilakukan: .oleh: Eid. (20611),. .yang .hasilnya.. menunjukkan . bhahwa
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Kualitas'' informasi '(sebagai ' sebuah - produk) ‘memiliki ' pengarun “ signifikan
terhadap . Kepercayaan., Pelanggan:> Hal- ity - iuga | .didukung-, oleh ~penelitian

Anuwichanont and Mechinda (2009) yang hasilnya menunjukkan bahwa aspek

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Kualitas) Produk ~berpengaruh terhadap rKepercayaan, Pelanggan. Berdasarkan

hasil penelitian. tersebut, maka semakin baik kuaiitas produk, akan memberikan

dampek terhadap-kepercayaan-pelanggan-yang,/ semakin tinggk Haizini capat
dipahami mengingat semakin” berkualitas suatu ‘produk maka konsumen akan
semakin ' wakin “bahwa ' produl’ tersebut ‘dapat diandatkan ~dan-'juga ‘akan
menyebabkan. kepercavaan. pelanggan. terhadap. produk tersebut juga. semakin

tinggi-'Dengan 'mengacy ‘pada’ uraiandi-atas, maka-dapat ‘dirumuskan hipotesis
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sebagai berikut:

2
i

H1: " Kualitas ~Produk™ ‘berpengaruii signifikan * ‘terhadap "‘Kepercayaan
Pelanggan

2. ‘Pengaruh Citra ierek ternadap Kepercayaan Pelanggan

Penslitian  ayvang - terkait - dengan 0 pengarub 1 Citra: || Merek - terhadap

Kepercayaan Pelanggan dilakukan oleh Ball, Coelho and Vilares (2006). Hasil

| REPOSITORY.UB.ACID |

penelitiannya menunjukkan bahwa Citra Merck berpengardh signifikan terhadap
Kepercayaan Pelanggan. Hasil penelitian tersebut juga. diperkuat cleh penelitian
Flavian, Guinhaliy, -and Torres) (2005); ‘yang- hasiinya' juga menunjukkan 'bahwa

Citra; |Merek.. . berpengaruh.. . signifikan . terhadap: | Kepercayaan:. Pelanggan.
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Berdasarkan hasil penelitian tersebut, maka semakin positif. Citra. Merek; akan
memberikan 'dampak terhadap Kepercayaar: Felariggan yeng sernakintinggi. \Hal
ini_dapat  dipahami mengingat semakin baik Citra Merek suatu produk maka
konsumen “akan-sernakin' yakin bahwa proauk' tersebut dapat diandalkan dan

iuga akan menyebabkan Kepercayaan Pelanggan terhadap. produk;tersebut juga

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

sernakin 'tinggi. Dengari mengacu pada uraian-di atas, maka dapat dirumuskan
hipotesis sebagai berikut:

Ho:  Citra~ “Merek  -berpengaruti ~ signifikari  terhadap~ Kepercayaan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Relanggan

3. 'Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Pelanggan

Dalam peneiitianya Aydin-and CGzer (2005) antaradain diternukan bahwa
Kualitas - Pelayanan -yang -dirasakan, oleh pelanggan berpengaruh signifikan
ternadap Kepercayaan ‘Pelanggan. Heasil penslitian.yang sama dilakukan ‘Chen
(2009) yvang hasilnya, mengindikasikan bahwa_Kualitas Pelayanan; berpengaruh

signifikan ¥ terhadap Kepercayaan 'Pelanggan. 'Berdasarkan< hasil “penelitian
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tersebut, . maka: semakin baik Kualitas, Pelayanan; akan. memberikan. .dampak

2
i

terhadap Kepercayaan ‘Pelanggan yang sermakin’ tinggi. Hai ini dapat’ dipahami
engingat .semakin ~haik, Kualitas Pelayananyang «diberikan atas- pembelian

suatu produk maka konsumen-akan semakin yakin bahwa produk tersebut dapat

diandalkan—dan -juga rakan “menyebaibkan: Keperceyaamn: 'Pelanggan terhadap

produk tersebut juga.semakin tinggi. Dengan mengacu pada uraian di atas, maka

| REPOSITORY.UB.ACID |

dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
Hs: Kualitas Pelayanan _berpengaruh . signifikan terhadap [Kepercayaan

Pelanggar
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4. 'Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan
Penelitian dahanshahi el al. (2011) menyimpulkan/bahwa Kualitas Produk
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas. Hasil penelitian tersebut juga

didukung olerpenelitisin: Bei and Chiac(2001) vang menemukan-banwa Kualites

Produk berpengaruh_terhadap Loyalitas. Demikian pula dengan peneiitian yang

BRAWIJAYA
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difakukan  oleh Awern ~andLin  (2003); o hasilnva 'membukiikan ~bahwa: - nilai
pelanggan yang di dalamnya terdapat aspek -Kualitas™ Produk berpengaruh

terhadap Loyalitas; Berdasarkan hasil-penalitian  tersebut, <maka semakin: baik

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Kualitas Produk, akan memberikan pengaruii ternadap Loyaiitas Peianggan yang

semekin tingai:- Hal -ini- dapat , dipahami merngingat | semakin: berkualitas  suatu

produk’ maka~ kornsuinen ‘akan“ semakiin “yakin' bahwa " produk tersebut deapat

diandalkan-dan: juga-akan: menyebabkan konsumen.akan terus membeli-atau
menggunakan’ terhagap produk-tersebut-juga“sernakin tinggi. ' Bengan' mengacu

pada uraian di.atas, maka, dapat dirumuskan.hipotesis.sebagaijberikut:

Hy: o cKualitas Produk berpengaiuh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
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5. "Pengaruh Citra Merek iernadap l-oyalitas Pelanggan

2
i

Penelitian tentang \pengaruh Citra’ (IMerek \terhadap ' toyatitas’ Pelanggan
antara, lain dilakukan-oleh oleh Sondch Jr. et al. (2007), vang. hasil penelitiannya

G

menunjukken-bahwa-aspek “Citra Merek fungsional 'dan-peningkatan ‘tampilan

berpengaruh terhadap lLoyalitas. Hal itu juga didukung, oleh penelitan. Ogba and

Tan (2009), yang hasilaya rmenunjukkari banwa Citra MereK' memiliki-'pengaruh

| REPOSITORY.UB.ACID |

signifikan terhadap Loyaltias. Dengan_ hasil penelitian tersebut,-maka. semakin
positif. Citra Merek, akan memberikan ‘dampak ‘ternadap Loyaiitas Pelanggan
yang semakin tingg -Berdasarkan pada)hasil benelitian tersebut, ‘maka  dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

Hs: v Citradderek berpengaruh signifikan terhadap Loyalifas-Felanggan
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6. ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Penelitian ‘tentang/ pengaruh Kualitas ' Felayanan “terhadap Loyalites

o e, dilakukan oleh Aydin and Ozer (2005) yang ‘hasilnya menunjukkan .bahwa
= B
£< Kualites Pelayanan - berpengaruh signifiken Oterhadap cl.oyalitas ' Palanggan.
w
= 0 Sita; g 0 st
= I'emuan tersebut juga diperiegas dalam penelitian yang dilakukan oleh Bloemer,
S0

Ruytercand Peeters (2008): yang: hasilnya membuktikan: bahwa Kualitas

Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas. Apabila pelayanan yang

diberikan oleh. karvawan perusahaan mampu- memberikan-Kepuasan . kepada

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

pelanggan, maka peianggan akan cenderung untuk kembali menggunakan jasa

itu lagi-(loyal).  Kepuasan tercapai apabila-kinerja|yang diterima pelanggan -di

& 7

persepsikan lebin baik dibandingkan harapan pelanggan. Peiarniggan ‘yang loyal

adaleh pelanggan yang.mermperoleh kepuasan ates Kualitas, Peiayanan-yan
mereka terima. Apabila peianggan tidak mendapatkan rasa puas atas pelayanan,
maka mereka.cenderung tidak akan mienggunakan jasa:itu.secara berulang.

Berdasarikan “hasil’ ' penelitian™ Hersebut,’ maka' 'semakin® paik ' Kualitas

Pelayanan, akan memberikan dampak. terhadap; Loyalitas, Pelanggan .yang
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semakin'tinggi. Dengan 'mengacu pada hasil-penelitian‘tersebut, maka dapat

2
i

dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

He:i Kualitas -RPelavanan; berbengaruhsignifikan r-terhadap - L.oyalitas

| REPOSITORY.UB.ACID |

Pelanggan

7. Pengarun:KepercayaanPeianggan terhadap loyalitas: Pelanggan

Flavian and Guinaliu * (2006) melakukan penelitian terkait dengan
Kepercayaan “FPelanggan,  keamanar ‘dan “privasi . kebijakan dalamkaitannya
dengan Lovalitas pada industri website. Dari hasii pengujian_hipotesis ditemukan
bahwa ' 'Kepercayaan' ‘Pelanggan berpengaruny secare ' signifikan lerhadap

Loyalitas., ,Dagger..and . Q’Brien..(2010), dalam. penglitiannya :menguiji-.pengaruh
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Kepercayaan terhadap Loyalitas, hasilnya menunjukkan bahwa Kepercayaan
Pelanggarnberpengaruh szcara signifikan: tarnadap Loyalitas: ‘HalVitl ~juga
diperkuat hasil penelitian Ndubisi (2009) yang hasilnya  antara. lain membuktikan

bahwa Kepercayaan Pelanggan merupakan variabel-yang berpengaruh sighifikan

terhadap. Loyalitas. Berdasarkan hasi! penelitian. tersebut, maka.semakin: tinggi

BRAWIJAYA
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Kepercayaan - Pelanggan, ‘akan memberikan = darmpak  -terhadap Loyalitas
Pelanggan -yang-semakin tinggi, Hal ini,dapat dipahami-mengingat konsumen

yang telah percaya terhadap kualitas produk ‘dan percaya banwa produk- dapat

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

diancalkan-akan;menyebabkan;mereka untuk; loyal terhadap procuk: tersebut.

Dengan mengacu pada uraian di atas, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai

oerikut:
Hz:  Kepercayaan Pelanggan.berpengarun signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan
8. Pengaruh . Kualitas  Produk terhadap. |l oyalitas Pelanggan dengan

irmediasi'Kepercayaan+eianggan
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Penelitian: - Eid: - {2011) ..dan > Anuwichanont . .and - :Mechinda ...(2009)

2
i

membukiikan  bahwa Kualitas™ Produk - ‘berpengarunh ‘terhiadap Kepercayaan
Pelanggan Sementara dalam penelitian Dagger-and Q’'Brien. (2010} dan Ndubisi

(2009) ditemukan bahwa Kepercayaan Felanggan berpengaruh secara signifikan

| REPOSITORY.UB.ACID |

terhadap v Loyalitas. - Adanya' pola ~pengaruh " yang demikizn, ~maka | sakan

memungkinkan _terjadinya “pengaruh. tidak langsung .antara Kualitas Produk

nadeap'Loyalitas® melaluil Kepercayaan Pelanggan.’ Oleh karena itu; 'semakin
baik ; Kualitas - Produk akan  memberikan_-pengaruh. terhadap Kepercayaan
Pelanggan™ 'yang - akhirnya“ ‘berdampak-’ “terhadap ' 'meningkatnya ' Loyalitas

Pelanggan..Hal:ini.dapat dipahami mengingat semakin; berkualitas suatu, produk
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akan. menyebabkan konsumein semakin percaya terhadap kemampuan produk
tersebut datam memenuhi/standar kebutuhan yang ainarapkan-gelariggan,-yang
akhirnya  akan, berdampak pada semakin .tingginva Loyalitas ~Pelangagan.

Dengan 'mengacu-pada uraian-ini, maka 'capat dirurmuskan hipotesis' sebagai

berikutDengan demikian.dapat dirumuskan. hipotesis sebagai berikut;

BRAWIJAYA
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Hg: v eiaalitas Produki berpengairuhy sighifikan terhiadapioyalitas Pelanggan

dengan dimediasi Kepercayaan Pelanggan.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

9. /Pengaruh- Citra ‘Merek terhadap Loyaiitas Pelanggan  dengan dimediasi

Kepercayaan Pelanggan

Peneiitianyang' dilakukarn Ball," Coelro “and Vilares {2008)-dan" Flavian,

Guinahy,. and. Torres -(2005), membuktikan bahwa . Citra - Merek rberpengaruh

terhadap Kepercayaan Peianggan. Adapun dalam penelitian Dagger and O'Brien

<
<
-
P
e
o0

Q (2010) 1 dan- < Ndubisir +(2009) - ditemukan -  bahwa | - Kepercayaan: r Pslanggan
=
« berpengaruh secara_signifikan terhadap Loyalitas. Adanya pola pengarun yang
= demikian akan memungkinkan’ terjadinya pengaruh_tidak-langsung antara-Citna
=

Merek. terhadap Lovalitas ‘melalui Kepercayaan Pelanggan.. Oleh karena itu,

2
i

semekin pasitif Citra Merek' akan berpengarth terhadap Kepercayaan Pelanggan
vang: akhirnya berdampak terhadap ;meningkatnya ;Loyalitas Pelanggan. Hal ini

dapai- cipahami- mengingat~ semakin™ baik ' Cira “Merek' yang" dipersepsikan

konsumen menunjukkan semakin baik merek: tersebut dalam memenuhi harapan
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pelanggan dan ‘akan  berpengaruh terhadap -semakin ‘lingginya ‘Kepercayaan
Pelanggan karena: konsumen vakin-ierhadap. kualitas dari-merek-tersebut, /ini
Kernudian akan berdampak pada semakin tinggi Loyalitas Pelanggan atas merek
tersebut.Rengan snengacu pada uraiamini;, makal dapat: dirumuskary hipotesis

sebagai berikutDengan demikian dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
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Ho: * “Citra“ Merek berperigaruh* signifikan ‘terhadap ' Loyalitas' Pelanggan

dengan. dimediasi-Kepercayaan,Pelanggan

10. Pengaruh- Kualitas' Pelayanan ‘terhadap''Loyalitas ' Pelanggan 'dengan

dimediasi Kepercayaan Pelanggcan
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Penelitian “yang dilakukan Aydin-and -Ozer- (2005) dan Chen' (2009)
menunjukkan bahwza - Kualitas-, Pelayanan. :berpengaruh --signifikan-, terhadap

Kepercayaan Pelanggan. Sementara “daiam penelitian “Dagger “and O'Bfien
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(2010) dan-Ncupisi (2009), tarbukti bahwaKepercaygan  Relanggan-berpengarih

secara signifikan terhadap Loyaiitas. Adanya pola pengaruh yang demikian akan

memungkinkan teriaginya’ pengaruh tigalClangsung ' antara-Kuaiitas' Pelayanan
ternadap Loyalitas melalui Kepercayaan Pelanggan, Oleh karena-itu, semakin
baik ‘Kualitas> Pelayanan' akan' memberikan Cdampak Vlerhadap ‘Kepercayaan

Pelanggan . yang .. akhirnya .. berpengaruh _terhadap...meningkatnya . l.oyalitas

Pelanggan.~Hal'ini>dapat'dipahami rmengingat semakin baik Kualitas Pelayanan

<
<
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yang: diberikan: oleh: perusahaan kepada konsumen . atas.:pembelian. . produk

2
i

mereka membuat Kornsumen puas atas layanan yang diberikan. Kepuasan“yaing
tercipta dari-baiknya: pelayanan akah-membuat, pelangganpercaya:terhadap

perusahaan dan produknya. Kepercayaan Pelanggan yang timbui yang akhirnya

akan_berdampak - padasemakin  tingoinya Clioyalitas/-Pelangggan. v Dengan

<

mengacu pada uraian ini,” maka dapat, dirumuskan hipotesis sebagai
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berikuiDengan demikizn dapat dirumuskari hipoiesis. sebagaiberikui:

Hio: Kualitas _Pelayanan  berpengaruh  signifikan terhadap — Loyalitas

Relanggan dengan dimediasi Kepercayvaan Felanggan
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BAB IV

METODE PENELITIAN

41 '‘Desain Penelitian
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Penelitian, .ini: - disebut -, sebagai, - penelitian| . penielasan (explanatory
research) kKarena tujuannya untuk menjeiaskan hubungan kausalitas atau sebab-

akibat’ antar ! variabel” melaluil wengujian hipotesis. Demikian puia penglitian/ ini
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merupakan penelitian, konklusif (Malhorta, 1993) karena. memenuhi karakter: 1)

Tujuarnnya hipotesis ‘imengenai ‘pengaruh antar variabel-variabel yang diteliti, 2)

informasi yang diperiukan, didefinisikan: dengan jelas idalam-definisi operasional

variabel, dan dituangkan ke dalam butir pertanyaan kuisioner.

Kuisicner didistribusikan’ Kepada- sampe!’ yang 'dipilir' dari ‘unit ‘popuiasi
penelitian,, sehingga akan diperoleh informasi-tentang kejadian-kejadian relatif,
distribusi dan hubungan-nubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis

(Kerlinger.  dani tee, 2000 1.:221). Metode ini dipilih' karena' - karenal dapat
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mencakup, berbagai fenomena sebagaima adanya serta dapat_memunagkinkan

2
i

diadakan kajian“yang iebih“iuas karena juga ‘menguji ‘pengaruh ‘sebab ‘akibat

antara variabel eksogen dengan veriabel endogen. Dalam: melakukan snalisa

data .pada penelitian. ini lebih  menonjolkan analisis, kuantitatif dengan_statistik

inferensial sebagal’ aasar untuk-mendeskripsikan data ‘dan pembuktian hipotesis
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serta penarikan kesimpulan.
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4.2 Waktu dan Tempat
Penelitian'ini akan'dilakukan ‘pada Agustus' 2013~ sampai ‘dengan~April
2014, Penelitian dilaksanakan di Kalimantan Selatan dengan:mengambil tempat

pada‘-toko-toko “yang “menjuai’ produk- ‘elekironik- merek- Sharp- 'di ' Frovinsi

Kalimantan-Selatan.
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4.3 Populasi dan Sampe!

Populasi perielitian ini adalah pelainggar produk elekironik ‘merek Snarp di

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Provinsi: Kalimantan-Selaten; . yang pernah: membeli-lebih ~dari: satu: kali-haik

produk sejenis maupun berbeaa di toko-toko eiektronik potensiai yang berdomisili

dirsepuiuh {10) Kotamadyalibukota kabupateri: Populasi dengan kriteria ini-tidek

dapat .diketahui. secara pasti ‘berapa, jumlahnya. Karena itu.,dalam penentuan
ukuran' 'sampel- cuniuk Vpeputasi yang o ctidak diketahui ' jumlahnya ! cserta
menggunakan .analisa. model struktural, Hair et al, (dalam  Ferdinand,. 2002)
menjelaskan bahwa ukuran sampel dapat'ditentukan’' antara-100-sampai‘dengan

200. Bila, ukuran. sampel menjadi terfalu. besar (> 400), maka metode menjadi
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sarigat’ ‘'sensitif “'sehingga’ ‘sulit-untuk ~“mendapat ukuran-ukuran ‘goodness-of-

2
i

p
fityang-baik, Pedoman ukuran-sampel vang dapat digunakan, adaleh sebagai

berikut (Hair et al., daiam Ferdinand, 2002 h. 47):

4

1) 100 =200 sampel untuk “maxirnum  fikehood |estimation: imethod  (teknik

estimasi yang digunakan). Teknik estimasi dimaksudkan untuk melihat

kesesuaian! imodel ~dan- ‘hubungain ) (kausaiitas. 'yang “dibangun. " Analisis
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maximum - likehood = estimation, method _~dilakukan .dengan  estimasi
measurement ~model’” melaiui  teknik confinmatory’ “facior ~analysis “yang

dimaksudkan untuk menguji indikator.vang digunakan.
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2) “Tergantung pada jumlah parameter yang diestimasi. Pedomannya adalah'5 —
10 kalijumliah ‘parameter yang disstimasi.

3).  Tergantung .pada, jumlah indikator yang digunakan dalam_seluruh variabel
laten! v dumlah >sampe! ' adalah jurnlah'-indikator 'dikaii -5 ‘sampai '10:" Bila

terdapat 20.indikator, besarnya sampel adalah antara 100 - 200,
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Merujuk- pada “ketentuan tersebut; maka-dalam' peneiitian irii untuk
menetapkan ukuran sampel penglitian:mengacu pada ketentuan.5 sampai 10 kali

jumlan indikator (Ferdinand, 2002). Diketahui jumlah keseluruhan indikator -daiam
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penelitian inicadatah! 20, indikator, ‘sehingga kisaran sampeinya-adalah 105

sampai dengan 200, Untuk penelitian ini ditetapkan ukuran sampel sebanyak

200 orang—pelanggan 'yangakan audistribusi>untuk setiap! kota dan/ibukoia

<

kabupaten, yaitu:

<L
> y .
< 1V Kota Banjarmasin
2 : 4 [} . o 3 G it
= ; 2. “Kota Banjarbaru
& 3. Martapura
w <
= o 4. Kotabaru
S
= 5., 1 Tanjung
L. 6. Rantay

7/ Kandangan
3/ “Amuntai

9. Barabai, dan
10., Marabahan

Besaran sgmpel« untukisetiap ketar dan o ibukota kabupatenh!r ditetapkan
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berdasarkan proporsi distribusi barang karena dinilai refresentatif untuk mewakili
pelanggan Sharp di Provinsi Kalimantan Selatzan. Pengambilaen sampelbdilakukan
dengan teknik Accidental Sampling, yaitu tehnik pemilihan sampel berdasarkan

kebetulan, “yailu-'sigpa-'saja’ yang kebetulantberternu/dengan- penelit' dapat
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digunakan sebagai sampel, bila dipandang. orang yang kebetulan ditemui itu
cocok sebagai sumber data. Syarat pelanggan yang ldapat dijadikan responden
adalah pelanggan yang telah melakukan pembelian produk. elektronik ‘merek
Sharp minimal sebanyak dua (2) kali. ‘Accidental sampling rmerupakan-salah sat

teknik 1 sampling .norprobability,. yaitu teknik: nengambilan .sampel yang -tidak
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memoerikan' peluang ' atau ‘kesempatan “yang ' sama' bagi- setiap- 'unsur-atau
anggota populasi.untuk dipilih .menjadi sampel. (Sugicno-2008.h.78).-Penelitian

ini {idak memberikan kesempatan yang sama kepada setiap unsur populasi untuk
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terpilih rmenjadi sampel karena tidak: adanya 'sampel; frame pelanggan: produk

elektronik Sharp di Kalimantan Selatan, sehingga tidak diketahui_secara pasti

Siapa sgja, di'mana szja'dan berape canyak pelanggan. yang memenuhi kriteria
populasi-penelitian ini. Proses pengambilan. sampel dimulai. dengan pemilinan

daerah’ pengumputan: data, diymana dipilinsebainyak sepuluh (10) kota/ibiukata

<L
>
<L
2
= itu-
2 ; kabupaten, yaitu;
Lé" < Tabel 4.1. Districusi Sampel Di Setiap Kota/lbukota Kabupaten
= % Proporsi 5
= No Koia/lbukota Kabupaten Distribusi. | - Sampe! |
Y Barang |
. 1 | Kota Ba_r_mlgrmasm o 0170 |-, 34 |
2, | Kota Banjarbaru .. oo 7‘ 0.150. 4 =30 . _|
Yo 3 || /Kabupaten Banjar (Martapura) ®:135 F 27 |
|a —
’3 4, || Kabupaten Kotabaru (Pulau Laut Utarza) 10100 20 j
2 5 'Kabupaten Tebalong (Tanjung) i 0.065 13 :
| O I |
k= € | Kabupaten Tapin (Ranwu) 170.090 18 |
&) 7 | Kabupaten Huiu Sungai Selatan (Kandangan) { 0.080 16 |
8 | Kabupaten Hulu Sungai Utara (Amuntai) ‘ 0.075 15 |
__E)_ Katzl,_lpaten Hul y__%_qﬁg_al_'I:enguh__(_liaraba) /] ! 0.080 :]_EE______!
10 || Kabupaten Baritc Kuala (Marabahan) 1( 0.055 11 |
Total ! 1 200 -/
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Setelah daerah terpilih kemudian di setiap . kota .terpilih dipilih dua (2) toko
elektronik terbesar-sebagai iermpat penyebarar Kuisioner kepada sampeiterpilih.
Penyebaran kuisioner, dibantu oleh tenaga enumerator yang beriumlah sebanyak

sepuluh ' (10) “orang, ci-rmana untuk masing-masing 'kota terpilin terdapat satu

tenaga enumerator. Tenaga enumerator sebelum mengumpulkan.data lapangan,
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diberikan pengarahan ararian tentang tujuan penelitian ini.
4.4 . 1 Definisi Operasicnal Variabel

Terdapat iima (5) variabel peneiitian, yaitu: Kualitas Produk, Citra Merek,

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Kualitas) RPelayanan, Kepercayaan Pelanggan, dan Lovyalitas Pelanggan. -Agar

setiap . variabel. tersebut dapati diukur, maka periu terlebih dahulu-didefinisikan

secara 'operasional sebagai berikut:

1. Kualitas Produk adalah kumpulan-fitur dan_karakteristik_produk merek Sharp
yang' berkontribusi derhadap kemampuan-untuk' memenuhi® tuntutan “yang
ditetapkan. Garvin. (1987 dan 1988). . Indikator: yang : digunakan : untuk

mengukur Kualitas produk yaitu: kinerja, fitur, daya tahan, dan estetika. .
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a.| [ Kemampuan [Produk -adalah: berhubungan dengan-kerakteristik, operasi

2
i

dasar dari sepuah produk. Inidikator ini diukur dengan:
a. Preduk-praduk Sharp:mudaly dioperasikan

b. Pemeliharaan produk-produk Sharp mudah dilakukan.

¢.\/Produk-produk Sharp sangat membantu untuk: memenuii kehidupan

sehari-hari,

| REPOSITORY.UB.ACID |

b. Fitur cidefinisikan 'sebagai karakieristik'sekunder’ atau ‘pelengkap’ produk
Sharp.. yang ~dirancang .. untuk . menyempurnakan fungsi rproduk . atau
rmenamban’ ketertarikan“konsumen’ terhiadap ‘produk. Indikalor “ini “akan

diukur.dengan:
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a. Konsumsi listrik 'yang renaah
b cMenggunakan-teknolog! terkini
c. . Teknoclogi ramanh lingkungan
C.. Daya “Tehan didefinisikan sebagal berapa ' lama -atau urnur produk

elektronik Merek. Sharp, bertahan.sebelum. produk.tersebut harus, diganti

BRAWIJAYA
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yang mencakup-umur teknis maupun umur ekonomis. tndikator ini diukur
dengan;

a. “Produk  Sharp jarang ‘mengalami’ Kerusakan ‘komponen -walau

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

sering digunakan

b. Produk Sharp ‘dapat_bertahan lebih lama dibandingkan ' masa

garansinya
d., , Estetika didefinisikan _sebagai daya tarik produk elektronik merek Sharp
yang' dapat ditangkap melalui“panca indera.’ Inidikator ini-akan ' divkur
dengan

a. “Produk Sharpmemiliki desain"menarilk yang enak'dipandang
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b. - Produk Sharp memiliki tampilan luar yang inovatif (modern)

2
i

c. “Penerpatan komponen-korrponen'yang tertata dengan rapi
d. «Froduk menghadirkan banyak: pilihan model-bagi pelanhggan.

