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PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi persaingan antar dunia bisnis khususnya di
dunia otomotif sangatlah ketat, karena produk-produk yang beredar di
pasaran sangat beragam dengan desain yang unik, menarik dan tentu
mempunyai keunggulan-keunggulan masing-masing. Keadaan yang
dialami pada saat ini menghadapkan para pelaku bisnis di semua bidang
pada dua pilihan, yaitu masuk dalam arena kompetisi dengan melakukan
perubahan dan perbaikan atau keluar dari arena kompetisi tanpa dibebani
keharusan untuk melakukan perubahan dan perbaikan. Kedua keputusan
tersebut memiliki konsekuensi yang sama beratnya. Memasuki arena
kompetisi tanpa kekuatan dan strategi, sama saja dengan bunuh diri.
Sedangkan keluar dari arena kompetisi tidak berarti luput dari hempasan
globalisasi.

Persaingan yang ketat, menyebabkan perusahaan sulit untuk
meningkatkan jumlah pelanggan di pasar yang sudah ada, karena terlalu
banyak produk dengan berbagai keunggulan serta nilai lebih yang
ditawarkan oleh para pesaing, sehingga, sulit bagi perusahaan untuk
merebut pangsa pasar dari para pesaing. Akibat keadaan ini, maka setiap

perusahaan harus mampu menggunakan strategi pemasaran yang tepat bagi



produk yang ditawarkan kepada pelanggan, sehingga tujuan pemasaran
dapat tercapai.

Di pasar otomotif Indonesia, juga diramaikan oleh persaingan
pasar motor matic, salah satunya yaitu motor matic merek Honda. Honda
memiliki berbagai jenis motor matic, yaitu Beat, Vario, Scoopy, Spacy
Helm In PGM-FI dan yang terbaru adalah PCX 150"

Berdasarkan data Asosiasi Industri Sepeda motor Indonesia (AISI),
penjualan sepeda motor skutik di pasar domestik pada awal tahun 2013
lalu tercatat 398.995 unit, dan produk-produk motor skutik milik Honda
lah yang mendominasi penjualan tersebut karena berdasarkan data AlSI
pada bulan Januari 2013 lalu PT Astra Honda Motor (AHM) berhasil
membukukan angka penjualan sebesar 286.226 unit. Pencapaian ini
semakin mengukuhkan posisi Honda sebagai pemimpin pasar skutik
dengan 71,7% pangsa pasarz.

Perusahaan pada umumnya menginginkan bahwa pelanggan yang
diciptakannya dapat dipertahankan selamanya. Hal ini bukanlah tugas
yang mudah mengingat perubahan-perubahan dapat terjadi setiap saat baik
perubahan pada diri pelanggan, seperti selera maupun aspek psikologis,
sosial, dan kultur pelanggan. Suatu produk bersifat fisik yang akan
dipasarkan oleh produsen kepada konsumen mutlak membutuhkan kualitas
produk yang baik. Di mana kualitas produk yang baik dapat menciptakan

loyalitas pelanggan.
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Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam
jangka pendek, tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan. Jika
seorang pelanggan sudah loyal terhadap suatu produk maka pelanggan
tersebut tidak akan berpindah ke produk yang lain.

Loyalitas pelanggan di dalam perusahaan dapat memberikan
manfaat yang lebih bagi perusahaan diantaranya: mengurangi biaya
pemasaran serta dapat menarik pelanggan baru, jadi loyalitas pelanggan
merupakan hal penting bagi perusahaan.

