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ABSTRACT

This study was conducted to analyze the effect of product quality and after sales service on loyalty
through customer satisfaction. Both primary and secondary data were employed. The secondary data
were taken from various sources such as books, journals, and other related publication. The primary data
were obtained through survey using questionnaire distributed to customers of PT Bukaka Teknik Utama,
Tbk (PT.BTU). A total of 75 respondents were obtained. Various statistical tests such as validity,
reliability and classical assumptions were employed. Using Path analysis, the results showed that product
quality and after sales service had a positive and significant effect on customer satisfaction both
individually and simultaneously. Meanwhile it was also found that product quality, after sales service and
customer satisfaction had a positive and significant effect on customer loyalty individually and
simultaneously. It’s recommended that PT. BTU should put more effort on product quality and after sales
service to increase customer satisfaction and loyalty.
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PENDAHULUAN

Pada era persaingan global yang semakin ketat, perusahaan dituntut untuk dapat bersaing dengan
berbagai macam cara agar dapat survive. Mempertahankan pelanggan dengan memberikan
kepuasan terhadap produk atau jasa yang diberikan kepada pelanggan adalah bagian dari strategi
perusahaan. Berbagai kajian menunjukkan bahwa adanya hubungan antara kepuasan dan
loyalitas (Silvestro dan Low, 2006; Fornell, 1992). Namun demikian menurut Shankar dan Amy
(2002), kepuasan dan loyalitas bukanlah sesuatu yang saling mengganti antara satu dan lainnya.
Lebih lanjut disebutkan bahwa dimungkinkan bahwa pelanggan akan setia tanpa harus sangat
puas (misalnya, ketika ada beberapa pilihan lain) dan pelanggan akan menjadi sangat puas,
namun tidak setia (misalnya, ketika banyak alternatif yang tersedia). Menurut Mittal et al (1999)
hubungan antara kepuasan dan loyalitas berubah dari waktu ke waktu. Namun, hubungan antara
kepuasan dan loyalitas diharapkan akan tergantung pada kualitas produk dan layanan. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh antara kualitas produk dan layanan purna jual (after
sales service) dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam konteks industri manufaktur.

Dalam penelitian ini, respondennya adalah pelanggan PT. Bukaka Teknik Utama, Thk
yang (PT. BTU) bidang Engineering, Contruction and Procurement (EPC). Salah satu
produknya adalah pumping unit yang dikategorikan sebagai alat penunjang industri Minyak dan
Gas (MIGAS) Indonesia. Agar PT. BTU dapat bersaing dalam industri tersebut maka harus
selalu meningkatkan kepuasan pelanggan agar pelanggan menjadi loyal dalam hal ini PT. BTU
harus menciptakan kualitas produk dan layanan purna jual yang baik.

Berdasarkan data Direktorat Jendral Minyak dan Gas Bumi (DIRJEN Migas) (2016), PT.
BTU termasuk salah satu perusahaan penyedia barang dan jasa yang sudah diakui mampu untuk
mensupply peralatan penunjang MIGAS serta memiliki sertifikat mutu APl (American
Petroleum Institute) artinya dipasaran produk PT BTU sudah terjamin kualitasnya. Namun pada
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kenyataanya dalam hal ini PT BTU masih memiliki kekurangan dalam penyampain produk dan
layanan purna jual kepada para pelangganya. Hal ini dapat dilihat dari masih adanya keluhan-
keluhan dari pelanggan dintaranya adalah terjadi keterlambatan dalam pengiriman produk,
kemudian pelanggan mengeluh terhadap produk yang mengalami kerusakan setelah dilakukan
instalasi serta produk pumping unit yang dikirim tidak lengkap. Adapun daftar keluhan dari
pelanggan secara rinci dapat dilihat pada Tabel 1 di bawah ini:

Tabel 1: Daftar Keluhan Pelanggan Tahun 2012-2014

Aspek keluhan pelanggan Keluhan pelanggan

- Produk pumping unit mengalami kerusakan setelah
dilakukan instalasi dalam kurun waktu kurang dari 1
bulan

- Pada saat instalasi dilapangan terdapat bagian
komponen yang tidak dapat terpasang

Kualitas produk

- Pengiriman produk terlambat
- Pada saat serah terima barang tercatat produk kurang
Layanan purna jual lengkap
- Team PT BTU kurang responsive ketika ada trouble di
lapangan

Sumber: Data Internal Departemen Marketing& Aftersales Services PT.BTU (2015)

Dari keluhan pelanggan tersebut diduga menjadi penyebab menurunya Customer Satisfaction
Index di PT. BTU. Adapun data Customer Satisfaction Index dari hasil survei internal tahun
2012-2014 dapat dilihat pada Gambar 1 di bawah ini.
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Gambar 1

Customer Satisfaction Index Tahun 2012-2014
Sumber: Data Internal Departemen Marketing& Aftersales Services PT.BTU (2015)

Pada Gambar 1 di atas terlihat bahwa dalam kurun waktu tahun 2012-2014 terjadi fluktuasi
penurunan Customer Satisfaction Index. Dari target 85 % secara berturut-turut dari tahun 2012
actual hanya mencapai 83,05 %, tahun 2013 meningkat sebesar 85,1% dan menurun pada tahun
2014 sebesar 82%.