2. - Citra Merek secara operasionai "didefinisikan sebagai persepsi: yang

membentuk gambaran tentang merel Sharp dalam benck: pelanggan-atas

pengalaman dan. informasi yang diterima selama menggunakan produk
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elekironik “merek Sharp. Variabel ini akan divkur dengan tiga (3} indikator,

|
\
yaitu: kekuatan asosiasi merek, keuntungan asosiasi. merek, dan keunikan

asosiasi-merek.
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1, . Kekuatan Merek didefinisikan sebagai berbagai keunggulan yang dimiliki
cler: merek Sharp.yang bersangkutan_dengan fisik;: yarg [iidak ditemui
pada produk lainnya. Indikator-ini diukur dengan:

a. " Merek Sharp memiliki bahan kuat jika dicandingkan -dengan’ produk

merek. lain;
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b." Fasilitas-fasiiitas ‘yang ditawarkan proauk’ elektronik’ merek ‘Sharp

>
0!
=
L ey
3
@
@,
a
o)
>

a

an baik,

c. Merek Sharp memiliki kelengkapan sisteni kearnanari,
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d Mer

a
eey
()

harp-memiliki; harga kompetitif.

2, Keuntungan Asosiasi - Merek  didefinisikan, sebagai. kemudahan atau

keunttingan merak Sharp untuk diingat' oleh  Korisumen. Indikator, ini
diukur dengan;

a.V Merek Sharp rudah diucapkan,

b: Merek Sharp mudah diingat,

¢. ' Logo mudah-dikenali;
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d;. ,Memiliki kesan,yang mudah dipahami.

2
i

.~ Keunikan Asosiasi' Merek didefinisikan sebagai keunikan mei Shari
3. Keunikan Asosiasi’ Me didefinisikan sebagai keunikan merek ' Sh
yang mampu-menarik - konsumen dan menimbulkan asosiasi-yang di kuat

di dalam data sensoris konsumen. Indikator ini diukur dengan:

av Merek Sharp-memiliki: tampilan unik;

b. Merek Sharp memiliki paduan warna yang unik,
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C."'Merek Sharp memiliki desan yang khas
3. Kualitas Pelavanan didefinisikan. sebagai penilaian pelanggan  terhadap

kensistensi' ‘“perusahaan’ ’ dalam*“memenuhi “narapan pelanggan ~atas
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kebutuhan produk elektronik merek Sharp. Variabel ini diukur dengan lima (5)
indikator, vaitu:
1, Bukti_Fisik didefinisikan_sebagal fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,

dan-alat-zlat kormunikasi yang-disediakan oleh /produsen ‘Snarp dalam

memberikan pelayanan. Inidikator.ini.diukur dengan:
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a. “Menyediakan fasilitas pengaduan bagi pelanggan,
b. ~Menyediakan tempat duduk-vang nyaman bagi pelanggan;

c. “Petugas pelayanan menggunakan seragam,
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dr«Feralatanyang digungkan dalaimmelayani pelanggan-canggin
dr«Feralatan yang digungkan dalaim melayani pelanggan:canggin

2, Kehandalan _didefinisikan sebagai kemampuan untuk melakukan

pelayanan “yang \telah -dijanjikan O secara akurat " indikator ini’ diukur
dengan:

a! “Tidak diskriminatif terhadzsp'pelanggan,

h. _Memberikan:pelayanan.tanpa.ada kesalahan,

¢. “Karyawan "'memiiiki 'keterampilan “Khusus -~ untuk-'menangani
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berbagei keluhan pelanggan,

2
i

d. “Karyawan memiiki pengetanuan-yangrnemadai tentaing produk.
3. | Daya - Tanggap. didefinisikan ~ssbagai - kesediaan- wuntulk: -membantu

konsumen dan menyeciakan peiayanan dengan cepat. indikator ini akan

diukurdengan:

a. Merespon keinginan pelanggan, dengan cepat,
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5

3/ SMenangani' ketuhan peianggan secara cepat,

o

Pro_aktif menanyakan kebutuhan vangdiinginkan pelanggan.
4. Jaminan didefinisikan’ sebagai ‘kredibilitas keaslian produk;” pemenuhan

hak-hak garansi.atas produk yang dibeli.. Indikator ini.akan diukur dengan:
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a. Memenuhi hak-hak pelanggan (garansi) atas produk yang dioeii,

P

b SMemberikain jaminan perbaikan/produk pengganti;
I J
c.._Jaminan keaslian produk.
5. Empati didefinifikan sebagai yakni kepedulian dan perhatian‘individu-yang

diberikan .oleh: perusahaan kepada konsumen. :Indikator .ini-akan: diukur
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adengan:.
a. -Melayani-pelanggan dengan.sopan,

b. “Memberikan -informasi kepada pelanggan dengan bahasa yang
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mudah:dipahami,

c. Bersikap terbuka terhadap peianggan

4. Kepercayaan-Pelanggan pelanggartdidefinisikan sebagai suatu pengharapan
positif pelanggan terhadap produsen., elektronik merek Sharp akan
kemampuannya ~dalam “rnenghasiikan - produk-produk = yang “memuaskan
pelanggan. diukur,dengan indikater: integritas, kompetensi, konsistensi, dan

keterbukaan “Robbins dar 'Judge (2007}, ‘Mayer- et ai:' (1985) dan’ Rindings
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et @l;.(2002).dalam Casalo, Flavian -dan Guinaliu, (2007). Variabel ini.-akan

2
i

diukur'dengai lima (5) ‘indikator, yaitu:

a. Integrites  didefinisikan - .sebagai r kejujuran |dan - kebenaran - produsen

re elekironik Sharp dalamy ‘menghasiikan produk berkuaiitas. Inidikator ini
’U
| .
|2 diukur-dengan:
|
|
;§ a. Percaya tentang keungguian produk,
=]
bl “Fercaya pada-tekad produsen Sharp.untuk-rnenghasilkan produk-
produk,bermutu,
¢. “Percaya pada-komitmen-predusen Sharp ‘untuk ' memberikan-yang

terbaik; dan
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d. Percaya pada kehebatan produk Sharp.
b. Kompetensi didefinisikan sebagai = lerkait dengan: | pengetahuzn 'dan
keterampilan ~teknikal - dan -interpersonal ,yang dimiliki individu dari

produsen merek Sharp. Indikatcr ini'diukur dengan:

a...Percaya. .. pada , kemampuan. ;: produsen, ..merek . Sharp. . dalam
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memproduksi produk yang-sesuai dengan ‘kebutuhan pelariggan,

o

Percaya - pada. . - kemampuan. : produsen, . -merek .. Sharp, i dalam

memberikan pelayanan terbaik,
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()

Yakin - produsan; merekSharp s dapat =meimenuhi - kenginan

pelanggan,

d! “Fercayz padakeahlian-karyawzn produsen-merek Sharp.
c. Konsistensi didefinisikan sebagai keandalan, kemampuan. memprediksi

dan-penilaiar-individu jitu daiam - menangani situasi. Indikator-ini’ divkur
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= dengan:

(%)

&

> a. “Yakin'“Sharp “mampu “‘melakukan inovasi' atas produk-produk
2

=

barunya

=
i
o

Percaya pada keajegan iekad Sharp-mengadopsi perkermbangan
teknologi-terkini untuk setiap,produk

c. Percaya pada- merek Sharp untuk bersaing dengan procduk

sejenis

d, . Keterbukaan didefinisikan sebagai keterbukaan produsen Sharp. dalam

| REPOSITORY.UB.ACID |

melakukans komurnikasi “interperscnal L derngan ' | pelanggan. “Inidkator, ini
diukur dengan;
a. “Sharp-terbuka ; untuk “membantu’ pelanggan' 'yang'' mengalami

kesulitan.terkait dengain produk:yang dibeli

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




117

[ RePOSITORY.UB.ACID |

b. Yakin_Sharp. mempunyai solusi cara pembiayaan. terbaik bagi
pelanggan yany kemampuan -ekonominyaterbatas

c.. Percaya pada Sharp.-untuk menyelenggarakan pregram. sosial
bagirmasyarakat,

d...Percaya..Sharp. bersedia menerima komplain;atas produk .yang

BRAWIJAYA
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dibeii pelanggan.

o

Loyalitas,Pelanggan didefinisikan sebagaiperasagn pesitif ipelanggan, berupa

rasa senang “ternadap “suatu produk dengan’ merek tertentu - sehingga

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

mendorong untuk: terus mengguhakaninys jika membutuhkan Criffin (2007).

Variabel ini diukur dengan empat (4) indikator, yaitu:

1. Perilzku ' Pembelian Wlang didsfinisikan sebagai tindakan-yang-dilakiukan
oleh pelanggan dengan melakukan pembelian. terhadap produk-produk
elektronik merek Sharp secara berulang. Indikator ini diukur dengan:

a. . Tetap:membeli produk-merek Sharp secara berulang

b. “Tidak ‘tertarik ‘pada produk lain'dan tetap membeli produk Sharp

<
<
-
P
e
o0
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meskipun. . .banyak produk - lain. . varg ..menawarkan . . banyak

2
i

keungguian
2, | Melakukan: Pembelian - Produk - dani l.ayanannya- dari ‘Satu,  Merek

didefinisikan sebagai tindakan pembelian -oleh pelanggan terhadap lebih

dari-satu jenis produk-merek Sharpolndikator ini divkur dengarn:

a. Mau membeli lebih dari satu jenis produk merek Sharp

| REPOSITORY.UB.ACID |

b/ Sebagianbesar prodik elektronik yang/anda beil merzk Sharp
3. - Menyukai produk dan mengaiak orang, lain untuk memakai produk. Merek

Sharp didefinisikan sebagai perasaan 'suka terhadap produk Sharp-yan
p gai p pp pryang
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kemudian menceritakan hal-hal positif- tentang produk . Sharp dan

menga

i
}
t~ ]

ak'membeli/ Indikator nitdiukurdengan!
a.. . Menceritakan kelebihan merek Sharp kepada teman-temean

b. " Memberitahukan Kepada 'anggota keluarga 'yang lain’ tentang . narga

BRAWIJAYA
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produk Sharp yang kompeiitif

c. Saya merekomendasikan merek Sharp kepada teman-teman- untuk

libeli

~

»)

B

Kekebalan terhadap Daya Saing Produk Lain didefinisikan sebagai sikap

pelanggan yang tidak terpengaruh oleh produk’atad iklan:ain: indikator ini

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

diukur dengan;

a. " Tidak-berminat'menggunakan produk'merek lain,
b;  Tidak tertarik.dengan.iklan produk 13in
c. ' Tidak-mengniraukan-saran-orang  fain untuk -rnenggunakan’ produk

lain.

<
<
-
P
e
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Tabel 4.2 Variabel, indikator dan Butir

Mudah-dioperasikan

] . _
E: Kemampyan, | Pemeliharaan mudah
o
12 Memenuni kebutuhan sehari-hari
| & . — >
|2 Komsumsi listrik rendah
| @ '— = RARY
|8 Fitur Teknologi terkini
| & , |
o 3 }?_#fgtalf Ramah lingkungan
Odu
1 . . . .
(X1 : Jarang Rusak walau, sering dipakai
\ A Daya'Tehan' [~ LS 9 CIH

Jarang rusak dimasa garansi
Desain Shérp enak dipandang

| Tampilan luar inovatif (modern)
Penempatan komponen tertatarapi
Tersedia:hanyak pilihan mode!

Estetika
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el MfATATENIAIIISIS Al L

No .|, Variabel Indikator Butir

Kekuatan -:r- -----------------------------------
merek ersedla S|slem keamanan yang

b il

o Flarga Kompetitit

Merek Sharp mudah'diucapkan
Merek Sharp mudah'diingat

BRAWIJAYA
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2 Merek Keuntungan ‘
(X2) asosiasi merek | Logomudah dikenali

M mumi Kesan yangmiudah
dipahami

CEEERIELATLIATF. R 2 1 AtiTAE

| Merek Sharp memiliki tampilan-unik.
Merek Sharp memiliki paduan warna
yang unik
Merek-Sharp memiiiki-desain- yang
khas/beroeda dibanding yang lain

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

eunikan
asosiasi merek

Menyediakan fasilitas pengaduan

Menyediakan tempat duduk.yang
yaman - T

Petugas pelayanan menggunakan

seragam rapi

Peralatan layanan canggih

Tidak diskriminatif
Memberikan pelavanan tanpa ada

kesalahan
Kehandalans [moeoosiulv oimversSiias oliaw

Bukii fisik

Karyade memiliki pcngetahUan
yaing memadai tentang praduk
Merespon keinginanpetanggan
Kualitas (dengancepat | | oo ]
Pelayanan Daya tanggap |-Menangani keluhan pelanggan
(X3) secara cepat
Pro-akiif rnenanyakan kebutuhan
Me ’nenuhi nak- hak p:—*iarr"gan

<
<
-
P
e
o0
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Jaminan ../Iemberlkan ,|,am|nan perbalka..
|_untuk produk yang rusak

Jaminan Keaslian produk
Melayani pelanggan dengan sopan

Memberikan informasi'kepada
Empati pelanggan dengan bahasa.yang
| mudah dipahami S

Bersikap terbuka ter naodp
pelanggan
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Sambungan Tabel 4.2. Variabel, Indikator dan Butir

VIR ER TEEIRAYIE®]LY ¥ I TV T IR IS T " IE*L LA I" R

No Varlabel Indikator Butlr j

F’ercava tentang keunggulan.produk. j
Percaya tekad produsen bharp
untuk menghasilkan produk-preauk
Iniegritas bermuiu

Percaya pade komitmen.-Sharp
untuk-memberikan yang terbaik

Percava kehebatan produk Sharp
Percaya kemampuan Sharp daiam
memproduksi preduk-yang sesuai
dengan kebutuhan
Percaya pads kemampuan Sharp
aalam memberikan pelayanan
terbaik
Yakin Sharp.dapatmernenuhi
kenginan-pelenggan« o o
i oo . Percaya _.pada . keahlian karvawan
Kepercayaan
| .,, produsen merek Sharp
4 Pelanggan: ATF oSN LrivaersiasBras
2) Yakin “Sharp’ konsisten mclar\umn |
3 inovasi‘atas produk-produk barunya |
Yakin Shar cl.:. at-terus ]
p dap
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Kompetensi

JL_____d____

W BTN PN

Konsisternisi

F‘ercaya pada merek Snarp untuk '
persaing dengan‘procuk’sejenis ,
Sharp terbukauntak membantu |
pelancgan,yang mengalami |
kesulitan |
Yakin Sharp mempunyal soiusi cara i
pemblayaan-ierbaik ‘bagi-pesianggan
Keterbukaan yang ekonorninya terbatas |
Percaya Sharp mnnyn|f=nngarakan |
|
|
|
|

<
<
-
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i

Percaya Sharp bersedia menerima
komplain atas produk yang dibeli
pelanggan

| REPOSITORY.UB.ACID |

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

12



B
2 121
4]
|3
E
E
| wi ]
=]
Sambungan Tabel 4.2. Variabel, Indikator dan Butir
> O Linivarsiing s Eonaciang Liniyargiag Hrawsns
< No | _Variabel | Indikator | Butir . - |
V- | : | Tetap membeli pr merek Sharp |
S e Perilaki | Tetap me beli produk me Sharp |
= , : | 'secara‘berulang !
%) pembelian | - .
o " Fulang | Tidak tertarik pada procdux-lein dan! |
> oF Rrawiian | tetap-membeli produk Sharp -,/ -
2 P ' | Mau_membeli lebih. dari_satu_jenis |
> [ Melakukan | produk merek Sharp I
YT YV Y =
| pembelian fini | Sebagian “besar produk elektronik |
proguk el ¥ 1 ,
| [ yang anda beii merek Sharp |
l ! Menceritakan kelebihan merek]
QM arn kanads | o SpALCA |
5] Loyalitas | | Sharp Kepada teman-ierman :
B 5 : | : |
.§ X I-’elex/r;ggan Mengaijak I Memberitahukan  ‘kepada: -anggota :
|Z| \V Lorang lain !keluarga yana -lain._tentang harga |
& | | produk Sharp yang kompetitif }
| O i
& u ! '
L | Merakomendasikan  -merek-  Sharp:|
' | kepada teman-teman untuk dibeli !
= l | Tidak berminat menggunakan |
p— ["Kekebaiarn [ produk merek lairi “
L= | terhadap daya iT!dak tertarik’ 'derigan Likian= produk :
o saing produk - dzin 1
; L Jain | Tidak --menghiraukan : saran; -orang. |
PTe I T N | lain untuk menggunakan produk | Iam :
o
(28]

2
=
%)
oc
(58]
=
=
=

4.5, | Teknik Pengumpulan Data dan Yji instrumen

2
i

Pengumpuian data penelitian, baik untuk variabel Kualitas Produk, Kualitas
Pelayenan, Citra-Merek, Kepercayaan FPelandgan, maupun Loyalitas Pelanggan

digunakan kuesioner. Kuesioner diberikan kepada responden melalui sejumlah

pernyataan: yang “teidh \dikembangkan dari (kigi-kisiilinstrumen. “iPenggunaan

kuesioner dipilih untuk mengumpulkan data karena, respondennya .adalah-orang

| REPOSITORY.UB.ACID |

yang-mengetanul-dirinya’ senciri, apa yang 'dinyatakari cleh’ subyek 'kepada
peneliti.adalah;.benar .dan: dapat dipercaya,:dan. interprestasi. subyek. tentang
pertanyaan/pernyataan ‘yang-digjukan*kepada ‘subyek adalah sama’'derigan apa

yang' dimaksud-oletr peneliti. (Hadi, 2002 h.: 157). Kuesioner-yang disebarka
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kepada responden dibuat berdasarkan skala model l.ikert dengan lima alternatif
jawaban, yaitt: Sangat Setuju (5), Setuju (4), Kurang Setuju (3), Tidak - Setuju (2),
dan Sangat Tidak Setuju (1).

Penyebaran kuisicner ‘kepada seluruh sampe! ‘akan dibantu-oleh’ tenaga

enumerator, sebanyak. 10 orang, setiap. kota atau kabupaten. satu. (1) orang.

BRAWIJAYA
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Enumerator  terlebin - dahulu diberikan penjelasan- teritang  tujuan’ ‘penclitian,
tentang-variabe! penelitian, bagaimana-mendekati dan memilin responden-yan

sesuai aengan Kriteria sampel penelittan-dan cara mengisi kuisioner yang tepat.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Juga dilakukan pelatinan rule playirg, dimanarenumerator: diberikan: pelatinan

peran sebagai pengumpul data dan yang lain berperan sebagai responden.

Sementara- entuk- raengukur religbiiitasCinstrument penelitian digunakan
rumus, Alpha Cronbach (Saifuddin Azwar, 2003 n.43).. Sampel yang digunakan
untuk- menguji validitas''dan/ reliabilitas ' 'sebanyak 30 responden. 'Sebuzh

instrumen  dianggap rtelah memiliki tingkat keandalan. yang. dapat diterima, jika

nilai koefisien’' Alpha 'Cronbach' yang-terukur-adalah' lebih ' besar 'atau sama

<
<
-
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e
o0

UNIVERSITAS

dengan-0,6 (Nunnaly dalam Ghozaly; 2005 h.42).

2
i

4.6'Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen
4.6.1 Uji Validitas

Sebelum penyebaran data sesungaguhnva di lapangan,. peneliti melakukan

uji 'ceba' kelayakan ‘data ‘test’ dengari tujuan -untuk ' mengetahui ‘validitas dan

reliabilitas  instrumen: Uji. coba  kelayakan data dimaksudkan :untuk-memberikan

| REPOSITORY.UB.ACID |

Keyakinan banwa indikator ‘dan’ butir ‘dalam “instrumen’ telah ‘layak ‘aan. dapat

dipahami oleh.responden. Uji.coba kalayakanidata dalam penelitian-ini.dilakukan

pada 30 responden. Dalam uji coba keiayakan -data ini peneliiti menggunakan
ntt

GeSCA untuk: Immenguji -validitas: dan reliabilitas rinstrument.<Uji; validitas’ acalzh

suatu .pengukuran vang meriunjukkan seberapa baik suatu instrument yang
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dibuat. mengukur konsep tertentu yang ingin diukur, sedangkan uji reliabiiitas
adalah sustu- pengukuran | Ffnenunjukkan’ Sejaul 'manac pengukuran tersebut
konsisten sebagai alat pengumpul data,

Pengujian-Convergent Validity

Convergent. ..validity .. setiap indikator...dalam | .mengukur . variabel : laten

BRAWIJAYA
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ditunjukkan-olen besar kecilnya foading factor pada measurerment moadel GeSCA.
Chin,; 1998 dalam.Ghozali: (2008) mengemukan. convergent validity dari. model

pengukuran dernigan indikator reflektif dinilai berdasarkan ioading factor masing-

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

masingr indikatorn < pembentuk  -konstiuk, daten. Suztu  konstruk Haten  dinitai

mempunyai convergent validity yang baik jlka mempunyai nilai loading miinimal

0,5 dianggp:sudah-cuxup\ Hasil foading facior disajikan pada-tzsbei berikut:

= Tabel 4.3. Loading Factor Butir Variabel Kualitas Produk (X1)
> | e
Variabel TN 318
V) =— Butir ’-.‘_.’f'f{""-f’ SE.. | Krteria | Keterangan
< Fractor | Minimal |
23 x1.447 | To.e7e° [ra.027 S0 5000 [ 2 Valid
L;é X142 | 108395 1079.031 S 0500° [ 2 Valid
Z A x1.487 | 06855 [ )1.084 | Cos00° [0 Valid
. X1442 | To761°179.086' | o 5000 [ Valid
o x1.457 | 056985 19,138 [C0 500" [ 2 Walid
] o NS/ 1 N n ) C 2 \r | -~ \i/. ;
Kualitas Produk 1.4.6 0.849 0.027 | ~0.500" | Valid
(X1) x1ay2 | Toweas hrg.odn [oo500° [0 Valid
" ¥1.4.87 | 092551 1)79.015 £ 0500° [ 2 Valid
E ¥14.9° | T0:627511079.200 V£ 0:560° |2 Valid
E e | To88aslre.0sn | Co 5000 [ o Valid
| O
5 X | 0:g23511019.070 e ps00° [ Valid
2] X147 | G440 (10,228 |“0.500" | Tidak Vaid

Berdasarkan Tabel 4.3 diperoleh hasil: butic pertanyaan untuk-variabel Kualitas
Produk terdapat satu (1) yang tidak valid, yaitu: -X1.12 karena mempunyai niiai

loading factor-lebih keciidari 0,5, periariyaan butir X1,12-adalah: Froduk-produk
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Sharp disediakan dalam banyak pilihan model bagi pelanggan. Butir ini dibuang

untuk proses penaiitian =selanjutnya.

<
o e, Untuk variabel Citra,Merek (X2) hasil, loading. factor terhadap.sebelas (11) butir
= B
(%2]
EJ " yang'digunzkan disajikan dalam-Tabei 4.4!
% % Tabel 4.4, Loading Factor Butir Variabel Citra Merek (X2)
B T | _ roasitorr-Hriversitae Rrauris s —
i N Loadin | Kriteria
Variaoel ' Butir A g SE l ot Keterangan
Factor | Minimal
| |
e T ;
rax2iay 0:7825 114 10.051 = 0:500 Valid
E raxX2ia2 0.867 0.0371 /0500 WValid
| < | , . . - -~ R
E (OX2i4.37 | 08075 14r0.048 < 0:500 Valid
& [ v R 3 |
8 (ax2ade | Fosresitdre.deieoses P idak valid
| & | E——— — Am — -
g X221 0:839511(19.036/ | ©0:500 Valid
| = . e  ———— _ e 3 :
L Citra Merek {X2) X222 0.859 0.032 ! 0:50¢ Valid
p————p w— 3 T
(oX2.2)30 | Fossss iro.aZnileos0e Valid
[ T —— - T .
g ‘ax2iae | Foeasii)re.die e osbo Valid
Ty — : —
< (ax23ya | Fogresii(ro.dsnicosoe Valid
) - L - 1 TP .
< = ox2.320 | Hogsssil(re.arnieos0o Valid
g; [aX2iaigs | Forassii)no.oanljeosot Valid
< < Sumber: Diolah dati ouput GaSCA (Lampiran 3)
S0
zZ
>0 Berdasarkan Tabel 4.4. diperoleh hasil butir pertanyvaan untuk variabei Citra

Merek' (X2)terdapat satu (1) yang tidak-valid; yaitu: X2.4/Kareha merripunyai nitai
loading. factor lebih kecil dari 0,5, pertanvaan butir X2.4 adalah Produk-produk

merek Sharp merniliki ‘harga-kompetitif.-- Butr 'ini ‘dibuang’ untuk ‘proses-penelitian

|
;

o
o
<
=
2
>
o
[}
e
v
o
a
)
=4

selanjutnya.

Unluk variabel Kualitas ‘Pelayanan (X3) dikembangkan ke daiam tujuh belas (17)

butir pertanyaari -nileiloading:factor dari setiap dutir disajikan.datam Tabel 4.5;
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Tabel 4.5. Loading Factor Butir Variabel Kualitas Pelayanan (X3)
= Ty O
< Variabel Butir L:_.ad.nf; | SE_ | N'te"a Keterangan
) =— Factor i | Minima
ég X34 0:658° 110421 | 050 Valid
(%2}
T %3427 | Fo8ra/170.039'| ©050¢ Valid
= | il
S0 X3.1:3 0.711 " | 0.121 | "0.500 Valid
> X314 0.765 | 0.094 | 0.500 Valid
L X3.2.1 0.659_ . | 0.117. | -0.500 Valid
adidis | ROHHS -0.074;|.0.500. |-, Vald ., |
X3.2 0:8255 ({0054 | 0:500 Valid
(o] [ . s Ny
b X324 0:486°/1(/10.196 { 055005 | Tigak vialid
| & Kualitas Pslayanan { iy | it ~ Y
E Lo “O';;)'a"‘ 7 XasA7 | 054 | 0.082' | 0.500 Valid
Iz X3.3.2 0.893 . | 0.029 | 0.500 Valid
2 r__?‘_?_:?______QZ]? _____ 0104, |,.0.500. |-, Valid, ., |
r__Z‘;?_-f“_'__ 0.781. 10062 |.0.500. |- - valid . |
g T X3.4.2 0.846-+1.0.037: | ~0.500 Valid
< X323 | Re:eatsiiqro.0561|c0500 Valid
4 S, 0 iy |
,<£§ X384 6:354 |/ 0.035 | ~0.500 Valid
& = X352 | 0736 | 0411 | 0500 | Valid
= o X353 0.813 | 0.064 | 0.500 Valid
% (a 8] umber: Diolah dari ouput GeSCA (Lampiran 5 aan 6)

4
=
4
(V)
@
=<
[oX
~
N
7
Q
=
>~
[a)
]
!l\
(w
(O]
~
BN
<
2
B~
D
S
@
>
>
2 5
7

butiz pertanyaan untuk-variabel Kualitzs
Pelayanan (X3) terdapat satu (1) yang tidak valid, yaitu: X3.8 karena mempunyai

nilai loading factor: lebih kecil Gari 0,5 pertanyaan butii X3:8 adalah-Karyawan

pada, toko elektronik memiliki pengetahuan yang memadai tentang produk Sharp.