Namun, saat ini membangun dan mempertahankan loyalitas
pelanggan menjadi sesuatu hal yang tidak mudah. Banyak faktor yang
menyebabkan loyalitas pelanggan saat ini menjadi sesuatu hal yang sulit
untuk diraih oleh perusahaan, salah satu faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan terhadap suatu produk adalah inovasi produk.
Perusahaan dituntut untuk selalu melakukan perubahan untuk mengikuti
perubahan jaman dan kemajuan teknologi (up to date) terhadap produk
yang dihasilkannya sehingga pelanggan tidak merasa bosan terhadap
produk tersebut. Hal yang mendasari pentingnya perusahaan untuk terus
mengembangkan inovasi pada produknya adalah sifat manusia yang
mempunyai rasa bosan terhadap sesuatu yang dipakai secara terus-
menerus, sehingga perusahaan harus berusaha untuk menghilangkan
kebosanan tersebut dengan inovasi-inovasi produk. Inovasi yang diberikan
juga harus disertai dengan kecanggihan teknologi, dan inovasi dibuat

untuk tidak mudah ditiru oleh produk pesaing. Hal ini dimaksudkan untuk



mempengaruhi pelanggan agar tetap setia (loyal) terhadap produk
perusahaan. Jika perusahaan tidak melakukan inovasi, maka bisa
mengakibatkan beralihnya para pelanggan untuk tidak membeli atau pun
menggunakan lagi produk yang dihasilkan oleh perusahaan. Dan hal ini
lah yang masih sering kali terjadi pada saat ini, di mana masih banyak
perusahaan-perusahaan yang terlambat melakukan sebuah inovasi terhadap
produknya, sehingga mengakibatkan menurunnya tingkat loyalitas
pelanggan terhadap produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Hal ini
diperkuat dengan fakta yang menunjukkan bahwa masih banyaknya
perusahaan yang kurang mengembangkan inovasi terhadap produknya.
Seperti yang terjadi pada Yamaha, yang pada saat itu mengeluarkan motor
Mio, dan mampu membuat penjualan Yamaha meningkat menjadi 10 kali
lipat serta membuat Brand Image Yamaha pun ikut meningkat, telah
membuat Yamaha menjadi lalai. Keberhasilan yang diraih pada saat itu
membuat Yamaha terlena dan cepat puas dengan apa yang dicapai,
sehingga kehilangan kecepatan untuk mengembangkan Inovasi produknya.
Keterlambatan untuk mengembangkan inovasi itulah yang membuat
Yamaha kembali tersaingi oleh para kompetitornya®.

Selain itu, faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan adalah tingkat harga. Faktor harga yang ditetapkan oleh
perusahaan sangat mempengaruhi kesediaan pelanggan untuk tetap

memilih suatu produk tertentu. Apabila harga yang ditetapkan tidak
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memenuhi atau tidak sesuai dengan jangkauan pelanggan, pada umunya
pelanggan akan mencari produk lain yang sesuai dengan jangkauan
mereka dan fakta inilah yang masih banyak terjadi di pasaran, seperti
harga jual motor-motor yang memilki CC besar seperti Honda CBR 150
yang kini harganya semakin meningkat, yaitu hingga mencapai Rp 33 juta.
Padahal banyak masyarakat yang mengharapkan motor Honda CBR akan
dihargai dengan harga di bawah Rp 30 juta, namun setelah diluncurkan
dengan harga Rp 33 juta tentu saja banyak masyarakat yang merasa
kecewa, dan tidak sedikit pula yang ingin beralih ke produk lain®.

Adapun faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan,
adalah pelayanan. Pada dasarnya setiap orang membutuhkan pelayanan,
apalagi jika pelayanan yang diberikan kepada orang tersebut adalah
pelayanan yang maksimal dan pelayanan yang terbaik. Otomatis dengan
sendirinya pelanggan akan merasa puas dan senang, serta tentu saja
dengan sendirinya pelanggan akan selalu memilih produk tersebut.
Namun, kenyataan yang terjadi pada saat ini adalah masih banyak
pelanggan yang belum mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan.
Seperti yang terjadi dalam industri otomotif. Terkadang masyarakat masih
sering menerima pelayanan yang kurang memuaskan dari pihak dealer-
dealer resmi seperti penanganan service sepeda motor yang lamban,