Sementara data internal jumlah pelanggan produk pumping unit pada divisi oil and gas
equipment PT. BTU dapat dilihat dari Gambar 2 di bawah ini.
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Gambar 2
Persentase jumlah pelanggan produk pumping unit Tahun 2012-2014

Sumber: Data Internal Departemen Marketing& Aftersales Services PT.BTU (2015)

Dari Gambar 2 terlihat bahwa adanya tren penurunan jumlah pelanggan produk pumping unit
selama 3 tahun dimana persentase jumlah pelanggan turun menjadi 84 % ditahun 2013 dan
terjadi penurunan kembali sebesar 76 % ditahun 2014. Pelanggan yang sebelumnya pernah
membeli produk pumping unit di PT. BTU diduga mengalihkan order pembelian produk
pumping unit ke produsen lain atau kompetior. Penurunan jumlah pelanggan diduga terkait
dengan menurunya kepuasan. Menurunya jumlah pelanggan diduga mempengaruhi penjualan
(sales) untuk produk pumping unit di PT. BTU (lihat Gambar 3)
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Gambar 3

Data Penjualan Tahun 2012-2014
Sumber: Data Internal Departemen Marketing& Aftersales Services PT BTU (2015)
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Dari Gambar 3 di atas terlihat bahwa data penjualan produk pumping unit terjadi fluktuatif
dimana pada tahun 2012 target tercapai sebesar 102% namun menurun menjadi 95 % di tahun
2013 dan pada tahun 2014 terjadi penurunan kembali menjadi 68 %. Untuk mengetahui
keterkaitan akan hal tersebut perlu dilakukan adanya suatu kajian.

Berdasarkan semua latar belakang yang sudah diuraikan diatas maka peneliti tertarik untuk
meneliti tentang: “Analisis pengaruh kualitas produk dan layanan purna jual terhadap kepuasan
dan loyalitas pelanggan di PT. Bukaka Teknik Utama,Tbk .

KAJIAN PUSTAKA

Kualitas produk

Menurut Kotler dan Keller (2012) kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk
menunjukan berbagai fungsi termasuk ketahanan, keterandalan, ketepatan dan kemudahan dalam
penggunaan. Menurut Garvin dalam Tjiptono (2008) untuk menentukan dimensi kualitas produk
dapat melalui delapan dimensi sebagai berikut:

1) Performance, hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan merupakan
karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam membeli barang tersebut.

2) Features, yaitu aspek performansi yang berguna untuk menanmbah fungsi dasar berkaitan
dengan pilihan pilihan produk dan pengembanganya.

3) Reliability, hal yang berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu barang berhasil
menjalankan fungsinya setiap kali digunakan dalam periode waktu tertentu dan dalam
kondisi tertentu.

4) Conformance, hal ini berkaitan dengan tingkat kesesuain terhadap spesifikasi yang telah
ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan

5) Durability, yaitu suatu refleksi umur ekonomis berupa ukuran daya tahan atau masa pakai
barang.

6) Serviceability, yaitu Kkarakteristik yang berkaitan dengan kecepatan, kompetensi,
kemudahan, dan akurasi dalam memberikan layanan dalam perbaikan barang.

7) Asthetics, merupakan karakteristik yang bersifat subyektif mengenai nilai nilai estetika yang
berkaitan denagn pertimbangan pribadi dan refleksi dari preferensi individual.

8) Perceived quality, konsumen tidak selalu memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut
atribut produk. Namun demikian biasanya konsumen memiliki informasi tentang produk
secara tidak langsung.

Layanan Purna Jual
Menurut Ganon dalam Tanoto (2014) layanan purna jual adalah layanan yang diberikan
kepada pelanggan setelah pelanggan membeli produk. Dimensi dari layanan purna jual terdiri
dari :
1) Garansi
2) Ketersedaiaan Suku cadang ( Spare Part)
3) Pelayanan teknisi
Sementara penelitian yang dilakukan oleh Shaharudin et.al (2009) mengemukakan bahwa
dimensi dalam layanan purnal jual teridiri dari pengiriman produk (delivery), Instalasi dan
warranty. Dari hasil penelitian menunjukan bahwa layanan purna jual yang terdiri dari dimensi
tersebut menunjukan hasil yang significant terhadap kepuasan pelanggan. Sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Saccani et. al (2007) dimana menambahkan dimensi teknisi
lapangan dan distribusi spare part pada industry manufacture dimana hasil penelitian
menunjukan bahwa dimensi tersebut memiliki pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas
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pelanggan. Perusahaan harus dapat memperhatikan aspek layanan purnal jual melalui penyediaan
spare part untuk meningkatkan profit perusahaan