Butir ini dibuang untuk proses penelitiaiv selanjutnya.

| REPOSITORY.UB.ACID |

Untuk variabel Kepercayaan. Pelanggan (Z).dikembangkan ke dalam. lima belas
('15) butir ‘pertanyaan;, rilai lcading factor dari-setiap- butir disajikan dafam Tabel

A4.6.
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Tabel 4.6. Loading Factor Butir Variabel Kepercayaan Pelanggan (Z)
=
Loading riteria
e Variabel Butir ?::"":)r'r’ SE :if;lr | Keterangan
22 - - .(:lr‘ - /n\ : i ;
= B 7111 0.696 01072 |10:500 | Valid
(%2}
e e ZEV2 0.793 0:048V|©10:500° | Valid
>
= o Z1.1.3 0.734 0,084 | 0.500 | Valid
S Sitas-Brawiaya—
: Z1.1.4 0.830 0;041. |..0.500 Valid
o I
- Z124 0219 0.067|210:500" | Valid
Z1.2.2 0.688 0.036 | 0.560" | Valid
=] Z1.2.3 0.856 0,033 | 0.500 | Valid
|3 Kepercayaan o ] Prayvils
,§ Peianggan {Z) i Z1f'4 0.042 P p0ve A% i W s |
lg 2134 0.7.84 01051 | ©:500 Valic
|5 f —
g Z132 0/894110]10/028V|>10:5005 |12 Walid
v Z1.3.5 0.782 0.049 | 0.500 | Valid
< Z1.4.1 0.555 0248 | 0.500 ! Valid
zz' Z1.4.2 | 0856 [ 0047 | 0500 L . vald
R |
o . Z14.3 0,207 01034 /|16:500 Valid
= !
2 ; Z144 0.508 0.689 " 0:500 | Valid
S < Sumber: Dioiah dari ouput' GeSCA (Larnpiran 7)
S
S0

BRerdasarkan Tabe! 4.6.. diperoleh hasil lima ibelas! (15). butir: pertanyaan untuk

-;}’,;._

variabel Kepercayaan Pelanggan (Z) seiuruhnya memenuhi kriteria minimun niiai
loading  factor, ‘atau-seluruhy butir pertanyaanyvalid; ' sehingga seluruh sbutir

disertakan untuk proses perielitian selanjutnya.

Untuk  variabell Loyalitas \Pefariggan (YY) dikembangkan /sebanyak sepuluf (10)

butir pertanyaan. Hasil loading factor untuk setiap butir disajikan pada Tabel 4.7.

| REPOSITORY.UB.ACID |
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Tabel 4.7. Loading Factor Butir Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

g Loading Kriteria
< Variabel Butir Factor SE \ tinimal | Keterangan
2= e e b YA | 0943 [0 oTAJT 0,500 1 Valid . |
o |
&’E Y2 | 094411000.013 |0 0:5005 2o \Valid
i | T
gm YAD/4 01689 10 10.030 |~ 0:500" | Valid
S| Y122 0890 |°0.030 | 0.500 I Valid
Lovalitas. < Bl Y13 % | £08120101.0.040,0.500. 1o Valid, |
Relanggan{Y) o vi32 | Re8se 0.057|T 0:5005 |31 Walld
. V1303 01855 0[ 10,028 | G:600° |14 Walid
S Y141 | olere ©|0.026 | 0500 [ Vaid
|2 Y142 | 0919 | 0031 | 0500 [ Valid |
Iz Y143 | 0944 | 0015 | 0500 [ Valid
bl Sumber: Diolah dari cuput GeSCA (Lampiran-9)

Berdasarkan -Tatel ‘4.7, 'dipercieh nasil'sepulul (10) Vbutir' ‘pertanyaan untuk
variabel. Loyalitas Pslanggan (Y) seluruhnya memenuhi._kriteria. minimum. nilai
foading ‘factor ‘atau—seluruh’ “butir ‘pertanyaan wvalid,  'seningga ‘seluruh “butir

disertakan untuk proses-penelitian selanjutnye
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b. Pengujian Discriminant validity

2
i

Discriminant-Validity i model pengukurain,dengain indikator: reflektif dinitai
dengan membandingkan nilai 'square_root (akar Kuadrad) dari average variance

extracied  (AVE) setiap-konstrul laten—dengan korelasiy konstruk bersangkutan

dengan konstrul lainnya dalam model..Jika nilai akar kuadrat AVE setiap konstruk

lebih - besar 'daripada 'nilai’ korelasi mantara~ kohstruk 'dengan ckonstruk ' [ainnya

| REPOSITORY.UB.ACID |

dalam; model, maka, dikatakan. memiliki -nilai. discriminant. validity . yang.. baik
Fornel dan Lacker, “1981"daiam ozali 08). instrumen -penelitian-dikatakan
{ I'dan L 1981"0a Gh i 2008 { lit likatal

valid | diskriminan, Jjika -akar ~AVE lebih -besar- dari 1koefisien: -korelasi  variabel

tersebut dengan variapél iainnya.
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L=
Tabel 4.8. Hasil pengujian Discriminant Validity
2 Konstruk fg;';’ ,ri Kualitas | Citra Kualitas Kepercayaan| Loyalitas
) — Ve 'A'VEU' Produk | “Merek | Pelayanan '|-Pelanggan Pelanggan
< — - oy e Lo e
= an '
7 3 el 0,791 1 0.727 0.253 0.504. . | .0.624
< o Produk .
= Citra ~ O - A \ N RIZC | vy
=% o - 0,830 0.727 i 0478 0.658 0,675
Z N Ll CLIRDRE oo Brawliava—Repo orsitas Braviava ]
= Kualitas -
0,759 0,253 0:478 1 0.705 | 0.458
Pelayanan ’ ,
Kepercayaan 0,769 0.504 0.658 0.706 1 | 0.598
Pelanggan i$ |
Loyalitas., 0,870 ~0624 20675 0.458 0508 | -1
Pelanggari |
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Sumber: Diolah dari oUpul GeSCA (Larapiran/12)
Berdasarkan_hasil dalam Tabel di atas dapat diketahui bahwa. seluruh variabel

memiliki' nilai akar AVE {ebih ‘besar dari-nilai-korelasi-antar-variacel laten. Dengan

demikian dapat dinyatakan bahwa butir - butir dari masing-masing wvariabel laten
valid ~atau mampu ~mengukur- variabel-variebel’ tersebut “yang -Lersesuaian.
Variabel Kualitas- Produk, (X1). mempunyai-akar AVE sebesar 0,791 rsedangkan
Koefisien koreiasi tertinggi hanya sebesar 0,727, yaitu dengan Citra Merek (X2).

Untuk variabet Citra Merek (X2):mempunyai-akarAVEE sebgsai 0;830rsadangkan
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koefisien korelasi variabel iersebut dengan lainnya paling besar hanya 0,727,

2
i

yaitu korelasi ‘dengan-variabel Kualitas ‘Produk (X1). Varigbet Kualitas Pelayanan
(X3) mempunyai nilai,mempunyai akar AVE sebesar, 0,759 sedangkan koefisien

1 T

korelasi variabeldersebut dengan lainnya paling besar ' harnya-0.706, yaitu korelasi

dengan variabe! Kepercayaan Pelanagan (Z): Variabel, Keper an.-Pelanggan

| REPOSITORY.UB.ACID |

(Z) mempunyai nilai-mempuriyai akar AVE sebesar 0.709 sedarngkan kosfisien
kerelasivariabe! tersebut dengan lainnva-paling besar hanya 0:7086, vaitu korelasi
dengan variabel Kuaiitas Felayanan (X3). Untuk variabel Loyalitas Pelanggan’(Y)

mempunyai: milai; mempunyai akar AVYE - sebesar | 0:870: sedangkan; koefisien
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korelasi variabel tersebut dengan lainnya paling besar hanya 0.675 yaitu korelasi
deingan varizbel Kepercayaan Pelanggan (Z).
4.6.2. Uji Reliabilitas

Perhitungan ~yang 'dapat digunakan -untuk menguji -reliabilitas’ konstruk

adalah Average; Variance Extracted (AVE).dan . Composite Reliability. Fornell dan
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Lacker 1981 “dalam Ghiozali ‘2008, mengemukeakan 'bahwa ‘pengukuran~AVE
dapat digunakan-untuk mengukur reliabilitas. component score keniruk laten dan

hasilnya ~ iebin~ " konservatif = dibandingkan - niiai ~ composite " reliability,

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

direkomendssikan-nilai AVE debih besar dari (.50, Berdasarkan ini maka apabila

AVE bernilai iebih besar dari 0.5 maka konstruk tersebut dinyatakan reliabel,

sedangkan Kkriteria- CronbachiAipha bernilai-lebin 'besar dart 0.6-maka ikonstruk
tersebut -dinyatakan reliabel. Hasil perhitungan AVE dan Composite Reiiability

dapat dilihat melalui ringkasan yang disajikan dalam tabel berikut -

2

u=

5 ; Tabel 4.9. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

o

Lé" é Variabel ! AVE Aipna Keterangan

% o Kualitas Produk ! 0:626 0781 Reliabel
Citra Merek {~110,890 0,769 Reliabel

£ Kualitas Pelayanah BDOSBIT 0,790 Reliabel
Kepercayaan Peleriggan ' 0:591 0,771 Reliabe!
Loyalitas-Pelanggan L 0,757 0,891 Reliabe!

Sumber: Diolah darirouput GeSCA (l.ampiran 11 dan;12)

bBerdasarkan tabel’di-atas’ dapat diketahui’ bahwa semua variabel “memiliki' nilai

| REPOSITORY.UB.ACID |

AVE yang lebih besar .dari 0.5 Dengan demikian berdasarkarn perhitungan-AVE
< <o) ) J

variabel, yaitu Kualitas Produk (X1), Citra Merek-(X2), Kualitas Peiayanan (X3),
Kepercayaan -Pelanggan (Z), dan Loyalitas: Pelanggan  (Y)-dinyatakan reliabel.
Demikian pula.. dengan melihat nilai Cronbach’Alpha diperoleh hasil seluruh

variabel! merniliki ailai 'alpha-lebih besar dari dari 0.6.1Ini 'mentinjukkan bahwa
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instrumen penelitian.yang digunakan untuk mengukur kelima (5) variabel dalam
penelitianini memiliki keandalan yangtinggi:

4.7 Teknik Analisis Data
4.7.1 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif secara, umum merupakan_statistika 'vanc-mempelajari
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tata cara penyusunan data yang dikumpulkan dalam suatu riset, misalnya-dalam
pentuk itabel distribusi frekuensh atau grafiks | Daiam siatistika 'ini-juga-dilakikan

pengukuran statistik mean (Suiiyanto, 2005).

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Interpretasic l2bif Vanjut— atas™ wnilai “rata-rata’ ' jawaban “responden-atas

variabel penelitian akan dilakukan dengan.rumus range, yaitu. nilai tertingagi-nilai

terendah aibagi‘jumian-'skala jawaban, -dimana akan' diperoleh-range" kategori

iawaban sebagai, berikut:, . 5:1/5 = 0.8, dengan-lebar, kelas isebesar 0,8 maka

rentang jawaban “responden “dapat didistribusikan” seperti’ Tabel” 4.10.. "Hasil

<L
-
<L
2: katedari, ini> ciperguhakan, untuk analisis;crosstab lantara ~Tingkat rPendidikan
=
=3 . s |
« a dengan Persepsi atas seluruh variabel penelitian.
=
= Q Tabel 4.10-Rentang Kategorinitai rata-rata jawaban responden
S0
- No | Rentang Nilai Rata-Rata Kategori il
A sd 1T L __Tidak Baik/Loyal . ..
2 1.8 _sld 25 .. Kurang Baik/Loyal __ .
3 42.6 sd 33 . | Cukup Baik/Loyal __ ..
| 4,134 sd 41 - . Baik/Loyal
| | 5 |42 sd o5 - _Sangat Baik/Loyal

4.7 .2 Analisis Inferensial

| REPOSITORY.UB.ACID |

Statistik ‘inferensial bertujuan untuk menarik kesimpuian secara umum
atas |data {(Hariwijaye rdan TFriton. 2605), menganalisis, hubungarn antara;satu
variabel dengan variabel lainnya. Menurut Sekaran (2005), statistik ini berkaitan

dengan’ analisis ~data rdaiil sampel responden; penyimpulan-penyiivipulan;:'dan
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generalisasi populasi. Analisis inferensial dalam ‘penelitiani ini digunakan: untuk
pengujign. chipotesis— I Analisis inferensial " lyang. ' 'digunakan - yaitu"dengan
pendekatan _Structural Equation Modelling . (SEM) atau Mode!. Persamaan
Struktural' 'dengan- pendeckatan Generalized Structured- Component 'Analysis

(GeSCA). Menurut Hwang dan. Takane .(2004) GeSCA merupakan: bagian, dari

BRAWIJAYA
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SEM berbasis’ kompornien yang memiliki ‘criteria global least square opiimization,
di-mana; dapat:secara konsisten meminimurmkan isum, squares- residual; untuk

memperolen estimasi parameter modei. GeSCA juga dilengkapi dengan ukuran

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

goodness-of fitimodel 'secara keseluruha

Tenenhaus (2008) mengatakan bahwa GeSCA adalah metode baru SEM

berbasis kemponen, sangat penting dan dapat digunakan untuk-perhitungan: skor

(bukan skala) dan juga dapat diterapkan pada sampel yang sangat kecil. Di

L= samping ' itt, GeSCA  dapat ‘digunakar pada 'model structural“yang’ melibatkan
L =
5 ; variabel dengan_indikator refleksif dan atau-formatif. Masalah_ singularitas. dan
& <
> or multikolonieritas “sering~menjadi kendaia ‘yang 'serius' 'di-dalam~analisis 'model
S
= structural, menggunakan  SEM  berbasis -kovarians.. Hwang (2009) mengatakan
~pr & iy

» bahwa, dalam’ prakteknya, GeSCA memperbolehKarr terjadinya muitikolonieritas

yaitu terjadi-korelasi yang kuat antar variabe! eksogen.

Model struktural yang dispesifikasikan dengan tepat (berbasis tecri dan

hasil-hasil penelitian) lebih baile dianalisis dengam SEM berbasis: kovarians (misal

dengan . software AMOS  atau LISREL)... Di" sisi. lain, . bilamana ~model

| REPOSITORY.UB.ACID |

4

dispesifikasikan kureng tepat (dasar icori‘atzu_hasil peneltian belum ada) maka
analisis . SEM . berbasis .- komponen _ lebih _baik - digunakan . dan . lebih

direkemendasikan.” Anatisis SENM berbasis-komponen GeSCA 'adalan <alternative

yang: lebih_baik dibandingan dengan PLS,. vaitu memiliki. parameter. recovery
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yang. lebih baik (Hwang et al., 2010). Namun “demikian, GeSCA juga dapat
diterapkan pada-model-strukiural yang-dzsariteorinyal suaah kuat, atau dengan
kata lain sebagai metode analisis konfirmatori.

Menurut Wold-(cdalam-Ghozall,"2010) GeSCA merupakan metoce ‘analisis

yang, powerfull, _Halini disebabkankarena. tidak berdasarkan pada. banyak
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asumsi ‘seperti ‘variabel tidak' harus “berdistriousi normal’ muitivariat ' (indikator
dengan-skala kategori,-ordinal; interval sampai ratio dapat digunakan pada model

yarig sarna), jumiah data tidak harus besar (minimai direkomendasikan berkisar

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

i 30y sampai 100 kasus). GeSCA cdapat 'sekaligus menganalisis- sekaligus

konstruk yang dibentuk derigan indikator refleksii dan indikator formatit dan- hal

ini tidak mungikin-dijaiankan di CBSEM.
Kegunaan GeSCA adalah untuk mendapatkan model struktural yang

powerfull Viguna = tujuan Vprediksi. Jika' Umodel) strukitral ' dirahcang’'' tanpa

<L

o

<
V) -
;; mendasarkan_landasan teori vang kuat dan juga; hasil-hasil penelitian,: maka
o
;" < aplikasi GSCA acalah 'dalan kerangka medel building, model hasil-analisis-iebih
S
S| diutamakan. untuk. tuiuan, prediksi. Pada GeSCA diperlukan: spesifikasi: model
o pengukuran ' (refkeisif "atau” formatif) ‘dan ‘model” stiuktural.” Kedua sub ‘model

ersebut, diintegrasikan -ke/ dalam sebuah persamaan aljabar; dan pendugaan

parameter diperiakukan padanya. (Solimun, 2013 p.41).

Pendugzar: parzmeter, GeSCA: rmemiiliki/ satu i kriteriz: tuhggal secarna

konsisten yaitu. meminimumkan residual dari model terintegrasi tersebut. Dengan

| REPOSITORY.UB.ACID |

demikian \Vanalisis= GeSCA ‘memiliki~ kriteria [ (global 'optimasi-isehingga ! dapat
memberikan kesesuzian model secara global (keseluruhan). Merujuk pada hal

terseout, maka ‘kegunaan' GeSCA adaiah untuk ‘mendapatkanmecdel’ struiktural

yang: powerfull:gunartujuan konfirmasi, Oleh karena jitu, metode GeSCA adalah
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setara. dengan analisis model struktural berbasis kovarians (SEM). Dengan
demikian analisis ' GeSCA juga powerfuil Unttk menguji maodel berbasis igori; ‘atau
dengan kata lain untuk mengkonfirmasi teori tentang hubungan antar variabel
yang terdapat-di calam modet struktural.(Sclimun, 2013 p.41).

Langkah-langkah ., analisis SEM. . .dengan .. Generalized. .. Stuctured
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Component Analysis adalah sebagai berikut (Ekasari-dari Sunaryo, 2012:22).

a.- Mendapatkan, . mode! berbasis konsep ~dan- teori. guna. merancang, model
: struktural dan modei perigukuran.
b Membuat «diagramy jalur A{diagrarn’ @ath ) vang menjetaskan (pola -hubungan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

antara variabel laten derigan indikatornya.

c./Konversiidiagramjatur kedaiam persamaan

d. "Mengestimasi parameter, 'vang terairi dari estimasi bobot, estimasi factor
loading, estimasi koefisien jalur dan-estimast bootstrap standar error.

e.  Menentukan koefisien parameter (standar error) dan nilai. t statistik. dengan

menggunakan metode ‘bootstrap.
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f. .. Menguiji signifikansi parameter pada.mede! pengukuran.

2
i

g. -Menguji signifikansi ‘parameter pada model struktural.
h.~ Menentukan overall goodness fit model.

I. “Membpuat kesimpulan.

| REPOSITORY.UB.ACID |
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Gambar 4,1..Maodel Struktural.Penelitian

Khususnya-untuk ‘penilaian model fit' (goodness' fit model), maka suvatu

model dikatakan, -fit: apabila, /kovarians, -matriks suatu-. model. (imedel-based
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covariance matrix) adalah sama dengan kovarians matriks, data (observed).
Goodress of Fit:Model struktural diukur menggunakan Fi7, yaitu setara dengan
Rsquare pada analisis regresi . atau koefisien determinasi total pada analisis.jalur

atau Q2 pada PLS.
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10 FITamenunjukkan varian- total-dari semua variabel-yang dapat-dijelaskan
oleh model struktural, Nilai FIT berkisar daro 0 sampai. 1, Semakin besar

riillai- ini, “semakin ‘besar-proporsi- varian' variabel “'yang-dapat “dijelaskan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

oleh: modet, Jdikanilai FIT =1 beraiti,model, secars -sempurna dapat

menjelaskan fenomena yang diselidiki.

2. AFIT (Adjustea “FIT) serupa dengan R2' adjustea-pada’ analisis' regresi.

AFIT dapat. digunakan untuk-perbandingan: model.-Model dengan -AF/T

nilai terbesar dapat aipiiih antara model yang iebih baik.

=
g == Tabel 4.4/ Ukuran Goodrhess of Fit ModelhOverall GSTA
Z =
& <t | < Brhwi | Y |
= Goodness of iit | Cutl-off | Keterangan |
2 | 1 {
S0 ! |
2 SRMR = 0.08 | Setara dengan RMSEA pada SEM |
e v i I
GFI = 0590 | Mirp dengan R* dalain regrési |

Sumber: Solirmur, 20613

| REPOSITORY.UB.ACID |
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BAB YV
AASIL PENELITIAN
5.1 Gambaran; Umura PT, Sharp Electronics indonesia
5.11. Sejarah Singkat

PT. Sharp) Electronics: Indonesia ryang disingkat PT = SED -yang/ semula
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bernama PT. Sharp Yasonta Indonesia adalah perusahaan yang bergerak di-bidang
industri elekironik-Perusahaam dan pacrik PT-Sharp Electranics indonesia bariokasi

di Jalan Swadaya 1V, Kelurahan'Rawaterate, Pulogadung, Jakarta.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Ruang lingkup-perusahaan meliputi bidahg industribarang-barang elekironik.

Perusahaan memperoleh lisensi pengaunaan merek, “SHARP”. untuk barang hasil

S

produksinya-berupa: televisi; lemari es; mesin cuci, audio’ gan air-condifionar.) /PT.
Sharp Electronics Indonesia’ dalam membina kerjasama dengan perusahaan- lain
mengaunakan = system [ Qriginal —Equipmeni = Manufaciuring {OEM) . /Paiusahaan

menerima pesanan atau job. order, memproduksi dan menjual ke perusahaan ‘lain.

Dalam_penjuzian eksporaurmumnya dilakukan melalui PT Sharp Yasonia Antainusa
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sebagai distributor sekaligus perusahaan afiliasi.

2
i

Perdisahaan: mengadakan perjanjians lisznsi_merek “dagang! dan teknik

Perusahaan _mengadakan perjanjian lisensi merek dagang dan teknik pembuatan

produk. elektronik ‘dengan ‘Shatp “Corporation.- Dari' perjanjian ierssbuf; perisahaan

diwajibkan membavar-royalti dalam jumlah_tertentu berdasarkan hasil penjualan.

)

Perjanjian ‘“yang' baru,~ditandatangani’ pada’ 3 Agustus 11985, cimana ! peruszhaan
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diwajibkan untuk membayar 25.000.000_ rupiah untuk  ahli teknolegi baru. Dua
perusahzan-yaitu-RPT."Sharp Yasonta indoriesia’sebagai perusahaan-pabrikasiidan

PT. .Sharp. . Yasonta  Antarnusa -sebagai. perusahaan - distributor/pemasar
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digabung/merger per tanggal efektif 1 Mei 2008 imenjadi perusahaan dengan-nama
PT.”Sharp Eiecironics indonesia (SEID).
Selain’ cberusaha ) untuk - mengembangkan | dan,cmemgroduksiy alat-alat

eiektronik serta meluaskan volume usaha, PT. Sharp Electronics Indonesia juga

berpartisipasi dalam peningkatan budava, kebajikan dan kesejahteraan manusia di
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dunia sesuai dengan misi Sharp yang terdiri dari falsafah dan kredo_usaha Sharp.
isinva antara lain sebagaiberikut:

1. - Falsafah usaha

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Ferusahaan tfidak: hanya-meluaskan voiume \useha) tetapi-dengan teknologi

inovasi yang unik, perusahaan bertekad untuk berpartisipasi dalam penirnigkatan

budaya;: 'kebajikan dan | kesejahteraan manusia | didunia “Tujuan:\ikorporasi
perusahaan adalah untuk tumbuh bersama.dengan para karyawan, memajukan
dan membantu:mereka luntuk meraih seluruh potensi seria meningkatkan taraf
hidup. Kemakmuran masa depan perusahaan. berkaitan, langsung dengan

kemakrnuran-dari (pelanggan, penjualidar pemegang saham rserta/ iseluruh
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anggota keluarga Sharp.

-
'
P

Kredousaha
Korporasi Sharp-.berpegang pada dua -prinsip utama vyaitu kejujuran “dan

kreatifitas -Berdasarkan ' jahii-perusabiaan-terhadap prinsip-tersebut] diusabiakan

agar hasil usaha perusahaan dapat memberikan kepuasan nyata-kepada orang

lain,!'serta  memberikan csumbangain. yang. bermanfaat ‘Kepada® 'masyarakat.
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Kejujuran adalah-dasar utama etika _manusia, selalu, bersikap jujur, Harmoni
memberikan < kekuatan, ~'saling 'menipercayai -dan’ “dapat' - bekerja' cama.
Kesopanan . adalah  suatu _kebaikan, _selalu ; sopan . santun- dan . saling

menghormati; ~Kreatifitas” i\membawa’ Ckemajuan, ' 'tetap~ 'menyadari' 'adanya
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kebutuhai: untuk-inovasi :dan perbaikan.-Keberanlan merupakan-prinsip-hidup
yang berguna, menerima setiap tantangan dengan sikap yang positif.
9,12, Ruang Lingkup Uszha

PT. Sharp Electronics Indonesia merupakan pemegang lisensi dari Jepang

dengan rmerelk;  dagang 1 SHARR: Acdapunibarang-berang: yarig -dipraduksi; oleh
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perusahaan ini adalah sebagai berikut:
1. Televisi berwarna

2. Mesin cuci (spare part dibuat di Jepang)

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

3. Lemari es

4. Audio-Video

5. Air Conditionesr

Selain memproduksi barang jadi, PT. Sharp Electronics. Indonesia juga memasok
gpare part/antuk “perusehdan-ldin yaltu ke PT.CDinamika /Ardirnas dengan  merek
dagang Hitachi. Barang jadi yang diproduksi biasanya dipasarkan melalui PT. Sharp

Eiectronics/Indonhesia selaku/produsen dar disiributor tunggat.
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5.1.3. Status Karyawan

2
i

PT./ SEID ‘memilikl \iiga jenis status (karyawen yang: bekerja di: pertisahaan.
Tiga jenis.status tersebut adalah:

4
»

Permanan

Karyawan dengan-status permanen bisa juga dikatakan sebagai pegawai tetap

perusahaan. Karyawzn'dengan status kerja permanen bekerja-sampal/pensiun

| REPOSITORY.UB.ACID |

atau dipecat karena alasan tertentu
2.7 Kentrak'SEID
Karyawan _dengan _status 'kontrak. SEID merupakan karyawan. yang masa

kerjanya  'sesuai dengan kontrak 'yang.'diberikan- oleh~perusahaan. ‘Blasanya
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perusahaan | :memberikan: kontraksatu | tahuh! ) Bila = perusahaan/ :masih
membutuhkan jasa karyawan tersebut seteiah kontrak kerjanya habis; maka
perusahaan | dapat ~memperpanjang: ) kentrak, kerjanya< dan -ada kalanya
perusahaan juga mengangkat karyawan kontrak menjadi karyawan permanent

3, Outsouroinge

BRAWIJAYA
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Karyawan dengan status outsourcing merupakan karyawan yang dikontrak -oleh
perusahaan dari perusshaan lain-(penyvediarjasa rienaga kerja). (Permusghaan

hanya berhubungan dengan perusahaan penyedia jasa tenaga kerja karyawan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

tersebut, tidak -langsung ~dengan < karyawan | tersebut;: sehingga rperuszhaan

penyedia jasa tersebut yang memberikan gaji, tuniangan, dan pesangon untuk

pegawaitersebut.
5.2. Identitas Responden
Daiam kamus - lengkep ‘peikologi: karya Chaplin: (1899), ~dijelaskain’ bahwa

karakteristik merupakan sinonim dari kata karakter, watak, dan sifat.yang memiliki

pengertian.di antaranyal
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1. “Suatu kualitas atau sifat yang tetap terus-menerus dan, keka! yang dapat

2
i

diiadikan! cirri: uniuk-'mengidentifikasikan- searang 'pribadi; | 'suatus objek, “suatu
kejadian.