bahkan hingga suku cadang yang tidak tersedia”.
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Fakta di atas, seyogyanya bertentangan dengan harapan dari para
pelanggan. Di mana seharusnya perusahaan yang bergerak dalam bidang
otomotif tersebut dapat memberikan pelayanan yang memuaskan kepada
pelanggannya, misalnya pelayanan ketika pelanggan akan menservice
sepeda motornya atau ingin mengganti onderdil sepeda motornya, atau
mungkin pelanggan baru yang akan membeli sepeda motor di dealer-
dealer resmi merek motor tertentu, di mana karyawan dealer motor
tersebut akan memberikan pelayanan yang terbaik untuk para
pelanggannya. Hal ini dimaksudkan agar pelanggan merasa puas dan
senang terhadap pelayanan yang diberikan, sehingga para pelanggan akan
tetap setia (loyal).

Selain itu, faktor lain yang juga mempengaruhi loyalitas pelanggan
adalah citra merek (brand image) dari suatu produk. Bila merek dari suatu
produk telah memiliki kesan yang baik, ini menandakan bahwa merek
tersebut telah berhasil membangun citranya di mata pelanggan dengan
keberadaannya dalam pemikiran pelanggan. Begitu pula sebaliknya, bila
citra merek suatu produk buruk di mata masyarakat, maka secara otomatis
masyarakat yang menjadi konsumen akan merasa enggan apabila ingin
membeli atau menggunakan merek produk tersebut. Dan tentu saja hal ini
juga akan berdampak pada menurunnya loyalitas pelanggan. Masalah
mengenai citra merek ini juga didukung oleh adanya fakta mengenai
buruknya citra merek motor Bajaj Pulsar di mata pelanggan yang

dikarenakan banyak pelanggan yang merasa kecewa dengan after sales



service yang cenderung kurang memuaskan dari perusahaan Bajaj Auto
Indonesia (BAI). Namun, bukan hanya masalah buruknya after sales
service saja, tetapi masalah mengenai langkanya ketersediaan spare parts
dari motor Bajaj Pulsar, bahkan di dealer-dealer resmi nya pun para
pelanggan sering harus menunggu dalam waktu yang cukup lama untuk
mendapatkan spare parts motor Bajaj Pulsar yang mereka butuhkan.
Masalah-masalah yang terjadi ini, pada akhirnya membuat citra (image)
dari motor Bajaj Pulsar di mata pelanggannya menjadi semakin buruk.
Dan hal ini membuat pelanggan cenderung berpikir untuk beralih pada
produk motor merek lain yang memberikan after sales service yang lebih
baik dan mudah dalam mendapatkan spare parts nya®.

Faktor lainnya yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan
adalah fasilitas. Bila sebuah perusahaan memberikan fasilitas yang
terbilang cukup lengkap, serta memiliki kemudahan dalam menggunakan
fasilitas tersebut di dalam suatu produk, selain itu juga disertai dengan
teknologi terbaru yang diciptakan untuk kelengkapan dan kenyamanan
yang dibutuhkan oleh para pelanggan, tentu akan menjadi nilai tambah
tersendiri bagi perusahaan untuk menciptakan dan menguatkan perhatian
pelanggan untuk tetap loyal terhadap produk suatu perusahaan. Akan
tetapi, pada kenyataannya masih banyak perusahaan yang belum
memberikan fasilitas lengkap sebagai pendukung produknya, seperti

kurangnya minat konsumen untuk membeli merek sepeda motor buatan
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Cina. Hal ini disebabkan oleh beberapa faktor seperti masih sedikitnya
dealer-dealer dan penjualan suku cadang motor, serta kurangnya fasilitas
dari produk motor keluaran Cina tersebut’.

Fakta di atas menunjukkan bahwa, kurangnya minat konsumen
untuk memiliki atau membeli merek produk tertentu karena perusahaan
tersebut kurang memberikan fasilitas-fasilitas yang kiranya dibutuhkan
oleh pelanggan yang telah mengkonsumsi (membeli dan menggunakan)
produknya serta untuk kelengkapan perawatan produknya. Apabila hal ini
tidak segera dibenahi, maka tidak akan pernah tercipta loyalitas pelanggan
untuk tetap menggunakan dan memilih produk tersebut.