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah respon dari perilaku yang ditunjukkan oleh pelanggan dengan
membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan. Apabila hasil yang
dirasakan dibawah harapan, maka pelanggan akan kecewa, kurang puas bahkan tidak puas,
namun sebaliknya bila sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas dan bila kinerja melebihi
harapan, pelanggan akan sangat puas (Kotler dan Keler, 2012). Menurut Fornell dalam Tjiptono
(2008) kepuasan pelanggan terdiri dari:

1) Tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan (overall satisfaction)

2) Kesesuaian produk yang ditawarkan dengan harapan pelanggan (Confirmation of
expectation)

3) Kesesuaian layanan yang ditawarkan dengan harapan pelanggan

4) Tingkat kepuasan pelanggan selama menjalin hubungan dengan perusahaan (experience)

Loyalitas Pelanggan

Definisi loyalitas menurut Oliver (1999) mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan
sebagai komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau
melakukan pembelian ulang produk atau jasa secara konsisten dimasa yang akan datang,
meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan
perubahan perilaku.

Menurut Griffin dalam Sangadji dan Sopiah (2013) pelanggan yang loyal memiliki
karakteristik sebagai berikut :
1) Melakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat purchases/ Repetition)
2) Membeli diluar lini produk atau jasa (purchases across product and service lines/ Referral).
3) Mereferensikan produk perusahaan kepada orang lain (Refers other).
4) Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (Demonstrates an

immunity to the fullof the competition/ Retention).

Penelitian Terdahulu

1) Hasil penelitian Jahanshasi et. al (2015) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh
significant terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan

2) Hasil penelitian Devaraj et.al (2011) menyatakan bahwa hubungan positif antara kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan.

3) Hasil penelitian Rasoli dan Jafari (2014) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan

4) Hasil penelitian Cruz (2015) menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif
terhadap pembentukan loyalitas pelanggan

5) Hasil penelitian Cater dan Cater (2010) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

6) Hasil penelitian Elsandra dan Suryadi (2016) menyatakan bahwa kualitas produk dan
layanan purna jual berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

7) Hasil penelitian Rigopoulou et al (2008) menyatakan bahwa layanan purna jual berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

8) Hasil penelitian Egonson et.al (2013) menyatakan bahwa layanan purna jual berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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9) Hasil penelitian Fazizadeh et al (2011) menyatakan bahwa variabel layanan purna jual
berupa garansi, pengiriman dan pemasangan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

10) Hasil penelitian Mishra (2014) menyatakan bahwa layanan purna jual berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

11) Hasil penelitian Lutfi (2008) menyatakan bahwa kualitas produk dan layanan purna jual
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap pembentukan loyalitas
pelanggan.

12) Hasil penelitian Hardiansyah (2008) menyatakan bahwa kualitas produk dan layanan purna
jual memiliki pengaruh significant terhadap loyalitas pelanggan.

13) Hasil penelitian Kurniawan dan Wardoyo (2011) menyatakan bahwa kualitas produk dan
layanan purna jual berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan pada pemakai
alat berat Caterpillar di Jawa Tengah

14) Hasil penelitina Choudary et.al (2011) menyatakan bahwa layanan purna jual berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

15) Hasil penelitian Kusuma et.al (2014) menyatakan bahwa Kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan serta kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran dari penelitian in dapat dilihat pada Gambar 4 berikut.
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Gambar 4.

Kerangka Penelitian
Sumber : Penelitian terdahulu dan modifikasi peneliti (2016)

Hipotesis

H; dan H, - Diduga kualitas produk dan layanan purna jual berpengaruh positif secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan PT. BTU

Hs : Diduga kualitas produk dan layanan purna jual berpengaruh positif secara

simultan terhadap kepuasan pelanggan PT. BTU.

H4, Hsdan He: Diduga kualitas produk, layanan purna jual dan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif secara parsial terhadap loyalitas pelanggan PT. BTU.

H- - Diduga kualitas produk, layanan purna jual dan kepuasan pelanggan berpengaruh
positif secara simultan terhadap loyalitas pelanggan PT. BTU
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METODE PENELITIAN

Desain Penelitian

Jenis penelitian adalah penelitian kuantitatif untuk menguji hipotesis. Alat pengumpul data
yang digunakan adalah ‘“kuesioner”, dan untuk mengolah data hasil penelitian tersebut
menggunakan program “Statistical Package for Social Sciences (SPSS) versi 21

Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

Variabel-variabel yang menjadi objek penelitian adalah sebagai berikut:
1. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas produk (X;) dan layanan purna jual (Xy).
2. Variabel terikat penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y1) dan loyalitas pelanggan (Y2).