27 Intergrasicatau-sintese dari sifat-sifatindividuzl dalanm bentuk statu kesatuan:

3. .~ Kepribadian seeorang, dipertimbangkan dari titik pandangan etis atau moral.

Karakleristicoitur adaleh-suztu sifat yang khas, yang/metekat-pada seseoraing

| REPOSITORY.UB.ACID |

atau suatu objek. Karakteristik responden yang dimaksudkan dalam-penelitian ini
adalah mengungkap identitas responderi yang terdiri dari: 1) 'Status Perkawinan,;-2)

Jenis Kelamin, 3) Usia, 4) Domisili, 5). Tingkat Pendidikan Terakhir6) Pekerjaan
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Utama, 7)./ Fahun-mutai - membeli-Produk Sharpdan 8) Rroduk’ Shafpryang sudah
dibeli.
9.2:1. Jenis Kelamin

Jenis Kelamin_merupakan karakteristik responden yang perlu diperhatikan

dalam_memberikan: penilajan; terhadap: kuesioner, | karena sangat - berpengaruh

BRAWIJAYA
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terhadap . penilaian _seseorang dalam  pengarnbilan. keputusan pembelian.

Pengelompekan jenis kelaminpenting -bagicpertisahaan karerna 'sebagai-salah satu

faktor petimbangan dalam penyusunan strategi pemasaran yang tepat, Karakteristik

-
F
|8 responden.erdasarkanjenis kelamin disajiken pada Tabel 57 “barikut:
|&|
|5 Tabel 5.1 Jenis Kelamin
|&
= — =z 5 T = S - ; o7
L | Jenis Kelamin | ~rekuensi (Drang) Persentase (%)
| aki-laki | 107.. . B35,
| Perempuan | Renedd rsitas B8Buiava |
Total | 200 Lo 1000, .

Sumber: Data Duolah Tahun 2014.

Tabet 51 -mehgambarkan: responden:sebagian 'besal berjenis: kelamin laki-
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laki“yaitu sebanyak 107 orang dengan-.persentase sebesar 53,5% dan perempuan

2
i

Jo. 'Séoara persentase antara

@
o
D
o2
@
19
(S}
K
p
@D
W™
o
%

sebanyak 93 lorang dengan persentas
laki-laki _dan _perempuan mempunyai, nilai_yang tidak jauh. berbeda. Hai ini

menuhjukkaii! keputusan- pembelian produic-produi( elektronik ' Merek [ Sharp- tidak

hanya didominasi_oleh laki-laki. Produk elektronik merupakan  salah, satu produk

perlengkapan rumah ‘tangga,~baik sebagai’ procdulk bantu ‘rumaki-tangga 'maupun

| REPOSITORY.UB.ACID |

hiburan. Untuk mereka yang telah berstatus kawin, wanita mempounyai peran besar
dalam-penentuan-keputusan pembelian“segata Keperluan' rumah'tangga termasuk

produk elektronik.
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- N

5.2:2. Status:Perkawinan

Seperti yang telah disinggung sebelumnya bahwa status perkawinan dapat
mempengarshi;  keputiszn,  pembelian: terhadzapr produk-preduk sruimah . tangga,
termasuk  produk eiektronik.- Diskusi antara suami dan isteri dalam_pengambiian

keputusan pembeilian adzlah dominan-dilakukan untuk mereka: yang telah berurmah
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tangga. Kesepakatan_pembelian akan meliputi produk jenis apa, merek apa, dan
narga. Sebaran status-perkawinan menjadi resgonden dalamrpenelitianr ini disajikan

dalam Tabel 5.2.

e
|G
| <€
|8 Tabel 5.2 <Status Perkawinzn
| &
| & ng Rrawiiava Rannsitnry [ nivarsitas Brawiiaua -
?E Status Frekuensi (Orang) Persentase (%)
| &
| &
B Menikah 157 | 785
[ |
{Belum Menikah 43 | 2315
| |
| Total 200 | 1000

Surmber; Data Diolah, Tahun 2014
Tabel. 5.2." jelas _menurjukkan responden sebagian besar berstatus teiah

rmenikah (berumah tangga), yaitu-sebanyak 157 corang dengan: persentase sebesar
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78,5% .dan sebanyak 43 orang (21.5%) yang - berstatus beium_menikah: Ini

2
i

rmenuhjukkan pengambiian keputusan responderuntuk perrbelizn produk elekironik
Merek Sharp merupakan keputusan bersama suami dan isteri. Ini jJuga menunjukkan

rmereka rvang telah: menikah debih membutuhkarn produk’ elektronik dibandingkan

dengan yang belum menikah

5.2:3. Usia

| REPOSITORY.UB.ACID |

Sedikitnya responden yang berstatus belum, menikah dapat diperoleh gambaran
iebih jelas dengan ‘melinat/sebdran usia responden. i lindoresia: dan-khususnya
Provinsi Kalimantan Selatan usia perkawinan yang dinilai ideal adalah setelah

berusia 20/sarmpai dengan 25 tahun, walaupun faktahya lterdapat perkawinan yang
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dilakukanpada usia 17 tahun lebih. - Dilihat: dari distribusi rusia; responden:yang

berusia kurang dari 20 tahun jumiahnya relatif kecii hanya sebanyak 10 orang -atau

<L
>
L
é E 4,8%. Jelas-ini; berbanding lurus dengan: status: perkawinarn respondenhanya 1%.
(¥}
EJ <[ Secara lengkap distribusi respornden disajikan pada-Tabel 5.3.
= Tabe! 5.3 Usia
D m ANz V. o)
g | inivmedSIA | Frekuensi (Orang) | Persentase (%)
.. ... <20tahun ! 10 i B0 |
. 1,..21-25tahun L 36 | 180 .|
A ... ...26:30tahun L .63 oo 315
E: 31-35 tahun L. 34 | .. 170
K 36-40 tahun | .18 | 9.0
(S} '
I 41-45 tahun | 22 | 11.0
bl 46-50 tahun._ Lo 12 I 6.0
" _ >50 Tahun, .5 I 25
Total . | 200 | 100.0

Sumber: Data Dioiah, Tanun 2014.
Tabel 5.3.-menunjukkan rentang usia terbesar,adalah 26.sampai 30-tahun;, yaitu

sebanyak 66 orang atau 31,5%.

5.2:4. Domisili
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Dornisili'adalah aiamat-tempat tinggai responden yang ‘merujuk pada daerah

2
i

tertentu ~di, Provinsi. Kalimantan -Selatan. Untuk, ;penelitian. ini i responden secara
sengaja dipiiih dengan melihat domisili dan ditentukan-besarannya. Wiiayah domisili

yang dipilih-adalah- Kote Baniarmasin dan Ranjarbaru rserta- ibukaeta kabupaten-di

Kalimantan Selatan, di mana besaran distribusinya disesuaikan dengan proporsi

distribusi. produk elektronik Sharp-di setiap-daerahnya.

| REPOSITORY.UB.ACID |
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l
< Tabel 514 Domisili
e [RERy Rt ‘ phcundaihie sl
i {otallbukota soate Frekuensi{Orana)
2o Oy |Jniversiias Iotalodeerabireiens] ory - nvqreTRaensanegal
s B [ 17 | Kota Banjarmasin ) C_’;4_-
S <L 2 [ KotaBanjarbany e 3O
g % | 3 | Kabupaten Banjar (Martapura) .‘27___
) | 4 Kabupaten Kotabaru (Pulau Laut:Utara) 20
N .[_ 5 Kabu,::afen Tabalong (Tanjung) . 13
: 6. | Kabupaten Tapin (Rantzu) 18
= : 7/ | Kabupaten=ulw Sungai'Selatan {(Kandangan) 16
»i | 3, |-KaoupatenHulu SungaiUtara (Amuntal) 15
.g (9 Ka‘oupaten_i—:ulu Sungai Tengah (Barabai) 16
i [ 10 | Kabupaten Barito Kuala (Viarabahan) 11
E § I ___Total ) _Z:O_T_):

Sumber: Data Diolan, Tanun 2074
5.2.5. Pendidikan Terakhir

Tingkat™ pendidikan " yang dimaksudkan “adalah 'tingkat “pendidikan - formal

<L
>
<
2
2; terakhir vang-ditematkan responden. Berikut disajikan rsebaran tinglkat -pendidikan
(58]
= é terakhir yang menjadi responderi.
2
> Tabel 5.5/ Pendidikan; Terakhir
-‘::'}. :f* - 7. 1 B i NIT« VAT R EVE
| Pendidikan Frekuensi (Orang) | Persentase (%)
| SD Sederajat , 8 ! 4.0
B | SLTP Sederaijat 16 ! 8.0
15 | SMA Sederajat : 135 ! 675
|3 | Diploma L 10 ! 5.0
2 S 25 125 |
|52 A P 5 . X
L S S I S T S S
|Total, ) 200 - .. | . 1000 - - |

Sumber: Data Diolah, Tahun 2014.
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B

m

rdasarkan; tabely diivatas menunjukkan | ssbagian | besafrr -responden
berpendidikan terakhir sekolah menengah atas (SMA Sederajat), yaitu sebesar 135
orang. dengan persentase sebesar 67,5%: Tingkatan ini cukup tinggi-jika dikaitkan

dengan kemampuan untuk menilal produk dari segi kualitasnya, peiavanan maupun
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layanan purnasgual.-Secara tecritic mereka)yangimempunyai perididikan dinggi:akan
semakin kritis terhadap kualiias' produk dan layanan . yang mereka terima. Tingkat

pendidikan terakhir-yang dominan adalan SMA sederaat danhanya sebagian kecil

(12%) vang tingkat pendidikanniya relafif rendah SD dan SLTP. Tingkat pendidikan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

rmempunyaiperanan penting dalam menjewab-terhadap kualitas produk, citra merek,

kepercayaan, serta loyalitas. Karena .itu, penting untuk mencari hubunganantara

1

variabelsvariabel penelitian ini dengan tingkat pendidikan.

P Tabel 5.6 Crosstab Pendidikan Terakhir dengan Persepsi Kualitas Produk _
S ] Kualitas Proauk |
<l Tingkat Pendidikan I Kurang Cukup Balik Sangat |1/ Total
9= g | Baik | __Baik | Baik.__|
= Sodoraiar 1[0 1 2 57778
Z = !SD Sederaiat el [7/0:0% || 05% 10% 5% 2|V 40%
G T [SLTP f.L.-0 0 7 9 | 16 |
e |Sederajat . | % | 00% .| 00% | 35% | 45% [ 8.0% |
%m SMA WIENED A 84 50 (77435
| Sedeiajal %! 11.0:0% 0:6% 42.0% 25:00 2 1/BT5%
e, . " fol. 0 0 5 5 |10
<L ~Eng e ’ Diplome / Y I “1) ot CANV IECRp AR |
- Rendidikay Birfiria % [ 700% | 0.0% 5% 55% | 6.0%
| e/ 111 - 7 | .
- Vit 1 a e 1 | 25
|51 % . 05% |~ 0.0% 4.5% 7.5% 1. 12.6%
a0 L fl- 0 1. . (RN TP 3. | -5 |
[al Al % [ 0.0% 0:5% 0.5% 15% ' <V ' 25%
E: 'ex fijhyao 8 0 1 Wiiat
E b o [ % [ 00% ] 00%. | 00%, ] ..05%, ] 05% |
& 7 3 108 88 [ 200
(2 Total i = . =
& %! 1Y/a35% 5% 54.0% 44:0% 2 A00.0%
& Sumber-Data Diolah, Tahuni2014; Lampiran 45:
=]

Dikaitkan dengan Kualitas Produk sebagian besar responden menjawab-baik
(84%), | rdi imana- sebanyak ~42% diantaranya, rberpendidikarn - SMA ~Sederajat.

Terbanyak kedua berdasarkan’ tingkat pendidikan’ adalah ‘sangat baik (44%), di
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mana 25%: diantaranyajuga  berpendidikan | SMA| sederajat! 2lni -menunjuikkan

tendensi Kualitas Produk baik dan sangat baik, sangat ditentukan oienh pelanggan

<T
-
<L
V) m—
= E yang bérpendidikan-SMA Sederajat.
(%2]
5 Tabel 5.7. Chi-Square Tes Pendidikan Terakhir dengan Kualitas Produk
w <L q g
S e | | Value | df | Asymp. Sig. (2-sided)
SYas Pearson Chi-Square | '37.743%| 18 .004
Likelinood Ratio | 24.0687| 18 134
N of Valid Cases | 200

a. 21 cells (75.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is'.00.
SuUmber: Datd Dictah, Tahun' 2014, Lamripiran'45.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Tabel, crosstab.. mengindikasikan adanya hubungan, antara . tingkat pendidikan

dengan ' Kuailtas “Rroduk, didukung hasil’ 'Chi-Square ' Tes.' Hasib uji' ‘Chi-Square

diperoleh nilai. Chi-Square hitung sebesar 37,743 dengan nilai Asymp:-Siq. .(2-sided)

NK

0,004 < ‘o' (0,05), yang “membuktikan antara 'tingkai-/pendidikan' dengan ' Kualitas
Produk: menunjukkan radanya hubungan yang. signifikan. Artinya tingkat pendidikan
menentukan-persepsi KualitasPreduk eiektronik Mere'Sharp.

Citra. Merek. sebagian. besar responden. menjawab. baik. (83%),. .di..mana

sebanyak “39% “diantara''berpendidikan- ‘'SMA’' Sederajat. Terbanyek ' kedua
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berdasarkan.tingkat pendidikan adalah cukup baik yang jumlahnya relatif kecil hanya

2
i

/

€,5%, 'di manayang-dominan (5,5%) diantaranyajuga berpendidikan SMA sederajat.
Ini.. menunjukkan . tendensi . Citra. Merek .baik;; dan sangat .baik ditentukan. oleh

pelangganyang berpendidikart' SMA Sederajat.

| REPOSITORY.UB.ACID |
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l
Tabe! 5.8 Crosstab Pencidikan, Terakhir dengan Citra-Merek
g . ___ Citra Merek | Total
< Kurang 7BaiK|Cukup Baik| Baik |Sangat Baik|
V) — : i 1 | 1 5 1 | 3
— S erais N T .
= ; SR hederdit o witaly20.50% 10950% [12:50% 1|5 110:50%: [ 21\W40%
73] Lt 0 |cii0 14 2 [ .16
o SLTP Sedearajz A -
i ¢ SLTPSed=raat 5000 1~ 0.00% [7.00% | 1.00% | 8.0%
= SMA Sederajat T 119 el 15
SESal . cpository Universitas | Sraw 1}110.50%¢> 111, <5.50%, 1[59.50% < 2:00% 11 67-5%: |
Pendidikan /| Diploma { 0 T Q Coodaiind -—:|~ 10
RPITRVSIBREe %] ~0.00% | 0.00% [350%| 1.50% | 5.0%
oy f 0 : 4 18 3 WIES
Sre %, .0.00%.. |..2.00%, |[9.00% | 1.50% 1 . 12.5%. |
o f 0 | 1 2 2 | 5
- > Y% 0.00% i 0.50% 1.00% 100% " VYV 25%
E i Bla ORerlnsite 1 Q Prawiic
E: g %| _0.00%_ | 0.0% ,|0.50% | 0.00%. | 0.5%
12 Tot f 166 | 2 17 66 | 15
8| ] %1/ 183.0% LlOA.00% ['8150% [ 183.60% 2 \W7.50%
‘§ Sumber;-Data-Diolah, Tahun 2014, Lampiran 46

Tabel ~crosstab’ mengindikasikan' adanya “hubungan  antara tingkat “pendidikan
dengan Kualitas' Produk didukung hasii Chi-Square Tes:

Tabel 5.9. Chi-Square Tes Pendidikarn' Terakhir dengar Citra ivierek

V) -

g P ' :

@ ; Value | df | Asymp. Sig. (2-sided)
ik ) — | .

;—‘ < |Pearson Chi-Square AT N18 004

= rran | ol ~

% % Likellhood Ratio 27447 11118 071
. N ' [
N of Vaiid Cases 200, ‘

2
i

al21.celis\(75.0%) have expected count less thari:5. The minimum iexpecied count/is 201:
Sumber;-Data-Diolah, Tahun 2014, Lampiran 46

Hasil uji Chi-Square diperoiehiriiai Chi-Square "hitung-sebesar 37,777 denhgari niiai

Asymp. Sig. (2-sided)>0,004 <., o (0,05),. yang imembuktikan-bahwa rantara tingka

pendidikan’ dengain- Citra 'Merek ‘menunjukkan-adanya ‘hubungan-yang signifikan.

Artinyal persepsi+atas Citra Merek produk- elektronik Merek. Sharp- juga-ditenfukan

| REPOSITORY.UB.ACID |

oleh tingkat pendidikan Pelanggan
Kualitas Pelayanan sebagian besar responden. menjawab -baik (71,5%).di

marna sebanyak 44,5% “diantaranya berpendidikan ‘"SMA “Sederajat. ' Terbanyak
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| REPOSITORY.UB.ACID |
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kedua berdasarkan-tingkat pendidikan-adalah: sangat baik setesar:25.5%, di-mana
yang dominan (20%) diantaranya juga berpendidikan® SMA sederajat.” Ini
menuhjukkan teridensiiKualitas Relayanam baik dan sengat-baik, sangat-diterrtukan
oleh pelanggan yang berpendidikan SMA Sederajat:

Terlihat-bahwe bahwa tingkat pendidilkan:SMA_Sedergjat paling menentukan
dalam jawaban terhadap Kualitas Pelayanan produk elektronik Merek Sharp. Total
sebanyak 135 (87:5%) ‘berpendidikan -SMA: sederajatl; dengan- distiibusi: 144;5%
menjawab baik, 3% menjawab cukup baik, 20% menjawab sangat baik.

Tebel 5.40-Crossiab Pendidikan Terakhin dengan Kualitas Pelayanan

| o Kuallta"s.ﬁaayanan O Total

\ Cukup Baik | Baik Sangat Baik

' repsdtasRrawifva 0 Ren ,’ Inivesdsitas|Brawdiava |

| | SD Seaerajat ~ o/ | 00%. F 2.5 1.5%. | 4.0%

| BE craint L] 0 | 15 1 16

i = " BV 20.0%< 2 00S76% @5% 5.0%
| |1 6 | g,9 40 135

| [ SVASecoel o] 30% | 445% | 200% | 675% |

iPendidikan ‘ Dlploma o 0 | 9 1 o

| rsitas Brawk) __;Mf__ 450y 1 |n1v0ib% i a5 Rrasotkya |
TQ,I (1] [ 20 5 25

} |~ | % 0. 0% | 10.0% 25% ~M125%

i ‘ b i1 0 : 4 1 5

i , %l -0.0% - 2.0% 0.5% 2.5% . |
| o R T O N O IS

\ |- i 1% 0.0% "~ {~0.5% 4 0.0% 0.5%

. ¥ 6 140 3 200

iTOtal o, 0, -0 3 0, o,

% 3.0% . | 715% 25.5%. .|~ ..100.0%
Sumber: Data Dioiah, Tahun 2014, Lampiran 47.

1.

Tabel crosstat; mengindikasikan tidak-adanya hubungzn antara itingkat: pendidikan

dengan Kualitas Pelayanan, didukung hasil Chi-Square Tes.
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Tabel 5,11, Chi-Square Pendidikan Terakhir-dengan Kuaiitas:Pelayanan

=

B > c o (T, rexasiion g ' Value df | Asymp. Sig. (2-sided) |
2= Dearson.Chi-:3quare va Rendl802] 12l cioe Beauiio: 546
2 B Likelihood Ratio |r 13.978 12 \ » 302
w <L N of Valid Cases_ . I 200 |
g % a. 14 cells (66.7%) have.expected count less than 5. The minimum expected-count is .03.

Surber: Data Diolah, Tahun 2014, Lampiran 47.

Hasil uji-Chi-Square diperoleh-nilai Chi-Squarehitung sebesar 10,802 dengan: nilai
Asymp. Sig.” (2-sided) 0,546- > 'a"(0,05), yang merbukiikan bahwa antara"tingkat
pendidikan,dengan: Kualitas: Pelayahan- manunjukkan tidak. terdapat- hubungan

signifikan. Artinya persepsi Kualitas Pelayanan produk’ elektronik Vierek Sharp tidak

| REPOSITORY.UB.AC.D |

ditentukan oleh:tingkat-pendidikan:pelenggan,

Kepercayaan Peianggan sebagian besar responden menjawab baik- (67 %),
di.rmana; sebanyak: 44%; diantaranya- berpendidikan |SMA: ‘Sederajaty - Terbanvak
Kedua berdasarkan tingkat pendidikan adaiah sangat baik sebesar 30%, di mana

yang | dominan 1 {22%) ~diantaranya <juga)-berpendidikan:  SMA: sederajat./ Ini

menunjukkan tendensi Kepercayaan Pelanggan -baik dan sangat_baik, ‘sangat
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ditentukan oleir petanggan yang berpendidikar: SMA Sederajat;

2
i
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t
< Tabel 5,12/ Crosstah Pendidikan Terakhir dengzn, iKepercayaan Pelanggan
E e - o Kepercayaan | .
V) m— I Cukup Baik Baik Sangat Baikﬁ, i
S = | L5/tas Brawiiat 2 5 i [i2.8
%) B N I 1.0% 2.5% 0.5% . . 4.0%
W <L | SLTP f 0 12 4 |~ 16
S0 | Sedérajat % 0.0% 5.0% 2.0% | 8.0%
S0 | SMA i 3 88 44 [1]2435
| Sederajat % 15% 44.0% 22:0% 2l 67:5%
\ pérididikari | Dipleiria ials 2 { 3 gl
[rendcRan R~ % | 00% | 35% | 15% | 50%
| a1 f 1 ey 7 119395
_ | % 0:5% 8.5% 315% [ 0]11205%
E & iafy @nosifory 4niviersita & Rraw lioves
B t > L% | 0.0% 2.0%. .| . 05% | 2.5%
12 f 0 1 0 R
H | 73 %W 009 [ 5.5% G0% 7 05%
|8 a f 6 134 B I/ -200
| & i Fotal r !
=] | % 3.0% 67.0% 30.0% . -..[:100.0%

Sumber: Data Diolah, Tahun.2014, Lampiran 48

Tabel crosstabr mengindikasikan didak adahya hubungen antara tingkat-pendidikan

<
2 e— dengan Kualitas Pelayanan, seperti yang terlihat dari hasil. Chi-Square Tes.
—
N ; Tadel 5:13-Chi-Squzre TesPendidikan-Terakhiridengan’ Kepercavsan Pelanggar
o
i <L itac anac aroitoc 2
= o ihae g ' Valus df | Asymp. Sig. (2-sided)
> Pearson Chi-Square ... .. . 16524% . 12| . . 168
i Likelihood Ratio. . . o\ re ..10079) .. 12| . ..609
N.of Valid Cases._ e he.200 Aritas Deawiiogs |

a..13 cells (61.9%) have expected count less than 5. The minimum expected-count is ,03.
Sumber: Data Dioiah, Tanhun 2014", Lampiran 48

Hasil uji-Chi=Square diperoleh nilai Chi-Square hitung sebesar; 16,524 dengan: nilai

| REPOSITORY.UB.ACID |

Asymp. Sig.” (2-sided) 0,168 >-a (0,05), yang meimbukiikan bahwa antara-tingkat

pendidikan,dengan- Kepercayaan Pelanggan menuhjukkan: hubungan yang:tidak

signifikan. Artinya tingkat Kepercayaan Peianggan atas produk  elektronik: Merek

Sharp tidal ditentukan oleh tingkat percidikan-peizgnggan.
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boyalitas Pelanggan| sebagian-besar responden menjawak; loyal (645 )i

mana  sebanyak 44,5% diantaranya berpendidikan SMA Sederajat.

kedua berdasa

yang dominan (11,5%) diantaranya juga berpendidikan SMA sederajat.

Tabel 5114, Cresstab Pendidikan Terakhie dengan Loyelitas Pelanggan

)

Terbanyak

rkan-tingkat pendidikan-adalah-sangat loyal sebesar-21, 5%, di-mana

______ Lovalitas __7_____7_‘] Total
Tidak | Kurang | Cukup | Loyal | Sangat
_______________________ Loyal | Loyal Loyal | _Loyal
| SD f1 1 .0 2 4 1 |8
| ‘Sederajat. |%| 0:5% | 0.0% | 1.0%, | 2.0% | 0.5% | 4.0%
| SLTP fl 0 0 0 | 10 | 6 |16
| ‘Sederajat. |%| 0:0% | 0.0% | 0.0%, |5.0%. | 3.0% | 8.0%
| SMA R 3 19 |89 | 23 [ 135
| Sederajat. |%| 05% | 1.5% | 9:5% [44.5%| 11.5% | 67.5%
[ il 0 o o |6 | 4 0
endean| DRoma 55| 00% | 00% | 00% | 30% | 20% | 50%
| o G A N A L B -
| > %[ 00% | 05% | 1.0% | 7.0% | 4.0% |12.5%
| o P70 0 0 A S
| e %| 0.0% | 0.0% | 00% |2.0% | 05% | 25%
| o 10 0 0 1 I
| S %| 0.0% | 0.0% | 00% |0.5% | 0.0% | 0:5%
o il2 4 23 128" |7 453 | 1200
[Beip 9% 40% | 2:0% " “11/5% |64.0%|721.5% |100:0%

Sumber. Data Diclah, Tahun'2014°, Lampiran 49,

Ini.. menunjukkan . tendensi. Loyalitas -Pelanggan loyal dan .sangat;loyal, sangat

ditentukan oleh' ‘pelanggan’ 'yang berpendidikan’' SMA

mengindikasikan. . tidak

adanya . hubungan _antara: tingkat

Loyalitas' Pelanggan, didukung hasil Chi-Square Tes.

=

Sederajat.” Tabel' crosstab

pendidikan . .dengan
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Tabel 5.15: Chi=Sqizare Tes Pendidikan Terskhir-dengan! Loyalitas-Pslanggan

Value | df | Asymp. Sig. (2-sided) |

a. 35 cells (83.3%) have expected-count less than 5. The minimum expected,.count is. .01.
Sumber: Data Diotah, Tahun 2014, Lampiran'49.