Kepuasan seorang pelanggan juga turut mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Semua produk yang dihasilkan oleh setiap perusahaan pada
dasarnya akan saling bersaing untuk mempertahankan pelanggan dan
menarik perhatian konsumen baru. Setiap perusahaan harus selalu
berusaha untuk melakukan penyempurnaan secara terus-menerus agar
pelanggan memiliki kepuasan setelah menggunakan produk dari
perusahaan yang bersangkutan. Namun, pada kenyataannya terkadang
masih ada kepuasan pelanggan yang terabaikan dan mengakibatkan
pelanggan menjadi tidak loyal. Hal ini diperkuat dengan adanya fakta
bahwa masih banyak pelanggan yang mengeluhkan produk motor Yamaha
Soul GT. Keluhan-keluhan ini terjadi dikarenakan pelanggan merasa

ekspektasi mereka terhadap produk tersebut pada kenyataannya tidak
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sesuai, sehingga pelanggan merasa tidak puas. Salah satu permasalahan
yang menjadi penyebab timbulnya keluhan-keluhan pelanggan tersebut
adalah karena tenaga mesin motor ini sering drop / menurun apabila
dipakai untuk menempuh jarak yang cukup jauh®.

Hal di atas menunjukkan bahwa sangat penting bagi perusahaan
untuk memperhatikan kepuasan pelanggannya dengan memberikan
performa yang baik pada produknya. Karena pelanggan yang memperoleh
kepuasan atas produk yang dibelinya cenderung setia pada produk yang
dibelinya dan akan melakukan pembelian ulang produk yang sama
nantinya. Hal ini diperkuat dengan pernyataan Asosiasi Industri Sepeda
Motor Indonesia (AISI) bahwa jika dalam memberikan kepuasan kepada
pelanggan perusahaan belum maksimal memberikannya, maka jangan
harap pelanggan akan menjadi pelanggan yang loyal (setia) terhadap
produk motor dengan merek yang sama’. Jadi, apabila perusahaan
mengabaikan kepuasan pelanggannya, maka bersiaplah perusahaan
kehilangan loyalitas pelanggannya.

Di samping beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan di atas, ada pula faktor yang sangat mendasar yang harus
mendapat perhatian lebih dari perusahaan dalam memasarkan produknya
dan mempertahankan loyalitas pelanggannya, yaitu kualitas produk.
Perusahaan harus cermat dalam memahami keinginan pelanggan terhadap

produk yang dihasilkannya, di mana produk tersebut harus memiliki
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kualitas yang baik dibandingkan dengan produk pesaing lainnya. Akan
tetapi, pada kenyataannya masih banyak perusahaan yang kurang
memperhatikan kualitas produknya. Di mana, hal ini pun sering terjadi
pada perusahaan otomotif khususnya sepeda motor. Hal ini diperkuat
dengan salah satu fakta yang menyatakan bahwa banyak pelanggan yang
merasa kecewa dengan kualitas motor Honda Vario Techno 125 yang
disebabkan karena motor matic ini memiliki suara mesin yang kasar dan
sering kali membuat para penggunanya merasa tidak nyaman saat
mengendarai motor matic tersebut. Selain itu, pelanggan juga merasa
kecewa karena pada motor ini tidak terdapat penutup bagian bawah pada
mesinnya, tidak seperti motor-motor matic keluaran Honda yang lainnya.
Hal ini tentu saja sangat membuat para pengguna motor Honda Vario
Techno 125 merasa kecewa dengan kualitas dari motor tersebut™®.

Fakta di atas menunjukkan bahwa pada hakikatnya para pelanggan
sangatlah mengharapkan kualitas yang baik atas produk yang mereka
gunakan. Beberapa hasil penelitian juga menunjukkan bahwa seorang
pelanggan akan menjadi loyal pada produk-produk yang berkualitas tinggi.
Kualitas suatu produk dari suatu perusahaan yang satu dengan perusahaan
lainnya akan berbeda walaupun jenis produk yang ditawarkan di pasaran
sama. Kualitas suatu produk mencerminkan baik buruknya hasil keluaran

perusahaan dalam menciptakan produknya. Semakin baik suatu produk
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yang ditawarkan sebuah perusahaan akan semakin menarik minat
pelanggan untuk memiliki produk tersebut. Kualitas produk yang
membuat pelanggan merasa puas akan produk yang dibelinya maka akan
menciptakan loyalitas pelanggan yang baik.