Untuk lebih jelasnya, operasional variabel dapat dilihat pada Tabel 2 sebagai berikut:

Tabel 2. Definisi Operasional Variabel

Variabel

Dimensi

Indikator

Kualitas Produk
(X1)

Garvin dalam

Tjiptono (2008)

Layanan purna
jual
(X2)

Ganon dalam
Tanoto (2012)

Shaharudin et
al. (2009)

(Gaiardeli et al,
2007)

1. Performance
(Kinerja)

2.Features
(Fitur)

3. Reliability
(Ketahanan)

4. Conformance
(Kesesuaian)

5. Durability
(Kehandalan)

6. Serviceability
(pelayanan)

1.Garansi

2.Suku
(Spare Part)

3.Kehandalan
Teknisi

4. Delivery

Cadang

1.1. Produk mudah dioperasikan
1.2. Produk mudah dalam maintenance

2.1. Produk dilengkapi dengan safety equipment
2.2. Produk dilengkapi dengan Skid/peralatan untuk memudahkan
mobilisasi

3.1. Produk tidak mudah mengalami kerusakan
3.2. Produk tetap handal ketika dipakai dalam kondisi tertentu

4.1. Produk sesuai dengan standard kualitas (American Petroleum
Institute /API 11E)
4.2. Produk sesuai dengan spesifikasi

5.1. Jarang terjadi masalah selama pemakaian produk
5.2. Lebih ekonomis selama memakai produk

6.1. Kemudahan dalam menghubungi marketing
6.2. Memberikan Informasi produk dengan jelas dan tepat

1.1. Kecepatan respon ketika ada klaim
1.2. Memperbaiki produk yang rusak
1.3. Mengganti produk rusak dengan unit yang baru

2.1. Kemudahan dan kecepatan dalam mendapatkan spare part
2.2. Jumlah Ketersediaan spare part

3.1. Kemampuan teknisi
3.2. Ketepatan dalam penyelesaian pekerjaan/Installasi

4.1. Ketepatan delivery Produk
4.2.Kelengkapan produk dan dokumen pendukung pada saat diterima



Kepuasan 1. Tingkat kepuasan  1.1. Pelanggan puas terhadap produk secara keseluruhan
Pelanggan pelanggan secara
(Xs) keseluruhan
3 (overallsatisfaction)

2.Kesesuaian
Fornell dalam kualitas produk
Tjiptono, 2008) yang ditawarkan

dengan harapan

pelanggan

2.1. Kualitas produk sesuai dengan harapan

3.Kesesuaian 3.1. Layanan purna jual sesuai harapan
layanan purna jual

yang ditawarkan

dengan harapan

pelanggan

(Confirmation of

expectation)

4.Tingkat kepuasan 4.1.Pelanggan puas selama menjalin hubungan dengan PT. BTU
pelanggan selama

menjalin hubungan
dengan perusahaan

Loyalitas 1. Pembelian Ulang  1.1. Pelanggan akan melakukan order kembali ke PT. BTU
pelanggan Repurchase )
(Xa) 2. Pembelian antar 2.1. Pelanggan akan membeli produk lain di PT. BTU

lini produk dan jasa

3. Mereferensikan 3.1, Mereferensikan produk kepada perusahaan lain
kepada orang lain

(Referal)

Griffin dalam
Sangadji dan
Sopiah (2013)

4. Kekebalan 4.1. Pelanggan tidak akan beralih ke perusahaan lain
terhadap tarikan

pesaing (Retention)

Populasi dan Sampel

Populasi dari penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT. BTU. Pengambilan sampling
menggunakan metode total sampling yang diambil dari masing-masing perusahaan yaitu dari
divisi petroleum engineering, Mekanik, dan Field manager Ketiga bagian tersebut dapat
merepresentasikan dan menjawab pertanyaan terkait dengan topik penelitian. Total responden
sebanyak 75 orang.