BRAWIJAYA

|

I —1
z | Pearson Chi-Square . | 26.1242| 24 347
= Likelihood Ratio | 20.866] 24| . 528
72 ,
o N of Valid Cases | 200/
=
=

Hasil uji-Chi-Square diperoleh-nilai Chi-Square hitung sebesar. 26,124 dengan. nilai

Asymp. Sig.- (2-sided)- 0,347 > 'a"(0,05), yang mermbukiikan bahwa “antara’ tingkat

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

endidikan ,-dengan Leyalitas agan -~ menunjukke wbungan: -var ids
pendidikan ,-dengan. [Loevalitas . Pelanggan - menunjukkan, -hubungam -yang - tidak

signifikan. ‘Aitinya tingkat loyalitas pelanggan- produk-elektronik ‘ilerek’ Sharp tidak

ditentukan eleh-tingkat-pendidikan:

(2}

.2.0. Pekerjaan

Pekerjean - menunjukkan - status.- pekerjaan |Utama. -yang- melekat —pada
resporiden’ yang teriera di “dalam identitas * formai individu. " Jenis" pekerjaan
pelanggan produk elektronik -Merek Sharpsebagian |besarradalah mereka-yang

bekerja pada sekior swasta, -diikuti dengan ‘mereka yang berprofesi sebagai
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wirausaha., Tabel-5:6.-menunjukan sehagian-besar responden yaitu sebanyalk 94

2
i

orang atau 47% berstatus sebagai karyawan perusahaan swasta, disusui -oieh

mereka yang berstatus:sebagai wirausaharsebanyalc 54 orang atau 27%

| REPOSITORY.UB.ACID |
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Tabel5:16-Fekerjaan

s
< Pakariabh Frekuensi Persentase (%)
g — ’ (Orang) -
E ; Karyawan Perusahaan Swasta 94 47,0
W < Wirausaha 54 27.0
> 0c Tukang Kayu/Buruh Lepas/Ojek | 9 45
Sm Pegawai Negeri Sipli ) . 9 . 45
| Guru/bosen -~ e 6 . . 30 - - |
Laintaln = 7 0 o 28 A 140 - ]
_Totai 200 - | .. 1000 ~ - |

Sumber: Data Diclah, Tatun 2014.
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5.2.7. Tahun-Mulai Membeli

Tahun-amulai Membeli-adalah tahun i imana | pertama 'kalinya responden

mernbeli salah satu produk Merek Sharp. Tahun mulai ‘membeli_menunjukkan
eksistensi Merek Sharp divmata konsumen maupun /bukti eksistensi; Sharp dari dulu
hingga sekarang.

Tabel 5:17: «di-bawah :-menunjukkan bahwa terdapat responden yang telah

mernbeli produk Merek Sharp sejak tahun 1984 atau sudanh 30 tahun, walaupun
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sebaran terbesar-berada pada/gembelian (i @hun 2004 csampai 2013ni; jelas

2
i

menunjukkan eksistensi produk elektronik Merek, Sharp di pasar Inconesia
khusushya di Provinsi-Kalimantan Selatan. Kemarmpuanmemperizhankan eksistensi

ini tentu karena. didukung kemampuan_Sharp dalam menghasilkan produk inovatif,

pericualitas/ yang smampa vmemenuhi keinginancKonsumen:: 'Produk ~yang. marrpu

memenuhi keinginan konsumen, adalah produk yang mampu beradaptasi dengan

| REPOSITORY.UB.ACID |

perubahan tontutan-kualitas/konsumen:
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< Tabel 5,17 Tahun Mulai-Membeli PFroduk Sharp

= | Tahun Mulai Membeli | Frekuensi (Orang) | _Persentase (%) ~_|
N | 1984 s/d 1993 4 2
5= | 1994 s/d 2003 el 305
G < [ 2004 s/d 2013 01 505
e RN LI S N * Skl R A |
> T ol R N Rl R

Sumber. Data Diolah, Tahun' 2014

A
%

5.2.8. Kualitas Produk Elektronik Merek:Sharp
Terdapat “beberapa 'clasan mendasari pengaimbilan keputusan“pembelian

konsumen. terhadap produk; elektronilk; Harga yvang kempetitif ataukualitas- yang

r
|
|
|
|
|
|
|
|
|

e
o
<
©
=
=
&
51
-
vy
o
a
I
e

tinggi “merupakan dua ' (2) fakior terpenting pembeiian.  Untuk™'pembelian “uiang

(repurchace), secara tegritis didasari oleh-kepuasan terhadap produk.

Tabel 5.18 'Persepsi atas Produk Elektronik Merek Sharp

2 - sita: Frekuensi Perseritase (%)
| iKuailtas
U — e ~___(Orang) -
= ; |Bak - 137 68.5
22 (Ruat dar Awel T T T g
= o [ Sangat Baik 10 5.0
= ) 1o ik y F
S | (,u.kur; Baik 10 5.0
( Baik dan Awet/Kuat 7 35
QR Berkuaiitas 5 25
' Baik dan Murah 2 0
};
“(iHemai dan-Awet 1 5
s | Ketinggalan Mode 1 5
g | Memuaskan 1 5
E | Mudah Mengoperasikan 1 5
|8 | Sangat Memuaskan L 1 areibne Eraaiiaua
18 | Sehat (Plasmacluster) 1 5
ol | Terkenal 1 5
[ Tidak Mengisi 3 1.5
| Tolal 200 160.0

Sumber: DataLiclah,”Tahun 2014.
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Tabet! 5. 18: terlihat bahwa sebagian besar responden;: yaitu sebanyak 437
orang atau 68,5% menjawab produk-produk eiektronik Merek Sharp baik. Baik disini
dapat.diinterprelasikan ssebagais produkyango berkualitas, cproduk- iyang | -dapat
merenuhi Keinginan. Penilaian’penting yang kedua dari responden bahwa -produk

eiektronik Merek| Sharg radalzh kuat (ewet atau tahan lama). Kualitas produk merek

BRAWIJAYA
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Sharp. menurut responden yang terekam dalam Tabel 5.18 sejalan_dengan hasil
yang jawabar respendenterhadap variabel Kuzlitas Produk-(X1) yang berada pada

rata-rata 4,10 (baik) yang ditampilkan pada Tabel 5.22.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

5.2.8..Jumlah ragam produk yang dibeli

Jurnlahsjenis produk! dalam penelitian | ini’ merdjuk ‘padajenis 'atau  ragam

produk elektronik Merek Sharp vang sudah dibeli. Inj tidak menunjukkan frekuensi

iurnlah-pembelian. Frekuensi {Qrang) pembetian bisa-saja berjumlah-dua' atau tiga

<L
=
2 e— kali namun jenis. oroduk yang dibeli tetap sama, misalnya dua kali membeli televisi.
=
@ ; Tabel 519 Juiah Produk yang dibeli
wi < ory Universitas Brawijay: 2pository Universitas Brawijaya
- o | Ragam-Produk Yang dibeli, .- o Erekuensi (Qrang) | Persentase -
>0 | Membeli satu (1).ragam.Produk, Sharp 10 ' S
& | Membeli.dua (2) ragam Produk Sharp . | ... 123 . . e BOLDG
| Membeli tiga (3) ragam Produk Sharp. 37 Lo 18-
| Membeli. empat (4) ragam Pioduk Sharp = | A [ 10 |
| Membeli lima (5) ragam Produk Sharp 0 I S
[ Total 200 , 00

Sumber: DataDiclah, Tahun 2014.

Sebagian, besar, reponden telah_membeli_oroduk, Sharpo sebenyak 2. jenis

a2

produic ‘elekironik Merek' ‘Sharp,~ yaitu ‘sebanyak 1123 'orang- dengan ‘persentase

| REPOSITORY.UB.ACID |

sebesar.61,5%..Ragam_produk Merek:-Sharp yang dibeli responden yang terkecil (1
ienis) ‘'dan ‘terbanyak (5 jenis)-mempunyal-persentase- yang sama -yailu-3%. ‘Untuk

responden yang hanya membeli satu (1) .jenis. produk; adalah mereka;vang. membeli
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pada satu jenis preduks {misainya AC), namun imelakukan:-pembetian jatas; produk
yang sama minimal lebinh dari satu kali. Misainya responden yang membeli lemari es
pada tahun 2000 -kemudian mambeli kembali; padas tahun, 2008 Dilihat dari ragam

jenis yang dibeli responden-menunjukkan adanya indikasi” kepercavaan terhadap

kualitas rproduls kepercayaan, serta loyalitas,~sebab konsumen yang-imaw membeli

BRAWIJAYA
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lebih dari satu jenis produk dengan merek yang sama adalah mereka yang telah
memperoleri-kepuasah; kepercayan den foyalitas ierhadap merek tersehut.

5.3 Pengujian Validitas dan Reliabilitas instrumen Penelitian

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Analisis-daia: pada studiuntuk disertast ini dilakukan:dengan cara:first-order,

di mana indikator yang memiliki bebeberapa butir ‘datanya diperoleh dari rata-rata

By .

butir. | Dengan:demikiar sebagai cross-check: ujivaliditas  darcreliabilitas: instrurmen

penelitian.didasarkan pada indikator sebagai pengukur variabel. Instrumen penelitian
dikatakzn valid-diskriminan/jika dkar AVE:lebih besar deri Koefisienkorelasi/variabel
tersebut dengan variabel lainnya. Discriminant validity model pengukuran dengan

indikator reflektif dinilei:dengan membandingkan nilai square root (akar Kuadrad). dari
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average variance extracted (AVE) setiap konstrul laten.dengan korelasi konstruk

2
i

bersangkuten dengari-Kenstrul \lainnyas dalamy 'model Jikachilail akarKuadrat AVE
setiap konstruk lebih besar daripada nilai korelasi antara konstruk dengan konstruk

lainnya dalaim ‘model,-maka ' dikatakan raemiliki nilai discrirainant-validity: yang baik

(Fornel,dan Lacker, 1981 dalam Ghozali 2008, Solimun;2013)

Hasil uji'validitas diskirimzn'dengan GeSCA secara lengkap‘dapatdilihat padaTatel

| REPOSITORY.UB.ACID |

5.10 (diambil dari Lampiran. 3). Berdasarkan Tabel 5.20 tersebut dapat diketahui
bahwa akar'AVE variabel kualitas proauk (X?), Citra' Merek (X2), Kualltas Pelayanan
(X3), Kepercayaan Pelanggan (Z) danlovalitas Pelanggan (Y) seluruhnya memiliki

nilai’ lebih ‘besar dari ‘koefisien kcrelasi ‘variabel tersebut \dengan variabel' lainnya,
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sehingga iinstrumien: penelitian-bersifat-valid., Kualitas' Produl (X1) cmempunyai- nilai

akar AVE sebesar 0,781 sedangkan_koefisien Korelasi variabei tersebut dengan

lainnya paling besar:hanya 0,683 -yaitu-kerelasi dengan variabe! Citra Merak (X2).
Tabel-5.20 Hasil Uji Validitas Diskriminan
sguare root| Kualitas Citra Kuzlitas Kepercayaan | Loyalitas

of AVE | Produk Merek | Pelayanan Pelanggan_ |Pelanggan
Ve )i - N 70 v
il 0.781 | 1 0.683 0.317 0.527 0.606
Produk

i Q

Gltra 0797 I o83 i 0.449 0500 0.593
NVerek |
Caal; A 795 |
KhRjtas 9, 12 0317 | “0.449 i 0.621 0.472
Pelayanan Jit o | g N A NEe |
Repercayaan 0.780 _ | 0527 0.600 0.621 1 0.608
Pelanggan |
Loyglitas 0857 -l o608 0593 0.479 0508 1
Pelanggan |
Sumber: Diclaly darrouput GeSCA (Lanipiran 28)

Variabei Citra Merek (X2)'mempuhiyai’ akar’ AVE sebesar 0,797 “sedaingkan
koefisien korelasi-variabe! tersebut dengan lainnya paling besar: hanya,0.683;, yaitu
korelasi aengan variabel” Kualitas Produk (X1). Variabel ‘Kuaiitas Pelayanan {X3)

mempunyaiailaimenipunyai akar. AVE sebesar 0,725

(u

edangkan:koéfisien korelasi
variabel tersebut dengan lainnya‘paling besar hanya 0.621, yaitu korelasi derigan
variabel Kepercayaan, - Pelanggan (Z)- Variabel ; Kepereayaan « Felangdan: {Z)
mernpunyai nilai mempunyai-akar AVE sebesar 0.780 sedangkan koefisien korelasi
variabeltersebut dengan: lainnya-paling-besar thanye 0.621, yaitu-kerelasi- dengan
variabel Kualitas™ Peiayanan - (X3). Untuk variabel Loyalitas Pelanggan - (Y)
mempunyaimilai mempunyai akar AVE-sebesar 0:857 sedangkan koefisien korelasi
variabel tersebut dengan lainnya paling besar hariya 0.608 yaitu korelasi derigan
variabel/Kepercayaan Pelanggan {Z).

Pengujian ~ reliabilitas ~ instrumen’ peneiitian ~ dilakukan = adalah analisis

CronbachAlphza, di: menayiika Alpha = 0,60-makas instrumen: penelitian dikatakan
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reliabel isertardengan-AVE dengan kriteria) harus, memiliki: nilzi=> 0,5 Kelompok
indikator yang mengukur seouah variabei memiliki reliabilitas  internal konsistensi
yang baikjikacmemilikirAlpha 2 0.6, walaupun dbukan merupakan:standar absoiut
(Solimun, 2013). Hasii uji reliabiiitas dapat dilihat -pada tabel berikut_ (diambil-dari

Lampiran 3).
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Tabel 5.21. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

i Variaoel AVE Alpha Keterangan

i Kualitas Produk 0,670 0.773 ~eliabe!

L Citra Mei ek 063501 0.706 Reliabel
| b Kualites Peiaysnan 0,527 0r(/ | 0:764 Reliabe!
| !ﬁ@m@_ﬂﬂanggan IV 0609 11/ | 0:785: |12 Reliabely = |
. ! Loyalitas Pelanggan 0.735...|. 10.875 Reliabel - |
|

~

Sumber: Diolah dari-ouput GeSCA (kampiran 27)

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Berdasarkarr zbel/iersebut dapat (diketahuiinstramen —penelitian ' adalah
bersifat reliabel (memiliki internal konsistensi yang andal) karena.memiliki nilai Alpha
lebih besar dari C,6; artinya 'telah memiiliki’ keandalan-yang-tinggi dalam’ mengukur
variabel-variabel yang-ada dalam penelitian ini.

5.4 Deskripsi Variabe! Penelitian
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Variabel yvang dilibatkan dalam penelitian_ ini ada sebanyak 5 (lima). variabel,

2
i

yaitu 37 (liga) variabel ' eksogen,  satu™{1) ‘variabel entara-dan~1 (satu)'variakel
endogen, : Ketiga. variabel eksogen tersebut adalah. variabel Kualitas-Produk (X1),

Citra ‘Merek’ ' (A2) dan’ Kualitas~ Pelayanan ~(X3), untuk’ ‘variabel antara ' adalah
) y

Kepercayaan . Pelanggan.. (Z)..dan variabel . endogen . Loyalitas . Pelangoan . (Y).

Jawaban' responden ‘pada’ kuisioner ‘menggunakan ‘skala“Likert jenjang ‘lima’ {(5)

| REPOSITORY.UB.ACID |

dengan alternatif jawaban: sangat setuiju. (5), setuju, (4),-ragu-ragu (3); tidak setuiu,
dan’'sangat tidak sctuju (1) 'Unwk'kepentingan 'kebaikan daiam menginterpretasikan

jawaban responden, maka akan dilakukan konversi kategori jawaban menjadi sangat
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s,

mudah/baik(sangat Setuju), mudah/baik (setuju); cukup: (ragu-ragu); ikurang: baik
(tidak setuju), sangat tidak baik (sangat tidak setujuy).
5.4.1 Deskripsi Variakbel Kualitas Produk (X1)

Berdasarkan Tabel 5.22 dapat dijeiaskan bahwa dari 200 orang responden

yang memberikan-jawaban/pemyataan-tentang butir-bulin Kualitas Produk:(X(1).Hasil

BRAWIJAYA
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dari’ jawaban responden tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut:

4

Butir Produk-produk ‘Sharp mudah-dioperasikan (X1:1.1)'sebagian besar {65%)

-\

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

dijawab_responden_dengan setuiuy, dengan rata-rata 4.31. Ini-menunjukkan

bahwa'Kualilas Produk eleketronik Merek ' Sharp di Provishsi Katimantan dijawab

dapat dioperasionalkan dengan mudah.

2. Butir Pemelinaraan produk-produk™Sharp mudah-dilakukan {X1.1.2) 'secbagian

besar . (73,-5 %) dijawab responden-.dengan, setuju; idengan-rata=rata. 4.18, Ini
menunijukkan - bahwa Kualitas Proauk paaa aspek' ini” dijawab respondendi
Kalimantan Selatan dijawab pemeliharaannya mudah dilakukan.

Butir' ' Produk=produk Sharp “'sangat ‘meimbaniu ~untuk mermenuhi - kehidupan

o3
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sehari-hari (X1:1/3) sebagian besar (75%) dijawab, respanden dengan sstuju,

~

2
i

dengan rata-rata 4.19. Ini menunjukkan bahwa Kualitas Produk pada aspek ini
dijawab rresponcen: di -Provinsi< Kalimantan  Selatan = rmampd “memenghi

kebutuhan sehari-hari secara baik.

N4

4.1 Produic-produk ‘Sharp 'memiliki konsumsi distrik yang rendah {X1:201) sebagian

besar (49.5%) _dijawab responden, dengan setuiu, dengan. rata-rata 4.21. Ini

| REPOSITORY.UB.ACID |

menunjukkan-bahwa-Kuglitas Produk pada aspek-ini dijawab-oieh-responderidi

Provinsi Kalimantan. Selatan dengan baik, artinya komsumsi listriknya hemat.
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5,1 Bufin  Produksproduk- Sharp ‘mengadopsi: teknologi terkini [(modern)  (X1.2.2)
sebagian besar (69%) dijawab responden dengan setuju, dengan rata-rata 3.91.
Inimentinjukkan bahwa Kualitas Produk-padaaspek\ini' dijawab responden-di

Provinsi_Kalimantan_Seiatan dengan baik, artinya . Sharp. telah. mengadopsi

BRAWIJAYA
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teknologi terkinisecara baik (mengikutiperkembangan.teknologi terkini).
6. . Butir Produk-produk Sharp mengadopsi teknologi ramah_lingkungan  (X1.2.3)

sebagian'besar (73%) dijawab respondein-dengan-setuju, dengan rata-rata'4.02.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Ini menunjukkan bahwa Kualitas Produk. pada.-aspek ini-persepsikan responden

di-Provinsi’ Kalimantan' Selatan dengan baik, artinya“ produk® elekironik: Merek

Sharp. dijawzab, telah-mengadopsi teknolegi ramah lingkungan: secara- baik.

Butir Produk-produk ‘Sharp tidak mudan rusak walau sering aigunakan (X1.3.1)

~i

sebagian besar(54%) dijawab responden-dengan setuju; dengan ratz-rata4.16.
Ini’ menunjukkan bahwa Kuaiitas Produk pada“aspek ini dijawab _responden di
Provinsi-Kalimantan Selatan dengai-baik-artinya produk elekrenik:Merek Sharp

dinilai awet (tidak mudah rusak).
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8 1 Butir Rroduk-produk Shiarp dapat beriahan darilebiti dari masa gaiznsi'i(X1.3.2)

2
i

sebagian _besar (46,5%). dijawab responden dengan setuju, dengan rata-rata
4,27, Mai “renunjukkan “bahwa Kualitas 'Produk’ ''pada-'aspek: ' ini'V dijawab

responden di Provinsi Kalimantan Selatan baik, artinva produk elektronok Merek

Sharp'awet dar-tidak mudahrusak'dan‘bertahan lebihvlama’ civandingkan-masa

garansinya.

| REPOSITORY.UB.ACID |

9." |Bulir' ' Produk-produk-Sharp’ umurninya ‘rnemiliki desain- yang enak-dipandang
(X1.4 1), sebagian basar (76,5%) dijawab: responden. dengan. setuju, .dengan

rata-rata 4.02. ini-menunjukkan bahwa Kualitas Produk produk elekronik Merek
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Sharppada ~aspekaini| dipersepsesikarn: responden di-<FProvinsi; Kalimantan
Selatan baik, artinya produk elektronok Merek-Sharp memiliki desain baik’dan
ehak dipendang.

10.-Butir Produk-produk Sharp umumnya memiliki tampilan desain luar yang inovatif

7 /|

(X1:4.2) 'sebagian beszr(80,5%) <dijawab | responden idengan: setuju, dengan

BRAWIJAYA
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rata-rata 3,92. Ini-menunjukkan bahwa Kualitas Produk produk elekronik Merek

Sharp' pada ~aspek-ini! dipersepsesikar: respondeny @i “Provinsi! Kalimantan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Selatan baik, artinya produk elektranok Merek Sharp memiliki desain luar yang

inovatif.

11.. Butir - Produk-produk . Sharp, umumnya penempatan; komponen-komponennya

terlata rapiyang memperindah desain {X1.4.3) sebagian besar{(€0,5%) dijawab
responden. dengan--setuju, . .dengan. rata-rata. 3,96, Ini-menunjukkan bahwa
Kualitas Produk’ produk eiekronik Merek Snarp’ pada aspek ini-dipersepsesikan
responden-di Provinsi Kalimantan Selatan baik; artinya produk.elektronok Merek

Snarp mermiiliki desain luar yang inovatif.
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Jawaban ‘responden; terhadap Butir-Butir-Kualitas | Produik-produk, elektronik

2
i

Merek” Shaip  sebagiar ‘besarberada’ pada 'skor 4 (setuju/baik/mudah), “ini
memberikan. .aambaran ~bahwa -Kualitas - Produk- Merek ;-Sharp, -oleh ~pelanggan

dijawab baik.

| REPOSITORY.UB.ACID |
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Tabel 5.22 /- Distribus| Frekuensi Butir-butir Variabe! Kualitas Produlk (X1)

Deskrips! Wariabel Kualitas' Produk (X1) diperoleh rata-rata-nilaidari jeawaban

<L
E ______ ‘-::_j ' Skor Jawaban i:-.,,l ]
2= Butin [ 1. | 2 [ 3 4| 5 | Rata Rata
EB fl% [ 1% |t % [ €% [ f] % -
w < xii1 001021 | 11 05 (130} 65 |67 335 431
z% xi12 100 | 1]05] 7 | 35 |147]735] 45 [225] _418
= x1a3 0l o lofo | 6] 3.1150] 75 [44 [ 22 1 ~a19
R5 Indikator Kemampuan | . 423
X121 0|42 [24] 12 [ 99 49573 [365( 421
X122 1.1.6 1.3 |27 ] 235 (138 69 |27 [ 13,51 . 3.91
(5] x123 [0l ol 2b 1| 221 11 1146| 73 |30 | 15| 402
E: Indikator Fitur | . 405
g X131 101 .0 1526 | 13, 1108| 54 |63 [ 31,51 416
5 x132 [0l ol 2bL1 [30] 15 193 |465]75 [ 35 | 421
E Indikator Daya Tahan | 419
. xtar ol o251 ]19] 95 1153]765[ 26 [ 131 402 ]
P xt42 | 2 1 11311519 ] 95 1161]805[ 15 [ 751 302
zt- x143 [0 Lo lal2[18] o l161[805] 17 [ 85| 3q6—j
= Indikator Estetika He B39
; : !.?Tate: +Rata Variabel | 410 |
a
o
(a 8]

2
=
%)
oc
(58]
=
=
=

responden sebesar 4,10, Ini.memberikan gambaran bahwa Kualitas Produk: produk

2
i

eleltrorik 'Merek ‘Sharp 'dijawab, pelanggan’'di- Provinsi Kalimantan-Selatan’ dengan

kategori. baik.. Indikator Kualitas Produk. (X1):yang paling.dominan-kontribusinya

berdasarkan nilai rata‘rata adalan-indikator Kemampuan (4,23). Kemampuan' Produk

meliputi:. ;1) mudah dioperasikan, 2). mudah; pemeliharaannya,. dan . 3).::sangat

| REPOSITORY.UB.ACID |

rmembantu‘untuk' memenuhi' kehidupan sehari-hari.

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

4
g




[ RePOSITORY.UB.ACID |

5.4:2 Deskripsi Variabel Citra:Merek (X2)
Berdasarkan Tabel 5.23 dapat dijeiaskan bahwa dari 200 orang responden
yang memberikan: jawsban/pernyataan; dentang chutir-butir/ Citral Merck (X2).2Hasil

dari jawaban responden tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut:

1, Butir  Produk-produk- merek ~Sharp- dikenal rmemiiiki chahan syang: kuat ' jika

BRAWIJAYA
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dibandingkan dengan produk merek lain (X2.1.1) sebagian besar (51,2%)

dijawab = respondan “'dengan setuid (skori'4), _dengan-rata-rata 4,12,/ “ini

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

menunjukkan bahwa Kualitas Produk Merek Sharp. pada.aspek ini dijawab

responden-di Provinsi Kalimantan Selatan baik, artinya'memllili-bahan yang kuat

dibandingkan dengan produk merek lain. Bahan yang. kuat adalah-material yang

digunakan-uniuk “membuat’ ‘produk-elektronik, Material “yang paling' 'banyak
digunakan unfuk casing produk elektronik adalah plastik, yang membedakannya
adalah’ “penggunaary 'kualitas materiai~ 'plastik.’ ' Tergapat- predusen < yang
menggunakan. material plastik yang  berkualitas terbaik, vaitu:tidak -mudah

pecah, tidak mudah 'tergores dan dapat'ditampilkan’'secara-mewakh.
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2. . Butir. Fasilitas-fasilitas, yang ,ditawarkan.dalam produk merek Sharp berfungsi

2
i

dengan maksimal-(X2.1.2) sebagiari-besar (72,5%) dijawab responden derigan
setuju; denganreta-rata 4,02. Ini menuniukkan bahwa-Kualitas Produk Merek

Sharp pada aspek ini dijawab responden’ di Provinsi Kalimantan-Seiatarn baik,

artinya fasilitas-fasllitas pada produk-elekironik. Sharp  dapat difungsikan secara

baik dan maksimal. Fasilitas ini merujuk kepada fungsi-fungsi atau tool yang

| REPOSITORY.UB.ACID |

disediakan:
3. “Butir Produk-proauk merek’ Sharp dilengkapi dengan sistem keamanan yang

baik | (X2:1.8)

sebagian besar (72,5%) cmavval) nesponden - dengan | setuju,

)
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dengancratasrata 4,02/ Ini\ menunjukkan: bahwa Citra~Meiek: produk/ Produk

Sharp pada aspek ini dijawab responden di Piovinsi Kalimantan Selatan” balk,

artinya, memiliki: sistermn, keamanan-vang bhaik Sistem, keamanan-pada produk
elektronik bervariasi sesuai dengan produk bersangkutan. Untuk teievisi terdapat

fituranti maling: melalui proteksi passwerd (pemilik; sehinggasjika dicuri; tidak

BRAWIJAYA
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dapat digunakan karena memerlukan otorisasi-password pemiliknya. Untuk AC
daniKulkas: terdapat fitur pengaturarus listrik sehingge: seat- digunakan idevice

tidak mudah mengalami arus pendek atau kelebihan arus yang masuk.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

4.7 Butir Metek ‘Sharp mudah diucapkan (X2:2.1) sebagian-besar {(52,5%) dijawab

responden_dengan, setuju, dengan-rata-rata 4,29. Ini menuniukkan bahwa. Citra

Merek" produk ‘Produk "Sharp’ pada-aspek iniydijawab-respenden divProvinsi

< Kalimantan Selatan mudah, artinya-mudah untuk diucapkan cleh pelanggan.
<L 5. Butir 'Merek “Sharp ‘mudah’ diingat (X2.2.2)' sebagian 'besar (47%)" dijawab
V) -
g [o—
s ; responden.dengan:sangat-setuju, dengan rata-rata 4.42.Ini menunjukkan bahwa
& <
> o Citra'Merek produk Produk Sharp pada ‘aspek ini dijawab responden ai' Provinsi
S
= Kalimantan: Selatan mudah; artinyaimudah: diingatioleh pelanggan
-‘.:'-‘ — o o . NS ) . 1= CC o
6. -Butir Logo merek Sharp mudah dikenaii (X2.2.3) sebagian besar (58%) dijawab
responden-dengan-sangat-setuju, dengan rata-rata 4.29:nimenunjukikan bahwa
'8 Citra Merek produk Produk Sharp pada aspek ini dijawab responden di Provinsi
| <
El ‘ , ot : . o
; Kalimantan: | Selatan smudah, ~artinye: fogo | Merek_ Shearpr mudah-dikenali: 'oieh
8
| @
|9 pelanggan.
i 2
7.7 Butir Merek Sharp ‘memitiki ‘kesari. ‘yang- mudah _dipahzmi (X2.2.4) sebagian

besar: (78,5%).dijawab responden dengan.sangat; setuju, dengan rata-rata. 4.03.

ini- menunjukikan “bahwe Citra Merek' produk »Produk~Sharg “pada’ aspek “ini
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dijawabresponden  di\Provinsi Kalimantar - Selatan 'mudali - dipahami, artinya
kesan kuat dan berkualitas-yang dike depankan Sharp mampu dengan mudah
dipaharmi pelanggan.