Dari berbagai pemaparan di atas, dapat disimpulkan bahwa
sulitnya membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan saat ini
dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti produk yang kurang inovatif,
penetapan harga produk yang terlalu tinggi, pelayanan yang buruk, citra
merek (brand image) yang buruk, fasilitas yang kurang memadai,
kepuasan pelanggan yang kurang diperhatikan, serta kualitas produk yang
rendah sering kali menyebabkan rendahnya loyalitas pelanggan.

Pada kondisi saat ini, masalah kualitas produk masih mendominasi
para pelangga dalam memilih suatu produk. Hal ini juga banyak terjadi
dalam industri otomotif khususnya sepeda motor. Produk motor yang
ditawarkan oleh masing-masing perusahaan motor yang ada saat ini
memiliki banyak macam / ragam jenis atau tipenya. Kebanyakan dari
pelanggan yang memiliki produk motor dengan kualitas rendah, cepat atau
lambat akan beralih pada merek motor lainnya yang memiliki kualitas
lebih baik. Oleh karena itu, dengan adanya peningkatan kualitas produk
akan menciptakan loyalitas pelanggan untuk tetap memilih, menggunakan,
dan membeli produk yang berkualitas.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk

mengadakan penelitian tentang masalah loyalitas pelanggan.
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Identifikasi Masalah
Berdasarkan pada latar belakang masalah di atas, maka dapat
dikemukakan bahwa yang menyebabkan sulitnya meraih loyalitas

pelanggan, dapat disebabkan oleh hal-hal sebagai berikut :

1. Produk yang kurang inovatif

2. Penetapan harga produk yang terlalu tinggi

3. Pelayanan yang buruk

4. Citra merek (brand image) yang buruk

5. Fasilitas yang kurang memadai

6. Kepuasan pelanggan yang kurang diperhatikan

7. Kualitas produk yang rendah

Pembatasan Masalah

Dari identifikasi masalah di atas, ternyata masalah menanamkan
dan mempertahankan loyalitas pelanggan mencakup berbagai aspek yang
cukup luas dan kompleks sifatnya. Karena keterbatasan yang dimiliki
peneliti dari segi dana dan juga waktu, maka peneliti membatasi masalah
yang diteliti pada permasalahan hubungan antara kualitas produk dengan
loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan yang dimaksud dalam penelitian
ini adalah menyangkut loyalitas pelanggan yang menggunakan kendaraan

motor matic.
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Perumusan Masalah

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka masalah penelitian
ini dapat dirumuskan sebagai berikut :
Apakah terdapat hubungan antara kualitas produk dengan loyalitas

pelanggan?

Kegunaan Penelitian

a. Bagi peneliti, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khasanah
pengetahuan dalam meningkatkan wawasan berfikir mengenai
hubungan antara kualitas produk dengan loyalitas pelanggan.

b. Bagi seluruh civitas akademika Universitas Negeri Jakarta khususnya
Fakultas Ekonomi — Program Studi Pendidikan Tata Niaga, hasil
penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan baru dan berguna
sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya yang berkenaan dengan
masalah yang sama, serta dapat menjadi wacana dalam rangka
menambah referensi bagi skripsi pada perpustakaan Fakultas Ekonomi
dan perpustakaan Universitas Negeri Jakarta.

c. Bagi institusi yang berkompeten bagi dunia otomotif, penelitian ini
diharapkan dapat berguna sebagai bahan masukan dan informasi bagi
perusahaan, khususnya dalam memecahkan masalah yang berhubungan

dengan loyalitas pelanggan.