Analisis Data

Penelitian ini menggunakan model analisis jalur (Path Analysis) yaitu suatu teknik untuk
menganalisis hubungan sebab akibat yang terjadi pada regresi berganda jika variabel bebasnya
mempengaruhi variabel tergantung tidak hanya secara langsung, tetapi juga secara tidak
langsung. Adapun model persamaan struktural yang digunakan dalam analisis jalur ini adalah:

?1: PY1X 1t PY 1 X2+€1

Y,=PY, X 1+ PY ; X+ PY, Y1+ €



Dimana:
Y, = Kepuasan ; X ;= Kualitas Produk ; X, = Layanan purna jual; PY= Koefisien ; €, = Eror;
Y, = loyalitas

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil kuesioner penelitian menunjukan bahwa Kkarakteristik responden
pelanggan PT. BTU berdasarkan tingkat pendidikan responden dengan pendidikan SMK sebesar
5,3%, Diploma sebesar 6,67%, S1 sebesar 68%, S2 sebesar 20%. Berdasarkan jabatan, Field
Manager sebesar 33,3%, Mekanik sebesar 33,3%, Petroleum Engineer sebesar 33,3%.
Berdasarkan masa kerja kurang dari 5 tahun sebesar 6,7%, 5-10 tahun sebesar 62,7%, lebih dari
10 tahun sebesar 24%. Dari data tersebut menunjukan bahwa mayoritas pelanggan produk
pumping unit dalam perusahaan berpendidikan strata S1 dengan masa kerja antara 5-10 tahun.

Hasil uji validitas penelitian ini menunjukkan bahwa butir pernyataan di setiap indikator

yang ada dinyatakan valid. Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel
mempunyai koefisien Alpha diatas 0,60 sehingga dapat dikatakan semua konsep pengukur
masing-masing variabel dari kuesioner tersebut adalah reliable (lihat Lampiran 1)

Analisis jalur model 1 digunakan untuk melihat besarnya pengaruh kualitas produk dan
layanan purna jual terhadap kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun simultan. Tabel 3
berikut adalah hasil uji analisis jalur model 1.

Tabel 3. Uji t dan Uji F Jalur Model 1

Jenis Uji Variabel Koefisien Sig. Keterangan
. Kualitas Produk (X1) N
Uji F 0,55 0,00 Signifikan
Layanan Purna Jual (X2)
Uii T Kualitas Produk (X1) 0,43 0,00 Signifikan
] Layanan Purna Jual (X2) 0,34 0,02 Signifikan

R Square 0,550
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2016

Tabel 3 di atas menunjukkan bahwa kualitas produk dan layanan purna jual berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun secara bersama-sama.
Berdasarkan hasil uji regresi jalur model 1, untuk selanjutnya persamaan regresinya bisa
ditetapkan sebagai berikut:

Y1 =0,432X; +0,341X,

Besarnya nilai R Square adalah 0,550, ini berarti variabel Kualitas Produk dan layanan purna
jual menentukan 55,0% terhadap Kepuasan Pelanggan 45,0% dijelaskan oleh sebab-sebab yang
lain yang tidak diteliti. Standar Error of Estimate sebesar 1,23197. Makin kecil nilai Std. Error
of the Estimate (SEE) akan membuat model regresi semakin tepat dalam memprediksi variabel
dependen (Kepuasan Pelanggan).

Analisis jalur model 2 digunakan untuk melihat besarnya pengaruh kualitas produk,
layanan purna dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial maupun
simultan. Berikut hasil uji analisis jalur model 2 dapat dilihat pada Tabel 4 di bawah.

9



Tabel 4. Uji t dan Uji F Jalur Model 2

Jenis Uji Variabel Koefisien Sig. Keterangan

Kualitas Produk( X1)

Uji F Layanan purna jual (X2) 0,709 0,000 Signifikan
Kepuasan pelanggan (Y1)
Kualitas Produk (X1) 0,268 0,035 Signifikan

Uji T Layanan purna jual (X2) 0,386 0,002 Signifikan

Kepuasan Pelanggan (Y1) 0,264 0,007 Signifikan

R Square 0,709

Sumber:Data Primer yang Diolah, 2016

Tabel 4 di atas menunjukkan bahwa kualitas produk dan layanan purna jual berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan baik secara parsial maupun secara bersama-sama.
Berdasarkan hasil uji regresi jalur model 1, untuk selanjutnya persamaan regresinya bisa
ditetapkan sebagai berikut:

Y, =0,268X1+ 0,386X,+ 0,264Y

Besarnya nilai R Square adalah 0,709, ini berarti variabel Kualitas Produk, Layanan purna
jual dan kepuasan pelanggan menentukan 70,9% terhadap Loyalitas Pelanggan sedangkan
sisanya sebesar 29,1% dijelaskan oleh sebab-sebab yang lain yang tidak diteliti. Standar Error of
Estimate sebesar 1,03975. Makin kecil nilai Std. Error of the Estimate (SEE)akan membuat
model regresi semakin tepat dalam memprediksi variabel dependen.

Berikut merupakan rangkuman hasil perhiungan pengaruh pada analisis jalur model 1 dan
2 seperti terlihat pada Tabel 5 pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengaruh total.