8. -Butir Produk-produk merek Sharp menmiliki tampilan yang unik (X2.3.1) sebagian

BRAWIJAYA
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besar! (81%) dijawab respondzn dengan sangat setuju;-dengan rata-rata 4. Ini
menunjukkan bahwa Citra Merek produk Produk Sharp pada aspek ini dijawab

responden-di-RrovinsivKalirnantan “Selatan ‘imemilikl 'Ketinikan, “artinya \iempitan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Merek Sharp. memiliki keunikan tertentu dibandingkan dengan merek lain;

9. Butir Produk-produk “merek Sharp rnemiliki paduan ‘warna ' yang unik (X2.3.2)

sebagian besar.(80,5%) dijawab responden;dengan.sangat setuju,.dengan, rata-

rata' 3,95. Ini menunjukkarn-bahwa Citra Merek ‘produk’ Produk ‘Sharp pada ‘aspek
ini dijawab.resporiden di; Provinsi Kalimantan- Selatan: memiliki, keunikan, artinya
koimbinasi -atau’perpaduan . warna pada produk-produk” Merek” Shairp merniliki
keunikan, tertentu dibandingkan dengan-merek [lain.  Ciri- khas iwarna i merek

Sharp didominasi oleti warna rerah marori
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10. Butir Produk-praduk merek Sharp memiliki desain vang-khas (X2.3:3) sebagian

2
i

besar (70%) dijawab responden dengan sangat setuju, dengan rata-rata 3,94. Ini
mehunjukkan :hahwa-Citra-Merek produk [Produk Sharp-pada-aspek-ini dijawab

responden di Provinsi Kalimantan, Selatan memiliki. keunikan, artinya.desain

pada produkpraduk Merek Sharp Cmemiliiki _keunikan/kekhasan. tertentu

dibandingkan dengan mereK lain.

| REPOSITORY.UB.ACID |

Deskrips! Variabel \Citra /Merek: (X2)) diperclen’ rata-rata’ nilai dari/ persepsi
responden sebesar 4,11. Ini_ memberikan gambaran K bahwa Citra Merek . produk

elekronik Merek Sharp diProvinsi-Kalirmantan Selatan dijawab dengan kategori-baik.
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Tabel 5.23 Distribusi-Frekuensi Butir-butin Variabel Citra/Merek (X2)

) o Skor Jawaban MI_ .
Butr | 1| 2 3 4 |5 | Rae
flomlfl% | f1 % [ f1 %|f] %
Ix211 (0| o 4] 2 [31]155[103]1512] 62 31 | 412
0l 0 2|1 (26113 |1487] 74 | 24| 12 | 397
1 1005221711 [1451725] 31,1155 | 402

ikator Ke!(_q?tan merek 4.04
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A
¢

=]

Q

Ix221]1]05]6] 3 [ 8] 4 [105]525]80] 40 | 429

[x2221 0] 0 [2( 1 8] 4 [0a] a7. (96| 48 | 442

A Ix2231 0] 0 15[25] 61 3 |116] 58 |731]365] 429
E I x224 (0] 0 11]05]171135]|57]785] 251251 403
:g ! Indikator Keuntungan asosiasi merek [ .4.26
I Ix23110l 0 lal2 131651821 81 121]105! 400
8 Ix232(0] 017]35]14] 7 |1511805]18] 9 | 395
. Ix233l0] 08|44 ]14] 7 |10l 70 [18] 9 [ 304
| Indikator iKeunikan asosiasi merek |.3.96

Rata - Rata Variabel | 411

Berdasarkan atas nilai rata-rata ini tergambarkan yang mempunyai rata-rata tertinggi
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adalah: Merek-Sharp imudah giingat (X2:6)Cknitmengarnbarkan kemudahan diingat

2
i

merupakan Butir. dominan yang membentuk Citra Merek produk-produk Sharp ‘saat
ininIndikator: yang dceminan’| atas Citra- Merek 'adalah_Keuntungain- Asosiasi Meriek

(4,26), yang meliputi:-1) merek Sharp.mudah diucapkan, 2) merek Sharp mudah

diingat, 3) lcgo-mudah dikenali; dan 4) memiiiki kesan yang/mudah dipahami.

5.4.4 Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

| REPOSITORY.UB.ACID |

Berdasarkarn: Tabel '5.24 dapat dijeiaskan)bahwa) deatir 200 orang respenden
yang memberikan jawaban/pernyataan.tentang. butir-butir Kualitas Pelayanan (X3).

Hzsil dari jawabanresponden tersebut dapat dijabarkan sebagai berikui:
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1. Butir tokor elektronik menvediakan fasilitas | pengaduan, bagi pelanggan (X3,1.1)
sebagian besar (78%) dijawab responden dengan setuju, dengan rata-rata 3,87.
Ini memberikan-gambaran-bahwa Kualitas:Felayahan yang diberiken oleh Sharp
pada aspek ini oleh pelanggan di Provinsi Kalirnantan Selatan dilawab baik. In

menunjukkar “kahwa Kualitas Pelayanan oleh tokoelektronik yang menjual

BRAWIJAYA
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produk Sharp telah menyediakan fasiiitas pelayanan dengan baik.

Butirtoko elektronik 'menyediakan tempat duduk yang ayamar: bagi-pelanagan

N

(X3.1.2) sebagian_ besar (64,5%)._dijawab responden dengan setuju, dengan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

ratasrate: 3;832 initimenunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan oleh oko elekironik

yang menjual produk Sharp telah menyediakan, fasilitas. K pelayanan berupa

tempat/dudukyeng nyaman' bagi pelangoan.

3. “Butir karyawan pada toko elektronik menggunakan seragam yang rapi (X3.1.3)
sebagian 'besar: (73,5%) dijawab responden idengan'/setuju;: dengan/ratasrata
3,96. .Ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan oleh toko elektronik yang

menjual-produks Sharp pada “aspek qri dijawab, responden 'sudah: baik; karena
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karyawan yang melayani-menggunakan seragarm yang sopan dan rapi.

2
i

4. \Butir peralatan yang digunakan pada-ioka-elekironik 'dalany metayani-pelanggan
canggih/modern (X3.1.4) sebagian besar. .(71%)  dilawab .respenden dengan

setuju,/dengan Fatasrata | 3,752 Ini menunjukkan bahwa Kualitas: Felayanan oleh

i

toko elektronik vang menjual produk Sharp pada aspek peralatan-peralatan yang

digunakan® dalam” 'memberikan pelayanan.'kepada’ pelanggan:! divVRrovirisi

| REPOSITORY.UB.ACID |

Kalimantan_ Selatan diiawab_sudah baik, -artinya ;telah. menggunakan ‘produk
bantu' yang'canggih'dan modern.
5. Butir_karyawan pada toko elektronik memperiakukan pelanggan. secara_tidak

pilih' Kasin {X3.2.1) 'sebagian-besar (71,5%) dijawab’ responden dengan setuju,

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ RePOSITORY.UB.ACID |

denganrata-rata 4,09, Ini; menunjukkan bahwa Kualitas ‘Pelayanan; oleh; toko
elektronik yang menjual produk Sharp pada aspek perlakuan karyawan terhadap
pelanggandi Provinsi Kalimantan Selatan-dijewab_lidakimenunjukkar;: sikap pilih
kasih (baik), karyawan dalam memberikan memberlakukan sama antara -satu

pelanggansdengan  pelanggan lain-mauoun kepada rcaloh: pembelis dengan
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memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya.
6. \Butir rkaryawan: paday teko: elektrenik: cmmemberikan, cpelayanan | tanpa;ada

kesalahan (X3.2.2) sebagian besar (68%). dijawab responden dengan setuju,

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

naf\

dengan rata-rata :3,86./Inii menunjukkan thanwa Kualitas Pelayanan: oiehi toko

()

elektronik yang menjual’ produk Sharp pada“ aspek tingkat kesalahan yang

dilakukeni cleh ‘keiyawan ‘dalam raerberikanipelayangni kepada pelanggan-di
Provinsi Kalimantan Selatan dijawab baik,. artinya karyawan jarang melakukan
kesaiatian dalam membérikan peleyanan.

7. Butir -karyawan pada toko elektronik memiliki. keterampilan khusus: untuk

menangani ' keluhan- pelanggan (X3.2(3) sebagian 'besar (80%) “respanden

I
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dengan _setuju_ dengan pernyataan_ tersebut,  dengan_ rata-rata. 3,96. Ini

2
i

mengambarkan- bahwa' responden menjawab \karyawan ioko-elektronllk-yang
menijual_produk Merek Sharp memiliki kemampuan_khusus: dalam menghadapi

pelarggan-yang menyampgaikan keluhannyanya. - Karyawan' dinilai’ mempunyai

pengetahuan atas, prosedur _jika -terdapat. kesalahan, atau. kekurangan. yang

berkaitan dengan preduk yang dibeii.

| REPOSITORY.UB.ACID |

8. . Butir. karyawan.pada. toko . elektronik .merespon keinginan: pelanggan . dengan

cepat' (X3:3:1)~ sebagian— besar ' (81%)~ responden “ dengan - seluju” dengan

pernyataan. itersebut. . dengan rata-rata. :4,02.; [Ini, ., mengambarkan : bahwa
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responden- menjawab karyawan ickoelekironik | yangsmerijual praduk Merek
Sharp di’ Provinsi_Kalimantan Selatan senantiasa cepat tanggap_terhadap-apa
saja yang diperukan oleh: pelanggan Karyawan tidak -membierkan-pelanagan
menunggu lama atas kebutuhan mereka, dengan kata lain bersikap proaktif

terhadap: pelanggan yang datang.
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9. ‘Butir Karyawan toko elektronik menanggani keluhan pelanggan secara cepat

(X3.3:2)-sebagian-besar  responden=—(77%) dengan isetuju [dengan pernyataan

tersebut, dengan rata-rata 3,92. Ini mengambarkan bahwa responden menjawab

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

karyawen “toko: eigkironik '\ yang menjual | produk Merek | 'Sharp | diVRProvinsi

Kalimantan Selatan senantiasi cepat tanggap terhadap keluhan pelanggan.

10. Butir' ' Karyawan toko''elektionik pro- akdif ' rmnenanyakair 'kebutuhan - pelanggan
(X3.3.3) sebagian-besar responden_(85%), dengan_ setuju .dengan. pernyataan
tersebut,; dengan rata-rata-3;93. Ini mengambarkan’/bahwa responden’menjawab
karyawan__toko . elektronik _yang -menjual-, produk _Merek - .Sharp _di . Provinsi

Kalimantan' 'Selatan “selald ymenunjukkan-'sikap pro! aktif- calam->menanyakan

<
<
-
P
e
o0

UNIVERSITAS

kebutuhan pelangaan,

2
i

1. Butir ‘toko clektronik rmemenuhi hak-hak-pelanggan (garansi)-atas’ produk-yang
dibeli; (X3.4.1).. sebagian.. besar rfesponden .. (82%). . dengan.. setuju. , dengan

pernyataan’ ‘tersebut, '“dengan rata-rata’ '4,06. “Ini * mengambarkan’ '‘bahwa

responden.. menjawab, karyawan foko-elektronik|yang menjual produk : Merek

Sharp dirProvinsi Kalimantan-Selatan senaritiasa memenuhi hak-hak pelanggan

| REPOSITORY.UB.ACID |

atas- pembelian. preduk-produk Sharp.- ~Karyawan, selalu i memberikan -kartu
garansi “ke' pelanggan’ yang memboeli- produk ‘tertentu,” 'yang —menunjukkan

pemenuhan hak-hzk pelanggan.
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120 Butir Perusanaan -Sharp smemberikan jaminan’ perbaikan: untuk -produk- yeang
rusak (X3.4,2) sebagian besar responden (72%) dengan setuju dengan
L.

pernyatasn; | fersebut; dengan rata-rata: 4,21, Inivmengambarkan. | bahwa

responden menjawab perusahaan Sharp selalu memberikan jaminan (garansi)
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setiap v pembeliar produk merekac [Rersepsi. inlisejaian “dengan '/ jawacan
responden atas memenuhi-hak-hak pelanggan atas. pembelian produk-produk
Sharp.

13. ‘Butir produk-produk Sharp yang dijual di toko elektronik telah.memenuhi jaminan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

keasiian- (X3.4.3) sebagizan besar “responden (65,5%)dengan setbju’ dengan

pernyataan . tersebut, dengan rata-rata 4,23.. Ini. mengambarkan ~“bahwa

responden-menjawab \produk-produlc Sharpyang. dijuat di teko-loke' ‘elekironik
telah terjamin keasliannya. Diberikannya kartu garansi merupakan, bukti.-lainnya
bahwa produk-produk Sharp/telah tefjamirc keasliannya:

14. Butir karyawan perusahaan atau toko elektronik melayani..pelanggan dengan

sopan/ramah {(X3.5.1) sebagian beszi responden (74,5%) dengan'setuju dengan
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pernvataan -tersebut, dengan rata-rata_4,14. Ini mengambarkan. bahwa baik

2
i

karyawan ‘dari - perusahaan “Sharp “rnaupun’’ karyawan ' ko “elektronik-yang

memberikan . pelayanan.. kepada -pelanggan . selalu memberikan _pelayanan

bR

%

dengan ‘sikap-yang'sopan-dan ramah. Karyawan-peruszhaarn -Sharp ‘seringkali

juga ada di toko elektronik-elektronik besar atau di servis.center,

(5. Butir'karyawan- toke elekironik menyampaikan ‘informeasi' kepada-pelanggan

| REPOSITORY.UB.ACID |

dengan _bahasa vang mudah dipahami (X35.2) sebagian. besar. responden
(84%) "‘aengan ‘setuju derigan’ pernyataan tersebut, derigan ‘rata-rata’ ‘4,03 “ini

mengambarkan-bahwa. karyawan foko-elektronik yang menjual-produk, Sharp.di
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Provinsi-Kalimantan Selatans selalut-menggunakan bahasa-vang: dapat dipahami
oleh pelanggan. Pengguriaan Bahasa Banjar sering kali dipergunakan kaiyawan
untUk menjetaskan skepadas pelanggan: yang | kurang <mermanami Bahasa

Indonesia.
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6. Butir karyawan tokor elekironik bersikapy terbuka (jujur) \kepada: pelanggan dalam
menijelaskan detail produk (X3.5.3). sebagian besar responden (84,5%) dengan

-

setuju \Cengan' pernyatean’ tersebut,“dengan.rata-rata 3,97. ni>mengambarkan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

bahwa . karyawan- toko .. elektronik- vang  menjual, produk - .Sharp _di. Provinsi

Kalimanian Selatan 'dijawab selalu jujur dalam menjelaskar detzil ‘produk Sharp.

Detail ., produk . -meliputi_ . antara, lain_..komsumsi  _listrik, .daya . tahan,

perigopérasionaian, ~kebijakan garansi, — spesifikasi,” ‘perbedaannya’ 'dengan
produk  lainnya, dan_sebagainya. Karvawan tidak menutup-nutupi, kekurangan-
kekurangan preduk ‘dan didak melegih-lebinkan “kemampuan-produk; ramun
menyampaikan sesuai dengan realita produk vang dimaksud.

Deskripsi' Variabel ' Kualitas Pelayanan ' '(X3) “diperoieh ‘rata-rata ‘nilai /dari
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e
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jawaban. responden. sebesar. 3,98. Ini-mengambarkan bahwa ;Kualitas Pelayanan

2
i

yang diberikan  oleh karyawan, baik Karyawan ‘toko -eiekironik ‘maupun’ karyawan
perusahaan.. Sharp. dgijawab..responden, .dengan. baik, . yang:: meliputi:. .fangible,

responsiveness, reability, ‘asstrance’ ‘dan -emphaty Indikator ‘dominan ' Kualitas

Pelayanan ; adalah .jaminan;: dengan iata-rata; .sebesar;. 4,17, ; yang, .meliputi;, . 1)

rnerenuhi’ hak-hak” pelanggan ((gararisi) atas produk-yang dibeli;” 2} raemberikan

| REPOSITORY.UB.ACID |

jaminan perbaikan/praduk pengganti, dan.3) jaminan keaslian produk.
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Tabel 5.24. Distribusi Frekuensi Butir-butir Variabel - Kualitas Pelzyanan(X3)

g Skor-Jawabhan
<L Butir 1 Araiiiaya 4 5 Rata- Rata
V) - l
o £l b % lif b % b ad et 1%
= atclolel
&53 xa11 1 ladest onas |20 L 10 bassl 78 |14/l 7 367
u.:< 1 [ '
= 342 i 814119705 28 | 14 1420 1645] 18/} .8 363
—_— - ' e
Zm x21.3 | L35 La00 .5 [ 10 ] 5 bad |-7350,30) i1 3.6
X 14 it elres b 43k 65,0133, h16.55 a42 < Aty 10 58 3 7r
Indikator-Bukti Fisik { 3.80
I
xa2 hiodroid s haslins b 754 4431715/ 39 | 095 468
x222 Ji|i0dr0the thravlkiar bisstase e 20 o5 2 66
A x2:2:3 )1} 4l10,5 1,518y 9 [ 460<80,118/ 112 3.96
| 9 i i
: % Indikator Kehandalan 3.97
H xaa Jhivdresdo hrodins 7.5 Haeedssn ] 220 fi91 a.G3rav|
8 viftay]
8 xa:3:2 [ helre5 b4 thravli2s b1 50 asdcls 77 180 [ e a.63ral
lhl I L
d xz33 ihiodroihe Bravline b osfarolses 9 /)45 543
Indikztor Dzya Tanggap i 3.957
T
g xa4 o€l 0t pe2 (prandiie 4 HassdsEayrly26) 11261 ifas.8
T xaa2 1100 b0 rondiiz b 3,5 a4ac 57204901145 Y.
V) - XA { y 1 g U 422-lre e 285 2 43
2= xaa3 i oclropa ravliavhasfassses|s7 1286 0403
73} ; Indikator. Jaminan ! 4.17 [
o - I A B
w <L x5 fiocroigi2 bravliavhastadelzaer 40/{ 20 % 44
Z 0o xe52 ) |iodrotha ol syh 25 aes s 2al [insf 10408
| | | i
Dm — — ~ | ! P — —
xa53 |ivcles e fravlivghssiiaealeie | 16/i7s 347
-l}j}. indiicator Empati 4.05
Rata - Rata Variabel 3,08

Sumber:-Diolah.dari data Primer 2014.

Distribusi‘jawaban responden juge-menunjukkan masin 'ierdapat-pelanggan
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|
|

o
J
<
=
2
>
o
[}
e
v
o
a
s
=4

yang mempersepsikanKualitas . Pelayanan kurang baik walaupun relatif kecil namun

juga perlu dicermati-oleh PT. Sharp Elektronik.
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5.4:4 Deskripsi Variabel Kepercayaan Pelanggan (Z)
Berdasarkan Tabel 5.25 dapat dijeiaskan bahwa dari 200 orang responden
yang memberikan: javvaban/pernyataan: tentang outir-butin Kepercayean: Pelanggan

(Z)./Hasil dari jawaban responden tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut:

BRAWIJAYA
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1,7 Butir percaya ates keunggulan preduk Sharp (Z1.1.1) sebagian besar (58,5%)
dijawab responden dengan setuju,.dengan. rata-rata 4,22. Ini mengambarkan

bahwa-pelanggan di' Provinsi Kalimantan Selatan ‘percaya’ produk’ elekionik

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Merek Sharp-mernpunyai keunggulan tertentu

2. < Butir percaya pada tekad perusahaan Sharp untuk menghasilkan produk-produk

bermute rtinggis (21:1.2) :sebagian. besar (76;5%) respoenden: setujuy dengan

pernyataan. ini, dengan’ rata-rata. 4,09. Ini rmenunjukkan  bahwa pelanggan
produk-preduk ‘elekironik Merek Sharo di:Provinsi Kalimantan -Seiatan percaya
bahwa perusahaan Shaip ke depan selalu akan menghasilkan produk-produk
yang berkuaiitas tinggi

3. “Butir. percaya pada komitmen perusahaan Sharp. untuk memberikan yang
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terbail “pada-konsumen {Z1.1.3) “sebagian  besar (73,5%) ‘responden setuju

2
i

dengan pernyataan ini, dengan. rata-rata 4,14. .Ini menunjukkan bahwa
pelanggar: preduksproduk  élektronik ) iVierek " Sharp'/ ¢i “Provinsi | Kalimantan

Selatan sangat percaya bahwa perusahaan’ Sharp ke depan. selalu akan

barkomitmen-untuk memberikan yang terbzik kepada ‘pelanggan. iMienghasilkan

produk-produk yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.

| REPOSITORY.UB.ACID |

4)7/Butir percaya paca kehebztan-kehebatan-produk Sharp<{Z1!1:4) sebagian-besar
responden (52,5%) setuju dengan pernyataan inj, dengan rata-rata 4;18. Ini

~

menunjukkan- behwa/pelanggan ~di Provinsi Kalimantan < Selatan.'memitiki
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kepercayaari yang ~tinggiy/ hahwa - produk=procduk; elektronik. Merek  Sharp
mempunyai Kehebatan-kehebatan. Awet dan kuat, berkualitas, hemat kornsumsi
listrikdan-merggadopsi teknologi terkini merupakan elemen=e emen’ penting
kehebatan produk.

5. Butinpercavas paday kemampuan ) karyawan | perusahazn, -Sharp) cuntuk
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menghasilkan produk yang sesuai dengan “kebutuhan pelanggan (Z1.2.1)
sehagian besar responden (77% -seluju=dengan_pernyatasn ini, dengan; rata-

rata 4,04. Ini menunjukkari bahwa pelanggan di Provinsi Kalimantan Selatan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

memiliki: kepercavazgn vang tinggiterhadap karyawan perusahean Sharp dapat

menghasilkan produk yang sesuai dengan kebutuhan pelangggan. Percaya

atas hatini menunjukkan kepercayaari terhadap’ keahlian/skiilpengetahuan dan
pemahaman pasar dari © karyawan-karyawan K perusahaan Sharp .- dalam
memenuhiz dinarikan' perkembangzn/perubahan I kebutthans dan~'keinginan
spesifikasi produk dari konsumen.

6. /Butin/percaya: padakemampuan karyawan ' pertsahaans Sharp/|idalam
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memberikan. pelayanan. terbaik (Z1.2.2) sebagian besar .responden (80,5%)

setuju/dengans pernyataan, ini, cengan ‘ratasrata’ 4.V Ini imenunjukkan! bahwa

2
i

pelanggan di Provinsi Kalimantan, Selatan memiliki. kepercayaan_vang tinggi

bahwa karjawan Sharp akan selaiu: memberikan pelayanan-yang!terbaik bagi

pelanggannya. Ini-sejalan dengan.jawaban pelanggan atas beberapa butir pada

variabetl® Kualitas ‘Pelayanan-yang-juga ' menunjukkan bahwa! Keryawan Sharp

| REPOSITORY.UB.ACID |

telah-memberikan-pelayanan secara baik.
7.0 /Butir'yakiry '‘peruszhaan’ Sharp dapat memenuhi kenginan! petanggan'(Z21,2.3)
sebagian_besar responden (83%) setuju dengan pernvataan ini;.dengan. rata-

rate '3/97.“Inimenunjukkan’ tahwa ‘pelanggany di-Provinsi IKalimantan Selatan
g
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memiliki:kepercayaan yang tinggi behwa perusahaan Sharp akan selalu mampu
memenuhi keinginan peianggannya.  Keinginan pelanggan ternadap -produk
elektronik saat-ini-didominasi;oleh-kriteria produk yang-hemat komsumsidistrik,
berkualitas, tahan lama, harga kompetitif dan-jaminan garansi. Produk Sharp

dipercayan selalu-imemenuhikeinginan-keirginan ini:
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8. “Butir percaya pada keahlian karyvawan perusahaan Sharp dalam menghasil
produk herkualites (21.2.4)/sebagien hesar respornden(80,5%) setuju dengan

pernyataan. ini, dengan: rata-rata_4. Ini menunjukkan bahwa _pelanggan di

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Provinsi: - Kalimantan Selatan memiiliki- Kepercayaan | yang: tinggi/ bahwa

perusahaan Sharp akan selalu .mampu menghasilkan produk-produk yang

berkualitas. Percaye-bahwa’ Sharp-tidak akan' membuat: produk

eickironik yang
berkualitas rendah karena ‘adanya, komitmen perusahaan untuk.menghasilkan
produk yang sesual derigan/keinginain_pelanggan, yaituproduk-yang bérkualitas
yang.tahan lama.

9.1 /Butin'yaKin' perusahaan [Sharp akan) terus) mampu Vimelakukar inovasil'atas
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produk-produk barunya (Z1.3.1).sebagian besar .responden .(82%). setuju

2
i

denganpernyataaniini - dengarr ffata-rata’ 3,990 110 T menunjukkan’| bahwa
pelanggan di Provinsi Kalimantan, Selatan memiliki. kepercayaan_vang tinggi

bahwa peruszhaan Sharp 'akan selalutmelakukan inovasi'atas produk-produk

barunya. Melakukan inovasi produk merupakan bagian_strategi vang harus

dilaksanzkan; ‘sebab 'perimintaan ~konsumen saal!'ini>menginginkan’| produk

| REPOSITORY.UB.ACID |

dengan atribut-atribut yang inovatif.
10./Butir ! percaya -pada-'kebulatan tekad'‘perUsahaan ''Sharp ' 'uhtulk 'mengadopsi
perkembangan teknologi terkini untuk setiap produknya (Z1.3.2) sebagian besar

responden:(7€%)-setuju'dengan pernyataan‘ini,/dengan-raia-raia 4,01. Jawatan
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reponden-atas-butirini terlihat se/alam dengan jawabam: meieka atas beberapa
butir, antara lain Komitmen-akan kualitas, komitmen atas pemenuhan keinginan
pelanggan;  komitman ekan: produk ryang cinovalif, \Inir menunjdkkan bahwa
pelanggan di Provinsi Kalimantan Selatan memiliki kepercayaan yang tinggi

seliap. preduk “Sharp yang dihasilkancdan di pasarkan=saat inir merupakan
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produk yang telah mengadopsi teknologi terkini. Adopsi teknologi terkini tidak
terlepas deari inovasi produk yang cditakukarn oleh Sharpratas procuk-produknya,

salah satu adopsi teknologi terkini_dan inovatii adalah teknologi.plasmacluster

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

unfuk produk-AC

11.” Butir percaya pada merek Sharp_akan terus dapat bersaing dengan produk

lainnyeardi‘masa aken\dastang (Z1:3:4 0 sebagian bhesar rasponden (77%) Setuju

dengan pernyataan ini, dengan rata-rata 4,10. ‘Hasil ini mengambarkan adanya
kepercayaan - yang' tinggibahwa di: rmasa (yang akari: datang produk-produk
Sharp akan tetap dapat - bertahan dalam persaingan di pasar elektronik

walauptn “sekarang-banyak-kompeiitor “yang' /'memiliki: keungguizin!'Pesaing-
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pesaing utama Sharp . seperti Samsung, LG .dan Sony. maupun Toshiba

2
i

bardasarkan data iop brend /indeks pada beberepa jenis produk-tertentl’ mampu
mengalahkan produk-produk merek Sharp.

12./Butir yakin' L perusahaan “Sharp ‘terbuka: 'untuk membantu- peiahggan~yaing

mengalami kesulitan terkait dengan produk.Sharp yang dibeli (Z1.4.1) sebagian

besarresponden=(78%) setuju dengar pernyataan 'inij-dengan rata-rata-4,03.

| REPOSITORY.UB.ACID |
pu1

Pelanggan . seringkali ‘banvak menghadapi A masalah _setelah = melakukan
pembelian; misalnya kurarlg rhematiami operasionalisasi keseluruhan fituryang

ditawarkan,..produk yang. dibeli tidak berfunqS| sebagaimana mestinya, ada
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kerusakan:produk: Terkait dengan: ini; pelanggan percaya: bahwa: Sharp :selalu
berkomitmen untuk mempaintu pelanggan terkait masalah yang teriadi .

13- /Butin yakin: gerusahaan Sharp mempunyai solusi| cara/pembizyaan; terbaik bzgi
pelanggan yang kemampuan ekonominya terbatas (Z1.4.2) sebagian besar

respondert: (76%) setuju dengan perayataan ini, dengan: rata-rata 3,97: Hasilini
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mengambarkan pelanggan-yang ekonomi terbatas telah diberikan kemudahan

agan 'depat membeli preduk-procuk  MerekSharp., Kerigsama: rantara; toiko

elektronik dan Sharp serta lembaga pembiayaan membuat konsumen dapat

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

membeli produk-oroduk Sharp secara kredit, sehingge-tidak:harus-membayar

lunas secara tunai namuin melalui angsuran perbulan.

14 /Butin 'percaya “pada\perusahaan < Sharp:  Untuk _maw cmelakukan komunikasi

dengan konsumennya - melalui -program. sosial (Z1.4.3) sebagian. besar

(8]

responden:(72%) setujul derigan pernyeataan’ini/ dengan: rate-rata 3,96/ Hagil ini
mengambarkan .pelanggan merasakan .adanya berbagai program.. sosial

kemzsyarakatan [yang/ |dilakukan <eleh Sharp, veng cselain bertujuan -untuk
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membantu .masyarakat .juga media untuk berkomunikasi. dengan pelanggan

2
i

serfa pembinaan bubungan yang baik denganpelanggan!
15.” Butir percaya pada perusahaan Sharp selalu memperhatikan saran dan kritikan

dari kohsumennya (Z1.4.4)/sebagiar besar resporden-(75,5%) setuju’dengan

pernyataan..ini, dengan rata-rata, 3,94. Hasil | ini . mengambarkan jawaban

pelanggan- terhadap kepedutian Sharplatas saran dari-kritikan yang diberikan

| REPOSITORY.UB.ACID |

telah didengarkan.dan diperhatikan dengan baik oleh Sharp, Saran dan kritikan
dari kohsumen-bagi-Sharp merupaksn' sumber informasi-yang dapat dijadikan

sebagai acuan tentang bagaimana, seharusnya produk dikembangkan di masa

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ RePOSITORY.UB.ACID |

yang . akan datang dan: pelayanan,terbaik /- bagaimana yang diharapkan

pelanggan, terutama pelayanan purnajual.

<
p
<<
V) =
& E Tabel 5.25, Distribusi Frekuensi Butir-butir Variabel Kepercayaan Pelanggan (£)
(%2}
o HEC als LEY
i < j Skor Jawaban ‘[
> hiviarcitac =l
= P ' Butir 1 ] 2 3 4 5 ‘i Rata- Rata
> | Pl il t ] % [ f 1 % | f.].% L
3 (Z114,10] 0 0] 0 | 20| 10 | 117 | 585 | 63 | 315] . 422
. Z11.2.10] 0 1 OO0 |15 |75 | 153]1765| 32 16 4.09 J
. Z2113,10]1 0 (105 11 |55 | 147 73,5 | 41 20,51 4.14 J
= 1z11.4 [1] 053 15| 32 | 115] 105 [525| 68 | 34 | . .18
| 3 i Indikator Integritas ‘I 4.16 J
H lz121 Jo] o J2[ A [16] 8 [154] 77. [ 28 ] 1a [ 404 |
Iz 1z1:22 [1]o05[3 | 15[ 13| 65 [161 [805[ 22 | 11 [ 400 |
bl 1z123 [1]o5[2] 1 [ 15|75 [166| 83 | 16 | 8 [ 397 |
. | z12.4,]0] 0 ]2 | 4 | 17|85 | 161805 20 | 10 4.00. |
= | Indikator Kompetensi 4.00 |
zi- 2134, 11 0052] 1 [ 14| 7 [164] 82 | 19 | 95 | .. 399 |
) — 12132, 10[ O § _O 0 | 211105 156 | 78..| 23 ,|11,5 (- 4.01 ___J
= ; 1z133 [0 0 [0 0 |13 |65 |154] 77.| 33.[165] .. 4.10 J
m | o — o —— .
o < i ... Indikator Konsistensi ‘| ______ 4.03 J
e ' Z1414.10]1 0 |2 A 16 8 155 | 78 .| 26 13 4.03
Z o | ibSd Do 8ih 8 | 1924 A8 b 45 11atd oo i atdny S
S0 (z1a2 [1]os]2 4 [ 22| 11 [152] 76 [ 23 J115] . 397 |
i ' Z14.3,11105141 2 | 24 12 | 144 | 72 | 27 _H 13,51 3.96 J
= |z144 [1]05]3] 15[ 23 |115] 153 [765] 20 | 10 | 394 |
F Indikator Keterbukaan 7 3.98 J
| Rata - Rata Variabel [ Ta0a ]

|
|
|
|

Deskripsit Variabel Kepercayaan -Pelanggan, (Z) - sebagian besar-responden

mernberikan” jawaban setuju ‘dengan rata-rata - niiai sebesar "4,04." Hasil “ini

| REPOSITORY.UB.ACID |

memberikan-gambaran tbahwa: tingkat Kepercavaan Pelanggan atas produk-produk
eiektronik. Sharp di Provinsi Kalimantan Selatan’ berada ‘pada’ tingkatan- tinggi.

Peianggan percaya; dan: yakin bahwa-Sharoi akan selalumemenuhi; keinginan
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konsumen dengan -cara-menghasilkan. produk’ yang. mengadopsi-teknologi terkini
yang inovatif. Kepercayaan -ini' ada, karena peiariggan percayan Sharp mermiiiki
sumberdaya- yarng: memiliki; keahlian teknologi, imendengarkan (saran idan kritikan

konsumen serta selalu membina hubungan baik dengan peianggan melalui

pelayanan yang diberikannysa
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Deskripsi Variabel Kepercayaan Pelanggan’(Z) diperoleh rata-rata nilai-dari
jawabanrespenden: sebesar 4,04, yang menunjukkahtingkat 'kepercayaan- yang

tinggi pelanggan terhadap produk elektronik Merek Sharp dan komitmen perusahaan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Sharp. Indikater 'Kepeicayaan:Pelanggan: yang (dominan adafah - lntegritas dengan

rata-rata sebesar 4,16, yang imeliputi, kepercayaan, atas: 1) keunggulan "produk

Sharp, 2)'Sharp akah menghasiikan ‘produk-produk bermutu;: 13} komitmen Sharp
untuk memberikan yang terbaik, dan, 4) produk-produk Sharp hebat.
5.4.5 Deskripsi Variabel Loyalitas Peianggan (Y)

Berdasarkan Tabel 5.26 dapat dijelaskan bahwa dari 200 orang responden

yang membkerikan’ jawabary/pernyataan tentang (butir-butic Loyalits: Pelanggan  /(Y).
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Hasil dari jawaban responden tersebut.dapat dijabarkan sebagai.berikut:

2
i

1.7 /Butir tetap 'akan membeli, produk “merek ‘Sharp /jika“akan ‘membeli | produk
elektronik dimasa  akan datang (Y1.1.1). sebagian besar (64.5%). dijawab

resporiden’ dengan setuju, ‘dengan‘rata-rata’ 3,91, Ini“mengambarkan bahwa

pelanggan. produk elektrenik.di Provinsi-Kalimantan. Selatan .cenderung. akan

memboeli proGuk merek ‘Sharp dimasa yang-akan datarig atau sebagian besar

| REPOSITORY.UB.ACID |

menunjukkan-karakteristik-loyal.
2. ' Butir.tidak tertarik pada produk lain selain produk. Sharp. (Y1.1.2) sebagian

besar (55,5%) dijawab rasponderi. ‘dangan getuju, 'dengan rata-rata. 3,72, dni
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mengambarkan. bahwa pelanggen ~produk - eiekirbnii di=Frovinsiy Kalimantan
Selatan cenderung mengutamakan produk-produk dari Sharp atau sebagian
besarmenunjukkan kaialderistik loyal.

3. " Butir akan .membeli_lebih ‘dari satu jenis produk merek Sharp-dimasa akan

datang ©(Y1.211) 'sebaglan 'besar <(66%}: dijawab’ ‘respondensdengan’’ satuju,
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dengan rata-rata 3,84. Ini mengambarkan. bahwa pelanggan produk elektronik

di_Provinsic Kzlimantain' Selatan cenderung mengutamakan' produi-produk dari

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Sharp dan_akan membeli lini produk dari Merrek Sharp apabila .akan. membeli

peralatan glektronik.

4. . Butir bahwa sebagian besar prcduk. elektronik (Misal: TV, AC;, Mesin_Cuci,

Compo,~Audio,~dll) yang ‘sudah dibelitadalah merek Sharp<«(¥1.2.2) scbagian
besar (57%). dijawab responden-dengan. setuju, dengan.rata-rata 4,00. Ini
mengambarkary bahwa ' pelanggan “produk -elekironik “di-Frovinsi Kalimantan
Selatan memang:mendominasi produk elekironik mereka dengan Merek Sharp.

5.1 yButir menceritakan kelebihan-{hal-hal pesitif)-merek' Sharp-kepada-ternan-teman
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(Y1.3.1). sebagian; besar .(79,5%) dijawab :responden. dengan. setuiu, .dengan

2
i

rata-rata’ 3,87 Ini' ‘mengambarkari- bahwa ' ‘pelanggan’ produk-—elekironik—di
Provinsi. . Kalimantan. . . Selatan rmenuniukkan | sikap. . loyal. karena .. akan

mengikiankan' -produk’ Sharp~melaiti -penyarnpaian 'hai-hal ‘yang-baik’ tentang

Sharp.

Butir memberitahukan'kepada anggota keluarga yang iain tentang harga produk

| REPOSITORY.UB.ACID |

Sharp  yang: kempetitif (¥.1,3.2) sebagian:besar (77,5%)  diiawab -respanden
dengan-setuju,” dengan raia-rata’ 3,22." ini- imengambarkan ‘bahwa“ pelanggan

produk elektronik-di Provinsi-Kalimantan.Sa! .an juga, membantu:Sharp; dalam
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mempengaruhi: konsumen untuk-- membeli produk  etekironik Merek  Sharp
dengan memberikan pengaruh kepada kerabat bahwa “harganya - murah
(kompetetitif) dibandingkan produkdainnya

/. - Butir merekomendasikan -merek Sharp kepada teman-teman_ untuk dibeli

(Y1:3.3psebagian-besar (69%) dijawabrresponden dengan: setuju,.dengan rata-
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rata 3,95. Ini mengambarkan bahwa peianggan. produk elektronik di Provinsi
Kalimantan Selatan menunjukkan sikap loyzi yang tinggi kkarena telah bertindak

untuk merekomendasi/ menyarankan kepada orang lain agar membeli ‘produk

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

elekironik Merek Sharp jika:membeii- produk elektronik

8. “Butir. tidak . berminat menggunakan ' produk ‘elektronik selain .merek" Sharp

walaupur banyak produkdain: yang menawarkan keungguiani{¥Y 1.4. 1) /'sebagian
besar (66%) dijawab responden_dengan. setuju, dengan . rata-rata 3,74. Ini
mengambarkan: bahwa'l pelanggen cgroduk Ceigkironik cdi=Frovinsi” Kalimantan

Selatan_menunjukkan sikap loyal yang tinggi ‘karena kebal terhadap tawaran

dari produkilain: [0i juga menjelaskan babwa’ rekorriendasi-dari-orang lain; iklan
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dari pesaing.tidak-mempengaruhi pelanggan untuk berpindah ke merek lain.

o~
£
ge)]

9)/Butir tidak-tertarik-dengan iklan produlCélektronilc selain’ merek SHaip/(Y1.4.2)
sebagian_besar (65,5%) dijawab responden dengan setuju, dengan rata-rata

3,70 ni “rengembarken' \bahwa  pelanggan) produks eiektionlk | di’V/Rrovirisi

Kalimantan Selatan menunjukkan sikap loyal yangtinggi karena kebal terhadap

tawaran>dari ‘produk-lain. ‘Petanggan-yang ' sepertiini' adalah vziatii 'sulit 'dirubah

| REPOSITORY.UB.ACID |

persepsinya melalui iklan.
10./Butir ' \tidak' - menghiraukan) csaran"‘orang' ain’ untuk™ menggunakan'' produk
elektronik _ selain-, merek Sharp-(Y1.4.3) sebagian _besar_ (70%). dijawab

responden: dengan <setuju, 'dengan-rata-rata’ 3,76. 'Ini“mengambparkan’ bahwa
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pelanggan:produlkielektronik di Provinsi- Kalimantan, Selatan imenunjukkan-sikap
loyal yang tinggi karena-kebpal terhadap bujukan yang disampaikan oleh orang
lain untukbérpindah-merek, Mereka vang dengan karekteristik loyalitas seperti
ini tidak akan mudah dipengaruhi oleh bujukan dari personal seiling bahkan-oieh

rekan atau;sejawat.
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Deskripsi Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebagian besar responden
memberikar-jawaban setuju| (85,8 %) aengan: rataratanilai sebesar 3;84, /Hasil ini

memberikan gambaran bahwa tingkat Loyalitas ‘Pelanggan atas produk-produk

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

eigktronik Sharp ~di Provinsi-iKalimantar ) Selatan berada ipada “tingkatan ~loyal.

Pelanggan menunjukkan karekteristik. pelanggan’ yang loyal, yaitu: melakukan

pembelian uiang; membelilini-oreduk Sharp; ‘imerekomendasi,-~serte kebal terhadap
bujukan untuk berpindah merek.

Deskrips] Variabel /Loyalitas Pelanggan (Y) diperoleh ! rata-rata \rilai  dari
jawaban responden sebesar 3.84. Ini, menunjukkan bahwa Loyalitas Pelanggan

produk eiekironik Merek Sharp berada padatingkatan loyal “inimenuniukikan bahwa
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tingkat loyalitas pelanggan masih dapat ditingkatkan ke tingkat sangat.loyal, melalui

2
i

beberapa kebijakan-kebijakan pemasaran.

| REPOSITORY.UB.ACID |
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Tabel 5.26 Distribusi-Frekuensi Butir-butin Variabel Loyalitas:-Felanggan (Y)

<
= S ]
e P Butir 1 :L- 2 I 3 4 | 5 .| Rata-Rata
Z = I (% |t %] 1 Lo Lt L% | f] % |
§J<I vra1[3]15 1?2: 1| 36:1- 18 1129 | 645( 30 | 15 | 501 |
= % | Y112 |5 2,5,13 45] 49 | 245|111 | 555| 26 | 26 1 s
= F Indikator perilaku pembelian ulana L 2,82
(124 J3]151a]2 ]38 ] 19 [132 ] 66 [ 23 [ 1151 584
Y122 [0 O'FE 65| 24 | 12 |.114 | 57| 49 | 245 | 400
| Indikator melakukan pembelian produk dan layanannya dari satu | 2,09
3 L merek DTe
E ol hoposiles [Rsfveei Jao Resederes 12n]ves 367
E sl vbosiis [Beajvaei a0 Resscfams | isnfveesilas G
H vsBifebmios [2s|ves Jazs Psciiearl aor]vassias Ges
,g E Indikator menyukai produk-dan mengajak oranglain 3.91
=) vl /s as [Se st [Regaclsiesr ] 16| ves 574
(vl ia/prslas s vaer baes [Regaciess | anfver 570
el e/pssiias [Paapse fars [Regocisizor] 1en|ves 376
Indikator kekebalan terhadap daya saing produk-lain 378
h Rata'- Rata Variabel 3.84

Sumber! Dieolak dari data Primer 2014,

indikator yang dominan dalam pembentukan Loyalitas Pelanggan berdasarkan pada
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ni'ai’ rata-ratar adatah Hndikator melakukan, pembelian_produk «dan dayanannya: dari

2
i

satu merek dengan rata-rata sebesar 3,92, yang meliputi:. 1) mau membeli lebih dari
satw jenis produk merek Sharp; dan 2)-sebhagian hesar produk-elekircrik-yangianda

beli'merek Sharp. Indikator terbesar kedua adalah rmenyukai produk serta mengajak

orang lain untuk membeli produk elektronik merek  Sharp, vang: nitainya rata-ratanya

sebesar 3,91 sedikit lebih kecil dibanding indikator terbesar.

| REPOSITORY.UB.ACID |

Nilaicrata-rata 'dari keseluruhan- varniabel (penelitian/ ini =menunjukkan bahwa
variabel Citra Merek (X2) mermpunyai nilai rata-rata yang terbesar dibanding variabel

yang lainnya, yaitu=4,11-Terbesar kedua adalan variebel/ Kualitas-Pelayanan \(X1)
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yang sebesar4,10; {lebih-kegil:satu poin)-sedangkan variabe! yang mempunyai rata-

rata paling rendan adaiah Loyalitas Pelanggan.

<L
>
<
V)
é E Tabel 5.27 Rekapitulasi Rerata;Variabel Penelitian
(%2]
gd <L | No | __Variabel Rata-Rata
Z o |1, | Kualitas Produk (X1) 410
i "2 Citra Merek (X2) T T 44T
[~ 23| Kuaiitas Pelayanain (X3) 3.98
(- 4| Kepercayaan Pelanggan (Z) 4.04
(06 Loyalitas Pelanggan (Y) S.64

Sumber, Diolah daridata Primer 2014

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Nilai rata-rata seluruh variabel di atas apabila’ diinterpretasikan fiebih lanjut

dengen imeruiuk (pada- rentang Kategeri-nilai-rata-ratal jawaban ‘responden; (bab-IV

halaman 119) maka: Kualitas Produk (X1) dijawab baik,Citra Merek (X2) dijawab

baik; Kualitas; Pelayanan dijawab (X3)-baik Kepercayasn Pelanggan: baik (Z) dan

Loyalitas Peianggan (Y) berada-pada tingkatan loyal.

5.5 Hasil Analisis GeSCA
5.5.1 “rasil Uji Asunisi Linieritas

Penguijiar -hipatesis, pada GeSCA. dilakukan dzngan-pendekatzn resampling

)
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dengain  metode "Bootstrap, sehingga’ tidak memerlukan ‘asuimsi normalitas-data.

2
i

Asumsi yang diperlukan-pada-GeSCA adalah-bentuk pengaruh antar variabel -harus
linier. “Asumsi-linearilas ‘sendiri adalan asumsi yang menyatakan bahwa pengaruh

antar variabel-yvang-hendek dianalisis mengikutigaris lurus sehingga jika persamaan

regresi yang diperolen dibuat grafiknya, akan terlinat’ grafik' yang berbentu< garis

linier. Asumsi-pada-GeSCA hanya berkait dengan pemodelan persamaan; struktural,

| REPOSITORY.UB.ACID |

dan tidak terkait dengan pengujian hipotesis, yaitu: Pengaruh antar variabel laten

dalam modet struktural.acalah linier dan aditif.-Uji-asumsi ini-dapat dilakukan dengan
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Ramsey testratsu-menggunakan Curve Fit, | Kedua! rmetode | ini; dapat dihitung
menggunakan software SPSS. (Solimun, 2013)

Pengujiari asumsi-linearitas akan-digunakan anhalisis-tabel: ANCYA darn:akan
dilikat nilai sig. linearity & sig.” deviation ‘from linearity dari setiap variabel- bebas

dengan rvariabel terikat -dibandingan -dengapn tingkat signifikarisic(ajs - Nilai | Sig.
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linearity menunjukkan_sejauh mana variabel bebas’ berbanding tepat_di garis lurus.
Apabila milaisig. linearity lebihy kecil dari-tingkat signifikansi-(c), meka regresi linier

o=

dapat dipergunakan untuk menjelaskan pengaruh antara variabel-variabel yang ada.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Sedangkan tilei” sig. 'deviation from linearity-meriunjukkanc selinier, apa-data yang

dipergunakan. Penguiian asumsi ini dilakukan dengan bantuan software SPSS dan

nasilnya secaraliengkap-dapat dilihat padaslampiran 2/ dan’ secara iingicas ‘dagat
dilihat pada tabel berikut.

Tabel 5128 Hasil PerigUjian Asurnsi Linieritas

<L
-
<L
V) -
=S ‘ Linearily | oo
7y ; No Pengaruh antacVariabei Kriteria-|
o (p-value) ]
;—‘ < | Kualitas Produk (X1) Kepercayazn Pelanggzr (Z) 0,000 “Linier.5
Zoc (20| [Citra-Merek{(X2) -y o Kepercayaan Pelanggan.(Z) -| 16,000, | -Linier |
S0 1.3 | Kualitas Pelayanan (‘(’%) Kepercayaan Pelanggan (7) . 0,000 L Linier |
& 4 Kepercayaan Pelanggan (Z) | Loyalitas Pelanggan (Y) 0,000 1| Linier |
|5 | “Kualitas Produk (x1) | Loyalitas Pelanggan (Y) | 0,000 4',umer |
6 Citra Merek (X2) Loyalitas Pelanggan (Y) 0,000" | “Linier |
7 Kualitas POIayarr'n (X3) Loyalitas Pelanggan (YY) 0,000 ! Linier |
Surnber! Diclak dari:dataprimer, 2014 (Lampiran’13, 14, 15 :dan 16)

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa semua pengaruh antar variabel

adalah linler;dengan demilianasumsitiinieritas pada mods! penélitian initerpernuhi.
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5.5.2 Bobot Faktor (Quter Model)
Outer 'moael; bilamana indikator ‘fefleksif, maka' diperiGkan -evaluasi' bertipa
kalibrasi_instrumen, yaitu dengan pemeriksaan, vaiiditas dan reliabilitas_instrumen.

Olah ‘karena! itu,~ penerzpan- GaSCA* pada™cata) hasil \Uji' ‘ccbas (fry “out)~pada

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ RePOSITORY.UB.ACID |

prinsipnya adalah suatu kegiatan: kalibrasi instrumen penelitian, yaitu: pelaksanaan

uji validitas dan reiiapllitas. Dengan kata lain, GeSCA dapat digunakan untuk uji

<
V) -
& E validitas dar-relizbilitas) instrumen-penelitian; seperti halnya/PLS dzr, SEM.
(%2]
e <
= o X1.1.1
2 Ao JEEE—
S0 864 s ~
X512 | S / Kemami \
—— oz puan, )
X1.1.3 0741 \_ (X1 -/
RIAVI2YRNE NS 1 3
\_/\\
""""" 1
[a] X1.2.1 'V\ 0,752 1/—\\\?737
:2 —_— 0,66\\/ Fitur \ \
|5 X1.2.2 ge——— | \
H L T N X2 o \ et
|5 1 859 i)
8 T—1 S 0891 A Kiialitas B\
|4 L y )
L= [ ! Produk{X1) \
Riversik oo \),781/ )\
X1.3.1 ' %0924 da ¥ o v 7
HivarsH RIS F T
| X133 % oz xX13) /o
' S A 04108
N~ — ’

<
<
-
P
e
o0

4,
= ‘
e XA sikas k ¢
L 0,615 J
g PN e Estetika \
Z [ x1a. 5 075 (X1.4) J
= Xk 2 4o =Rt =y Y S :
= — / \\‘ //
l \»v/
e l_.l(l'f_q,.. 0,819

pengukur indikator dapat dilihat dari nilai outer loading untuk model indikator reflektif.

Sedangkan ‘untuk-indikator forrnatif dapat dilihat 'darinilai touter-Loading (Variatel

| REPOSITORY.UB.ACID |

Muitichannel). Hasil aralisis tersebut secara lengkap, depat dilihat pada, hasil analisis

GeSCA (Lampiran'3).
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< Tabel 5:29.-Quter Loading butir dan Indikator-Variabel Kualitas: Produk (X1)
= R e e e e 1< VL oo Hravumiags
< | Butir l C{utt_er CR indikator ! ,Oﬁuter’ CR - | Keterangan
2 ity ! |~ Loading | Loading
e X110\ 0,864 26,48 '
7 B ey I — i,, ——1 Kemampuan |~ .- s
o < LOXA. U2\ e 0.887 28,47 x14) 0.737 16122
[TW - .
> o OX1.0131 e r0i74d 13,98 |
S toX1-2hiver?8 Riallidha| Rer
X122 066 | 4510 i 0.891 .| 684.84" | Paling kuat

_________________________________ | 1D
(£1:2)

0.781v ¢ 133.06°

|

I

) I

| X1.31.| 0924 61.29° | Devatahan |
I

I

I

|

[ X132 | 0926 | 6346 | (xi3) | T
- | X141 | 0615 3.24° S
|2 O STtEs THo A Estetika JN IFSEs
|2 | X1.4.2 | 0.875 29.01 (X1.4) 0.703" | 13.91
E X143 | 0.819 11.93"
S Keterangan: * = signifikan pada a-5%
;§ SumbeflrLampiran 17 dan 27

Tabei tersebut menunjukkan bahwa semua indikator adaiah signifikan
sebagai; pengukur variabel Kualitas Produk (X1). 1 Derajat; kuat lemahnya indikator
| ) Jc

sebagai pengukur variabel adalah relatif seragam dan bilamana diurutkan maka

V) -
g [o—
a; indikator: X1.2-adalah paling ~kuat (fitar). Fitur cdidefinisikan sebagai rkarakteristik
o
w < .
= o sekunder atau pelengkap produk Sharp yang dirancang untuk menyempurnakan
=
S0 iy e :
fungsi_produk: etag menambah: ketertarikan  konsumeny terhadap produk, - yang
~pr
meliputi:
a. Konhsums! fistrik yangirendah
| b. Menggunakan teknologi terkini
|
| M o \ I
‘ C. Teknolegi raman lingkungan

d. Mudah dikenali

| REPOSITORY.UB.ACID |

Veriabel Citra Mereid|(X2) hasiinya disajikan/pada Tabel 517, menunjuickan

bahwa ;semua indikator adaiah” signifikan sebagai’ pengukur variabe! Citra Merek
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(X2). | Indikator; dominan; sehagai pengukur; veriabel 1\ Citra =Merek - (X2

S
S—
jay)
O
Q
2
>

Keunikan Merek.