Tabel 5. Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Pengaruh Total

Jalur Hipotesis  Variabel Pengaruh Kausal Sisa Total
Langsung  Tidak Langsung
1 H1 X1->Y1 0,432 0,432
H2 X2->VY1 0,341 0,341
H3 X1,X2-> VY1 0,550 0,450 1,000
2 H4 X1-> Y2 0,268 0,432X 0,264 = 0,114 0,382
H5 X2 > Y2 0,386 0,341X 0,264 = 0,090 0,476
H6 Y1-> Y2 0,264 0,264
H7 X1,X2,Y1> Y2 0,709 0,291 1,000

Dari hasil analisis jalur pada model 1 terlihat bahwa dari kedua variabel independen
tersebut, yaitu kualitas produk dan layanan purna berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil analisis data menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian
sebelumnya yang telah dilakukan oleh Jahanshahi et.al (2011), Kurniawan dan Wardoyo (2011),
Devaraj et.al (2011), Cruz (2015), dimana kualitas produk mempunyai pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan PT. BTU
menginginkan kualitas produk dari 6 dimensi Performance (Kinerja), Features (Fitur),
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Reliability (Ketahanan), Conformance (Kesesuaian), Durability (Kehandalan), Serviceability
(Pelayanan). Apabila pelanggan menerima nilai/ manfaat sesuai atau bahkan melebihi
harapannya, maka hal tersebut akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukan bahwa layanan purna jual berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Rigopoulou et.al (2008),
Fazizadeh et.al (2011), Choudhary et.al (2011), Egonson et.al (2013), Mishra (2014) bahwa
layanan purna jual berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa
layanan purna jual menjadi faktor penting dalam industri manufaktu berkaitan dengan service
yang diberikan perusahaan kepada pelanggan setelah melakukan pembelian. Sehingga PT BTU
harus memperhatikan aspek layanan purna jual dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan.

Hasil analisis data menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang telah
dilakukan oleh Cater dan Cater (2010), Rasoli dan Jafari (2014), dimana kualitas produk
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelaggan. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan PT. BTU menginginkan nilai dari berbagai dimensi kualitas
produk seperti, Performance (Kinerja), Features (Fitur), Reliability (Ketahanan), Conformance
(Kesesuaian), Durability (Kehandalan), Serviceability. Apabila pelanggan tetap mendapatkan
kualitas produk sesuai dengan harapan atau bahkan melebihi harapannya, maka hal tersebut akan
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Dari hasil analisis data menunjukan bahwa variabel layanan purna jual berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan . Hasil ini sejalan dengan penelitian Arief dan
Abdurrahman (2012), Egonson et.al (2013), bahwa layanan purna jual berpengaruh positif dan
signifikan terhadap pembentukan loyalitas pelanggan. Dari hasil tersebut menunjukan bahwa
dimensi layanan purna jual yang terdiri dari garansi, suku cadang (spare part), kehandalan
teknisi dan delivery semuanya berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas pelanggan artinya
pelanggan menginginkan keempat dimensi tersebut agar mereka tetap loyal kepada PT BTU.
Dengan memberikan layanan purna jual yang baik maka akan berdampak pada keberlangsungan
perusahaan, karena pelanggan tidak beralih ke perusahaan lain atau competitor sehingga secara
tidak langsung memberikan keuntungan bagi perusahaan sesuai pernyataan Bundschuh dan
Dezvane dalam Saccani et.al (2007) bahwa layanan purna jual sebagai aktifitas yang
memberikan pendapatan (revenue), keuntungan dan competitive advantage bagi perusahan
bahkan layanan purna jual pada industry manufacture akan memberikan keuntungan empat atau
lima kali lebih besar dibandingkan dengan penjualan produk baru.

Selanjutnya berdasarkan hasil penelitian, variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening memiliki kontribusi pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh
Mulyono (2008), Arief dan Abdurrahman (2012), Kusuma et.al (2014), kepuasan pelanggan
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi factor yang penting yang harus diperhatikan
oleh PT BTU untuk menjaga loyalitas pelanggan sesuai dengan pernyataan Tjiptono ( 2008)
mengatakan bahwa kepuasan pelanggan akan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil tersebut maka dapat diartikan bahwa pemilihan kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening sudah tepat dalam bisnis produk atau jasa yang di lakukan PT. BTU.
Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya kontribusi pengaruh total variabel-variabel independen
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan adanya loyalitas maka pelanggan
tidak akan ragu-ragu untuk terus menggunakan produk atau jasa PT. BTU dan bahkan palanggan
tidak akan ragu untuk merekomendasikan produk atau jasa yang ditawarkan oleh PT. BTU
kepada pelanggan lain dan bahkan tidak akan terpengaruh apabila terdapat produk yang
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ditawarkan oleh pesaing, karena kualitas produk yang belum tentu terjamin. Terlepas dari
pengaruh variabel independen maupun intervening, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
palanggan PT. BTU tetap loyal sehingga akan mendorong terjadinya peningkatan profitabilitas
dan market share perusahaan sesuai pernyataan Hawkins dan Coney dalam Sangadji dan Sopiah
(2013) menyatakan bahwa pelanggan yang loyal akan memberikan prospek keuntungan yang
cenderung lebih besar serta bersedia memberikan referensi kepada perusahaan lain sehingga
mendorong pertumbuhan perusahaan.

Selanjutnya hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, layanan
purna jual dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut menunjukkan bahwa apabila pelanggan menerima
manfaat dari kualitas produk, layanan purna jual dan merasa puas secara bersamaan sesuai
dengan harapan yang diinginkannya, maka loyalitas pelanggan PT BTU akan meningkat. Hasil
tersebut sejalan dengan penelitian sebelumnya yang mengkaji pengaruh kualitas produk dan
layanan purna jual terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan seperti yang dilakukan oleh
Hardiansyah (2008), Lutfi (2008), Wicaksono (2014), Kusuma et.al (2014) , Tanoto (2014),
Elsandra dan Suryadi (2016) dimana hasilnya menunjukan bahwa kualitas produk dan layanan
purna jual berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang selanjutnya berdampak pada
pembentukan loyalitas pelanggan.

Korelasi Antar Dimensi

Hasil korelasi antar dimensi dapat dilihat pada Lampiran 2. Dari hasil korelasi antar dimensi
diketahui bahwa nilai korelasi yang terjadi pada variabel kualitas produk terhadap variabel
kepuasan pelanggan adalah 0,682** yang terletak pada korelasi antar dimensi Reliability (X1.3)
dengan kepuasan pelanggan (Y1). Hubungan tersebut dikategorikan memiliki hubungan yang
kuat, artinya bahwa variabel kualitas produk pada dimensi. Sedangkan untuk nilai korelasi
tertinggi pada variabel kualitas produk terhadap varibel loyalitas pelanggan sebesar 0,864**
yaitu korelasi antara dimensi Reliability (X1.3) terhadap loyalitas pelanggan (Y2), artinya bahwa
variabel kualitas produk pada dimensi Reliability (X1.3) akan berdampak pada pelanggan dalam
menunjukkan loyalitasnya kepada PT. BTU.

Selanjutnya untuk nilai korelasi yang terjadi pada variabel Layanan purna jual terhadap
variabel kepusan pelanggan sebesar 0,671** yang terletak pada korelasi antar dimensi Spare
Part (X2.3) terhadap dimensi kepuasan pelanggan (Y1). Sedangkan untuk nilai korelasi
tertinggi pada variabel layanan purna jual terhadap variabel loyalitas pelanggan sebesar 0,733**
yaitu korelasi antar dimensi Garansi (X2.1) terhadap loyalitas pelanggan (Y2) artinya bahwa
variabel layanan purna jual pada dimensi Garansi (X2.1) akan berdampak terhadap pelanggan
untuk tetap loyal dalam memakai produk atau jasa PT. BTU dibanding pesaing yang sama.

Selanjutnya untuk nilai korelasi tertinggi pada variabel kepuasan pelanggan terhadap
variabel loyalitas pelanggan adalah sebesar 0,772** yang terletak pada dimensi Kepuasan pada
kualitas produk/Confimation of expectation to product quality (Y1.2) dengan korelasi antara
loyalitas pelanggan (Y2). Hubungan tersebut dikategorikan sebagai hubungan yang kuat, artinya
bahwa jika dimensi kepuasan pada kualitas produk sesuai dengan harapan pelanggan maka akan
berdampak kepada pelanggan untuk selalu menggunakan produk atau jasa PT. BTU
dibandingkan dengan perusahaan lain. Dari data hasil penelitan antara variabel kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan korelasi tertinggi terjadi pada dimensi reliability (Ketahanan)
dengan indikator yaitu produk tidak mudah rusak dan awet selama pemakain hal ini menunjukan
bahwa pelanggan PT BTU akan merasa semakin puas jika produknya yang dibelinya tidak
mudah mengalami kerusakan atau memiliki reliability yang tingi. Semakin tinggi nilai reliability
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maka tingkat kepuasan juga semakin tinggi pula. Sesuai dengan hasil penelitian Lutfi M (2008)
yang meneliti kepuasan pelanggan pada pengguna alat berat Hitachi yang mana hasilnya
menunjukan bahwa dimensi reliability pada kualitas produk berpengaruh paling besar dalam
membentuk kepuasan pelanggan. Sehingga implikasi manajerial kepada management PT BTU
harus menciptakan kualitas produk yang memiliki ketahanan (Reliability) yang tinggi sehingga
memberikan dampak positif yang lebih besar terhadap kepuasan pelanggan. Sementara hubungan
layanan purna jual dengan kepuasan pelanggan memiliki korelasi yang paling tinggi terjadi pada
dimensi spare part (suku cadang) hal ini menunjukan bahwa dimensi spare part akan
memberikan dampak paling besar terhadap tinggkat kepuasan pelanggan. Dalam hal ini PT BTU
dapat memperhatikan dimensi tersebut untuk meningkatkan kepuasaan pelanggan.