(etsTts i\ S

DB N
[xz.l.z ¢E \f KEkU’aL| )
"""""" 0,855 1
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an (X2:1)

/

\
\{771
N

/\ Citra
Asosiasi 0,807 . = \
(X2.2) L LU vemerek (x2br oy

A /

\\_/' S~
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LLatth I Bsawijay: g
| Y= 3}\ / Keunik
I x2.3.2j /\ an (X2.3) >
------- 07'»9

. X234 "704 \__,_,/

V)
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Garmnbar. 5.2.-Cuisr Model Indikator Citra Merek (X2)

Keunikan. Asosiasi Merek didefinisikan sebagai keunikan, merek Sharp yang

mampu ‘menzarik konsumen’ dan/ menimbulkan 'asosiasi'yang di kuat di dalam 'data

| REPOSITORY.UB.ACID |

sensoris konsumen, yandg meliputi:

o

a. Merek Sharp rmemiliki tampian-unik,

b. Merek Sharp memiliki paduan warna-yang unik,

¢. Merek!Sharp: memiliki desain yang khas
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Tabet 5,30« Outer Loading-Butir dan Indikator untuk Variabe! Citra Meralk (X2)

<
BN [ cpositepnUniversiis v Az e L roitac Deaudiaus
< | Butir C_)Ut,.er CR Indikator | Uutg_r | CR Keterangan
) — ! |~ 'Loading | Leading |
ég 1oxe. \nijerokrs 15126 | |
v - P Kekuatar e
E Oxz.12 i 01855 25 (;‘22)‘“ y blriyer2das
= o X2.1.3 0786 1807 |
=z | | ! |
S| x2.24" " o.s4s 0547 | |
ik yo | |
| X222 .| 0837 2617 cocingi ] |
-— rsiflas Brawfjaya | Re o on 1) 0.807"| 258
10X2.281)er 0892 42,92 f%8ltor] |
[ |
- (OX2.2411 /270700 921" | |
S (X234 [ T0797 gAye | MEPUSTIOT |
E 0Kz 52770789 16738 K&;"q; )/ 0.812° 2645+ | Paing klat
2] (%2331 0702 874" POSHOT] |
:g Keterangan:* = signifikan'pada a:5%

SumberLampirgam 19-dam 27.

Variabel . Kualitas Pelayanan (X3) hasiinya disajikan. pada. Tabei 5.31,
rmenunhjukkanbanhwa semua indikator -adaiaiv: signifikan sebagal pengukur variabel
Kualitas Pelayanan. . Indikator dominan sebagai. pengukur variabel Kualitas

Peiayanan,/ (X3) ladalan (3.2 vaitu keandalan. Kehandalan didefinisikan' sebagai
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kemampuan untuk melakukan® pelayanan yang telah .dijanjikan secara -akurat.

2
i

indikatorini ditkurdengan:
a. ‘Tidak diskriminatif terhadap pelanggan,

b "Memberikan pelayanan'ianpa-ada kesalahan;

c. ‘Karyawan memiliki keterampilan khusus untuk menangani berbagai keluhan

pelanggan,

| REPOSITORY.UB.ACID |

d. Karyawan memiliki. pengetahuan yang memadai tentang produk.
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Gambar. 5.3, Outer Model Indikator, Kualitas| Pelayanan; (X3)

| REPOSITORY.UB.ACID |

indikator yang teriemah "dalam- memberikan “kontribusi terhiadap ‘konstruk Kualitas

Pelayanan ;adalah, jaminan, dengan loading faktor henyasebeasar 0,567, sedikit di

atas niiai minimal yang disyaratkan 0,5.
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Keterangan.” =signifikan-pada’'a 3%
Sumberr Lampiran; 21 -dan 27

Variabel . Kepercayaan Pelanggan (Z) hasilnya disajikan pada Tabel 5.32.

Tabel fersebut imenunjukiansbahwa -semus; lindikator adalah | signifikan sebagai
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e
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pengukur. variabel Kepercayaan Pelanggan. (Z). . Indikator. dominan sebagai

2
i

pengukur variabeh Kepercayaan Pelanggan (Z)cadalah Ketercukaan.” Keterbukaan
didefinisikan sebagai keterbukaan produsen Sharp dalam melakukan komunikasi

interpersonal dengah osiangoan, indkator ini diukurdengan:
2] ' 312

a. ~ Sharp terbuka untuk membantu pelanggan yang mengalami kesulitan: terkait

dengarproduk yang dibet
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b. © Yakin Sharp mempunyai solusi cara pembiayaan terbaik bagi pelanggan yang

kemamptan ekonominya-ierbatas
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-

Percayar-pada ~Sharp ~untuk ~menyelenggarakan, ~program - sosial - bagi

(@)

masyarakat,
d.- Percayardengan-kemampuan Sharp untuk menciptakan: pgroduk-produk-yang

bermanfaat bagi para pelanggan.
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Gambar: 4. Outer'Modelindikator Kepercayaan Pelanggans{Z)
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.habel 5,52, = CuterLoading Indikator-untuk Kepercayaan Pelargg
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Keterangan:* = signifikan pada a 5%
Surnber! Lampiran 23 dan 27

Variabel .loyalitas Pelanggan (Y) hasilnya disajikan pada Tabel 5.33. Tabel

tersebut menunjukkan-bahwa-semua lindikator ‘adalah’ signifikan :sebagai \pengukur
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e
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variabel Loyalitas Pelanggan (Y). Indikator dominan sebagai. pengukur variabel

Loyalitas' Pelanggan (Y} ‘adalah’ melakukah: pembelian Vproduk: den’ fayanznnya

~o-

lainnya, yang_didefinisikan sebagai tindakan pembelian. oleh_pelanggan. terhadap

lebih dali satd jenis‘produk/merek-Sharp -initrneliputi tindakan pelanggan meliputi:
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a. .. Mau membeli lebih dari satu jenis produk merek Sharp

0. /Sepagian besar produk elektronik yang anda beli merek-Sharp
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5.5:3 Goodness of FitModel
Ukuran kebaikan model- (Goodness of fit model)  di dalam GeSCA berupa
FIT, AFIT) GFI; dar: SRMR. | Goadness. of Fit-Model strukturai<diukar menggunakan

FIT, yaitu setara dengan R Square pada anailisis regresi atau koefisien determinasi

BRAWIJAYA
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total pada analisis-jalur atau, Q2'pzda PLS!.
1. © FIT menunjukkan varian total dari semua variabel yang dapat dijelaskan -oleh
maodeal rstruktural -Nilai; AT berkisar-dari-0 sampai 11y Semakin besar,nitai ini,

semakin besar proporsi-varian variabel yang dapat dijelaskan oleh model. Jika

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

nilai FIT =1 berarti modelsecara sempurna dapat menjeiaskan fenomena yang

diselidiki.

AFIT (Adjusted 'FIT) serupa: dengan RZ adjusted padar analisis regresic AEIT

]

dapat digunakan.untuk perbandingan model. Model dengan AFIT nilai terbesar

o

dapat/dipilin @antera madel yang lekih baik. (Solimun, 12013)

<
>
<
2
= ; Tabel 5.34. Goodness of Fit Model
& Modei FIT Nilai
W <L FIT 0.535
=0 AFI 0,531
S0 K 531
. CGFl 0.971
N SKEMR 0.18%
Sumber data:; Diclah-dari data primer, 2014 (Lampiran 3)

Berdasarkan Tabel 5.34-tersebut, dapat diketanui bahwa model adalah'baik,

halini dapat-dilihat dari ukuran-fit-global optimalization $cbesar-0/971 sasuai dengan

yang disyaratkan, yaitu: ‘GFI->-0,90. Sedangkan dari goodness of fit inner model

dipercleh nilai-£/1T =:0,535; halini-mengindikasikan bahwa model dapat menjelaskan
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pengaruh beberapa variabel (sesuai modei pada- kerangka Konseptuai) terhadap

variabel Loyaiitas Pelangoan sebesar 53,5, % Dengan demikian: masih. terdapat
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beberapa variabel yang belum: masuk ke dalam mode! /dan-ditambah-dengan: erior
dengan kontribusi sebesar 46,5 %.

Standar, Roct Mean |Square Residual, (SRMR).\SRMR merupakan ukuran
mutiak fit dan didefinisikan sebagai perbedaan standar antara koreiasi yang diamati

dan korelasi-digrediksi: Ini adalah ukuran-bias positif dah bias yarig lebih besar untuk

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

N kecii dan untuk studi df rendah. Karena SRMR merupakan ukuran mutlak fit, nilai

nolmenunjukkari ;cecok.- SRMR tidak memiiiki nukuman kerumitar: madel: Sebuah

nilai kurang dari.0,8 umumnya dianggap cocok (Hu and Bentler, 1999).
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§.5.4 Hasil Pengujian Hipotesis

Terdapat sepuluh (10) hipotesis penelitian yang. diuji, tujuh (7) berbentuk

pengaruh vangsung dantiga'/(3) berbentuk (pengaruh, didak Zlangsung. Antuk
pengujian. pengaruh langsung ‘dapat . ditemukan/dihasilkan melalui hasil Program

GeSCA! Hasil pengujian tujuh (7) hipotesis secara langsung melaiui GeSCA secara

<
<=
= ; lengkap disajikan pada Lampiran 3 dan secara ringkas pada Tabel 5.35 berikut.
;—‘ < Tabel 5.35. Hesil Penguiizin-Hipotesis Penelitian
S No sarsitas, Brayiiaidel M 3 ! 8R bt Keterahgan
Sm | engaruh antaiVariabe Estimate S | 2 ltabel
¢ >
& |1, [Kualitas Produk->Kepercayaan 0210\ 0088 L 308 1.07| - Significan
» [ Pelanggan - | | "
' 2/ [Citra Merek->Kepercayaan 0260 0.084 | 3.09° 11,07 Signifikan
Pelanggan | .
| : . P | |
o 3, [Kualitas-Pelayanan->Kepercayaan |- vi4 Fiversitaa: Brzasx el g
[8 | Pelanggan 0438 061 | 543 |1,3/ Signifikan
< 3 - - | W | ’
| 2 - i 5 * . per
E tory i a s Bratviiay 0.317. | 0.058. | 5.4811.97| - Signifien
& , elanggan , |
| — R . g
& (-5 [Citra Merek->Loyalitas Pelarnggar 0189 0.089 : 1.78 “11,97/| Tidak Signifikan
|© f | ]
EE‘ 6 Kualitas § elayane Jyalite ) P | asS I V.
i [ " Pg,;lm;? ayanarerlqyajitas 0.139 0.082 | 1.7 | 1,97 | Tidak Signifikan
| epe , 3 I P
7., Kepercayaan Pelanagan >Lovalites | o o=0 |\ 5 440 Lo g0t 1.7 - signifikan
[ Pelanggan | [
Keterangan: *= signiiikan‘pada’a 5%

Sumber ibampiran 28

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ RePOSITORY.UB.ACID |

Terlihat-pada Tabel 535, terdapatlima-(5) hipatesis pengaruh langsung:yang

terbukti signifikan, yaitu: hipotesis 1, Hipotesis 2, Hipotesis 3, Hipotesis ‘4, dan

Hipotesis 7;seddngkan untuk hipotesis-5-dan 6 {idal signifikan:

Pengujian pengaruh tidak langsung dalam-GeSCA dilakukan dengan <cara

melihat hasit uii pengaruhlangsungnyacHal sinicserupa desgan pengujian’ analisis

BRAWIJAYA
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jaluir dalam regresi. Pengaruh langsung adalah koefisien dari semua garis derigan
anak panar satus yjung sedangkan pengaruh didak langsung adalah -efck - yang

muncul, melalui sebuah variabel antara._(intervening variabel) yang dalam penelitian

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

iniradalah-Variabie! ‘Kepercayaan:Pelanggan {Z) Selainitudjuga terdapat pengaruh

total yaitu koefisien pengaruh langsung ditambah koefisien pengaruh tidak larigsung.

Pengarui tidek:langsuing signifikan apabila seluroh koefisien: pengatu langsungnya
signifikan, dan apabila, terdapat koefisien jalur langsung yang tidak signifikan maka
pengaruh secara tidak langsung’ terbukti-tidak: signifikan (Hair,~Using the SmairtPLS
Software Structural Model Assessment).

Besear ! pengarut “langsung Kualitas) Froduk L (X1) derhadap Kepercayaan

<
<
-
P
e
o0

UNIVERSITAS

Pelanggan (Z) .sebesar 0,210 dan CR = 3.08" (signifikan),. sedangkan: besar

2
i

pengaruh \langsung Kepercayaan Pelanggan ' (Z)/terhadap ‘Loyalitas ~Relanggan

)

sebesar 0,259 dan CR = 2,19* (signifikan). Untuk pengaruh. langsung Kualitas

— -

RProduk [(X1% terhadap’ 'Loydlitas “Pelenggan «{(Y) 'sebesar/ 0,317 “dan> ICRV=5,48*

(signifikan). Besar koefisien pengaruh tidak langsung Kualitas Produk-{X1) terhadap

Loyalitas' Pelanggan (Y) melaluiimadiasi Kepercayaan Pelafiggan () sebesar €,054.
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Berdasarkan ini maka,total pengaruh sebesar 0,371 (0,317 + 0,054). Karena seluruh
Koefisien'jalur fangsung signifikan-(hipotesis'i-dan’7) maka pengaruh tidak langsung
Kualitas - Produk  (X1). terhadap Loyalitas .Pelanggan  (Y). melalui . mediasi

Kepercayaan Pelanggan«Z) terbukti signifikan. Ini’ membukiikan hipotesis-8 diterima.

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




[ RePOSITORY.UB.ACID |

Besarncpengaruhlangsung  Citray o Merek s (X2) terhadap Kepercayaan
Pelanggan (Z) sebesar 0.260° dan CR"= 3,09* (signitikan), sedangkan besar
pengeruhlangsung: Kepercayasn Pelanggan  (Z).terhadap <Loyalitas -Pelanggan
sebesar 0,259 dan CR = 2,19* (signifikan).” Untuk-pengaruh langsung Citra: Merek

“

(X2) terhadaps Loyalitas Pelanggan {Y)sebesar, 0,159 dan \CR =/4,78 (tidak

BRAWIJAYA
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signifikan). Besar koefisien pengaruh_tidak langsung Citra Merek (X2Z) terhadap
Loyalitas Relzangganr (Y) melaluimadiasi Kepercayaan Pelanggan {Y) sebesar 0,087.

Berdasarkan ini maka total pengaruh sebesar 0,226 (0,159 + 0,067). Karena seluruh

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

koefisien jalur fangsung signifikan (hipotesis 2 dani7) maka pengaruh tidak langsung

Citra Merek (X2) terhadap lLoyalitas Pelanggan (Y) melalui mediasi Kepercayaan

Peianggan(Z) terbukti-signifikan/ ini memibuktikan hipotesis' S diterima

Besar pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepercayaan Pelanggan
(Z) 'sebesar0)433 dar CR\515,43% (signifikan); sedangkan ‘besar pengaruh iangsiing
Kepercayaan Pelangoan (Z) ierhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 0,259 dan CR =

2,19* (signifikan)- Uniuk pengaruh langsung 'Kualitas'| Relayanan (X3)\terhada
Y ~ Y > J \ 7
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Lovalitas .Pelanggan (Y) sebesar 0,139 dan .CR = 1,7 (tidak signifikan).: Besar

2
i

Koefisien' pengarith-tidak langsung Citra-Merek (X2) terhadap:-Loyalitas-Pelanggan
(Y) melalui mediasi Kepercayaan Pelanggan (Y) sebgsar 0,113. Berdasarkan ini

maka total/peEngarun sebesar 0,252 (0,139 #:0,113). Karena' selurth koefisien ialur

langsung - signifikan ymaka pengaruh- tidak lanasung Kualitas Pelayanan (X3)

terhadap' ! Loyaiitas ~Pelanggan (YY) melzlui’ mediasi Kepercayaar: Pelanggan, (Z)
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terbukti signifikan. Ini membuktikan hipotesis 10 diterima.
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Tabel 5.26. Pengaruh Variabel Langsung, Tidak L.engsung dan-Totatl F"‘nga.dh

< | . I [ Tidak .
2 | No. Pengaruh Antar Variabel [ angsung Langsung Total J Keterangan
@ — |1 | Rualitas Produkc = Kepercdyaan |75 510 (3 08*) - - | sianifikan
o B [or Pelanggan i |
%) L Kepercayaan — Loyalitas | |
e . : TeAWIC 0,258 (2,19%) - [ Signifikan
G < |_* | Pelanggan _ - skt It e kitanlivslotad
— L P)" of [ 1Y ‘ N s
S o [ g | Sualtast roduk — Loyalitas™ 0317 (5.48%.| . - | signifikan
sm Pelanggan ) [ i
' Kualitas Produk - Kepercayaan | | |
|4 | Pelanggan — Loyalitas | . | 0,054 | 0371 | Signifikan
, Pelanggan | 1 |
| k= Kepercaya | | |
[ory Volierdias ksnamayen 10260 (3,00 | i [ Signifikan
.~ 1 /Pelanggan. arcitad Drovliiog e
a] L8, 1]jeperedyaan Pelanggan - 1 0,250 (2,197) | | Signifikan
|3 | Loyalitas Pelanggan | [ |
| & A Y 708 W6 l T ! bk L]
.‘é’ (M Citra-Merek— Iioyalltas Felanggan | © C.A58(1,78%) ‘ - i Tidalk S|gn1rli<an
H | Citra Merek = Kepercayaan i ‘ '
|3 8, /| Pelanggan.— Loyalitas 0,067 0,228 ‘ Signifikan
| a
| g | Pelanggan .. [ - =
[ g ?ualuas Pelayanan — Kepercayaari l 0.438 (5.43") ) ; ‘ Signifikan
, Zelanggan | j |
' avaa | |
< Kepercayaan Pelangga | ity i
10 > 0,258 2, 9% - Signifikan
zz' |7 | Loyalitas Pelanggan iy ’ B s
G |11 Kual,lrizs Pelayanan — Loyalitas I 0,139 ) . ’ Tidak Sugmf.kan
< — . Pelanggan i J !
5 ; ' Kualitas Pslayanan — Kepercayaan | ! !
« < | 12 | Pelanggan — Loyalitas | - { 0,113 0,252 ‘ Signifikan
S , Pelanggan | | |
> % Sumber; Diolah dari-hasit Ge SCA;2014. (Diclah kembalidari l-ampiran 28)
=

Grafik “hasil “pengujian hipotesis™ dalambentuk “diagram "jalur dapat dilinat "pada

“Lu:

Gambar 5.6 /berikut;

| REPOSITORY.UB.ACID |
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Gambar 5.6 . Diagram Jalur Hasil Pengujian.Hipotesis

Berdasarkan: Tabsl 535 dan<5.36:-serla’ Gambar =56 “hasil 1 pengujian
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hipotesis penelitian dapat dijelaskan sebagai berikut.

2
i

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepercayaan Pelanggan.
Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan Pelanggan. Hasil

GeSCA tdiperolshkeefisien/jalur sebesar 0,210 danVCR== 23,08 {signifikan),

\°

dengan demikian hipotesis tersebut diterima. Koefisien jalur bentanda positif, hal

ini..dapat 'diartikan” bahwa' semakin “haik=kualitas preduk: merek> Sharp “maka
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semakin tinggi pula,tingkat kepercayaan pelanggannya.
2. Pengarun Citra Merek terhadap Kepercayaan Pelanggar.
Citra_ Merek .berpengaruh_signifikan terhadap Kepercayaan Pelanggan. Hasil

GeSCA ‘diperoleh Koefisien| jalur sebegar 0,260 ‘danvCR>=:3,09* {sighifikan),
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dengan «demikian -hipdtesis tersebut-diterima. Koefisien rjalun chertanda positif,
yang dapat diinterpretasikan semakin’ baik Citra  Merek maka akan semakin
tinggi puta Kepercayaan Pelanggan-terhadapproduk-produk Sharp:

3. Pengaruh Kualitas Pelayarian terhadap Kepeicayaan Pelanggan

Kuelitas-Relavanan rbarpengaruh signifikan| terhadap Kepercavaain Pelanggan.
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Hasil GeSCA diperoleh koefisien jalur sebesar 0,438 dan CR = 5,43~ (signifikan),
dengan demikian hipotesisitersebut diterime. Koefisien jalur menunjukkantanda

positif, yang dapat diinterpretasikan semakin baik Kualitas Pelayanan maka akan
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semakiniinggitingkat Kepercayaan-Peiangganternadap:preduk-produk Shaip:.

4. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas—Produk berpengaruh: signifikan derhadap! i.oyslitas “Pelaniggan.-Hasil
GeSCA diperoleh. koefisien” jalur sebesar .0,317 dan CR = 5,48* (signifikan),
dengan’ demkikian-hipotesis ferseblit citerimalKoefisien jalir menunjukkanianda
positif, yang. dapat. diinterpretasikan, semakin baik Kualitas Produk Sharp maka

akari semakintingg! pula lioyalitas Pelanggar.
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5. Pengaruh Citra Merek terhadap L.oyalitas Pelanggan
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Citra 'Merek ! berpengaruh -tidak signifikan-ierhadap! Loyalitas-Pelanggan . Hasil
GeSCA diperoleh-koefisien” jalur sebesar 0,159 dengan CR = 1,78*, dengan

demikiar Ripctesis® tersebut, ditolak: Tidak | signifikan 'membuktiken | bahwa baik

atau_ tidaknya Citra Merek tidak memberikan ;makna terhadap Loyalitas

Pelanggan.
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6. Penaaruh Kualitas Pelayanan terhadap Lovalitas Pelanagan
Kualitas“Felayanan lberpengaruh tidak signifikan ternadap-Loyalitas Pelanggan.
Hasil GeSCA diperoleh koefisien jalur sebesar 0,139 dengan CR = 1.7, dengan

demikiare 'hipolesis ' tersebut “ditolaik.” Pengaruh tidak’ ‘signifikan “rnembukiikan
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bahwa bail tidaknya-Kualitas: Pelayanan-tidak memberikan: imakna:-bhagi-tinggi
rendahnya tingkat Loyalitas Pelanggan.

7. Pengarul Kepercayzan Pelanggan terhadap Loyaiitas Pelanggan
Kepercayaan Pelanggan -berpengarun signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Hasilh GeSCA- diperoleh | koefisien: jeiur = sebesar 10,259 ~dengan | CR= 2;19*
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(signifikan) dengan demikian hipotesis atas hal ini diterima. Koefisien jalur
menunjukkan standas positif, yand dapat Cdiinterpretasikan; csemakin | ~tinggi

Kepercayaan Pelanggan atas produk elektronik, Merek Sharp. maka akan
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semakiniinggipula:lLoyalitas Pelanggan:

8. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan dengan dimediasi
KepercayaanPelanggan

Kuglitas -Produk. berpengaruh- sigrifikan-terhadap Loyalitas:Pelanggan, dengan
koefisien ' jalur ~sebesar. “0,317 dan~ CR "= '5,48* ' (signifikan), “sedarigkan
Kepercayaan: Pelanggan berpengaruh-signifikan terhadap-Loyalitas -Pelanggan
denigan “koefisien “jaiur “sebesar 0,253 “dan-CR "= '2,19*- (signifikan), derigan

demikian. -pengaruh - tidak . - langsung- - Kualitas | Preduk - terhadap- . Ll.oyvalitas
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Pelanggan -melalui’ ' Kepercayaan Peianggan signifikan-dengan koéfisien jalur

2
i

tidak- langsung -sebesar, 0,054 dzn total-pengaruh- sebesar-0,371 -karena -itu
hipotesis terhadap hal inigiterima. Ini-menunjukkarrbahwa sermakin baik Kualitas

Produk ,-maka. ~akan, semakin tinagi - Kepercayaan Pelanggan dan —.akan

berimplikasi terhadap peningkatan Loyalitas Peianggan.  Selairi itu, "ini” juga

méembuktikan Kualitas; Rroduk-berpengaruh signifikan,secara langsung dan- tidak
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langsung ternadap Loyalitas‘pelanggan
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9. Pengaruh <Citra Merek terhadap. Loyalitas/ Pelanggain. dengan dimediasi
Kepercayaan Pelanggan

[

Citra 'Merek ' berpengaruh ‘signifikan ‘terhadap 'Kepercayaan' Pelanggan dengan
koefisien. .jalur _sebesar:. 0,260 dan. CR. = 3,09*  (signifikan), . sedangkan

Kepercayaan-Pelanggan berpengaruh-signifikan terhadap-Leyalitas-Pelanggan
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dengan, koefisien rjalur, sebesar 0.259 dan. CR=.2,19% (signifikan), .dengan
demikian” pengaruh 'tidak fangsung" Citra “Merek terhadap-Loyalitas-Pelanggan

melalui Kepercayaan.pelanggan signifikan.dengan koefisien:ialur tidak lanasung
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sebesar 0,067 dan’'ictal pengaruh sebesar 0,226, -karena itu hipotesis' lerhadap

hal jini diterima.Ini: menunjukkan bahwa, semakin baik. Citra; Merzsk maka-akan

semakintinggi Kepercayaain 'Pelanggan serta-berimplikasi terhadap peningkatan

Loyalitas, Pelanggan.-Selain, itu, ini-juga-membuktikan. Citra :Merek: berpengaruh
signifikan secara tidak langsung terhadap Loyalitas pelanggan

10. Pengaruh. . Kualitas-..Pelayanan terhadap. -Loyalitas . Pelanggan . dengan
dimediasi Kepercayaan Pelanggan

Kualitas-Pelayanen 'berpengaruh sigrifikan derhadap \Kepercayaan -Relanggan
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dengan koefisien jalur sebesar 0,438 dan . CR'=,5,43* (signifikan), sedangkan
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Kepercayaan Pelanggan berpengaruh sighifikan terhadap-Loyaliias-Relanggan
dengan koefisien -ialur sebesar 0,259 dan CR, = 2,19* (signifikan), dengan

demikiar pengarun 'Kualitas Pelayanan Terhzdap Loyaiitas  Belanggan' melalui

Kepercayaan. Pelanggan _signifikan dengan koefisien _jalur tidak langsung

sebesar0;113 dan total pengaruh sebesar 0,252, «arend itu fipctesis terhadap
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hal ini. diterima. Ini-menunjukkan bahwa semakin baik Kualitas Pelayanan maka
akan 'semakin-linggi' Kepercayaan Pelanggan-yang-akan-meningkatkan Loyalitas
Pelanggan. Selain-itu, ini_juga membuktikan Kualitas Pelayanan. berpengaruh

signifikan secara tidak langsung terriadap’' Loyalitas pelanggan
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