PENUTUP

Kualitas produk dan layanan purna jual berpengaruh masing-masing secara parsial dan
simultan terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya berdasarkan hasil penelitian juga ditemukan
bahwa kualitas produk, layanan purna jual dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara parsila
dan simultan terhadap loyalita pelanggan di PT BTU. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
dan mempertahankan loyalitas pelanggan, perusahaan dapat menggunakan variabel kualitas
produk dengan dimensi reliability (ketahanan). Hal ini diketahui pengaruh antara reliability
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas paling besar. Pelanggan akan meningkat kepuasannya
dan akan tetap loyal jika perusahaan memenuhi harapan dan expektasi pelanggan.

Dengan memperhatikan dimensi reliability akan memberikan dampat paling besar terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. PT. BTU harus menciptakan produk dalam hal ini Pumping
unit yang memiliki reliability yang tinggi misalnya dengan membentuk divisi Riset and
Development (R and D). Dalam divisi R and D tersebut diisi oleh para engineer yang berperan
dalam riset dan pengembangan produk pumping unit. Mereka fokus dalam menciptakan dan
mengembangkan produk yang berkualitas yang memiliki reliability tinggi. Dengan dibentuknya
tim R and D diharapkan akan lebih focus dalam inovasi produk untuk menghasilkan produk yang
awet dan tidak mudah rusak melalui berbagai pengujian sebelum produk pumping unit di kirim
ke pelanggan.

PT. BTU harus selalu meningkatkan layanan purna jual dimana pada dimensi spare part
dan garansi paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas artinya bahwa PT. Bukaka
Teknik Utama harus selalu menjaga dan komitmen terhadap layanan purna jual yang diberikan
terhadap pelanggan. Dalam hal garansi produk PT.BTU harus benar-benar memperhatikan dan
memantau kinerja pumping unit setelah dilakukan commisoning disumur minyak pelanggan.
Dengan memaksimalkan divisi After sales service di PT BTU sehingga selama masa garansi
harus selalu dikontrol. Komunikasi yang intent dengan pelanggan sangat diperlukan sehingga
jika terjadi kerusakan selama masa garansi dapat ditangani dengan cepat. Manajemen garansi
bisa menggunakan system informasi atau secara aplikatif dengan memakai software yang mana
berisi data base pelanggan atau dikenal dengan istilah Customer Relationship Management
(CRM) melalui data base tersebut personil dari divisi After sales service bisa lebih mudah dalam
memantau Kkinerja produk yang direlease, segala aktivitas pemasaran tercatat dalam sytem
tersebut sehingga memudahkan dalam mengambil tindakan yang tepat jika misalnya ada klaim
dari pelanggan terhadap produk yang mengalami kerusakan. Melalui database tersebut bisa
melihat history order dari pelanggan apakah klaim tersebut masih dalam masa garansi atau tidak.
Jika masih dalam masa garansi maka personil melakukan indentifikasi ke lapangan untuk
melakukan tindakan perbaikan terhadap pumping unit yang mengalami kerusakan. Jika ternyata
klaim tersebut sudah tidak dalam masa garansi maka PT BTU menyampaikan biaya kepada
pelanggan dalam melakukan tindakan perbaikan.

13



Dalam hal spare part (suku cadang) PT BTU bisa menerapkan management spare part
melalui system inventory dengan system tersebut PT BTU dapat mengklasifikasikan spare part
menjadi 2 item terdiri dari Moving spare part (MP) yaitu spare part yang intensitas pemakaianya
atau penggantianya tinggi sedangnkan non Moving spare part yaitu spare part yang intensitas
penggantianya rendah. Melalui sytem tersebut dapat dilakukan tindakan untuk manajemen stok
spare part sehingga dapat memenuhi permintaan pelanggan. Jika sewaktu waktu ada permintaan
spare part dari pelanggan maka dapat dapat dipenuhi dengan lebih cepat.
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Lampiran 1
Hasil Uji Validitas

No Item pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan
1 Kualitas Produk
Pernyataan X1.1 ,488** 0,227 Valid
Pernyataan X1.2 ,554** 0,227 Valid
Pernyataan X1.3 ,548** 0,227 Valid
Pernyataan X1.4 ,540** 0,227 Valid
Pernyataan X1.5 ,590** 0,227 Valid
Pernyataan X1.6 ,648** 0,227 Valid
Pernyataan X1.7 ,576** 0,227 Valid
Pernyataan X1.8 ,597** 0,227 Valid
Pernyataan X1.9 JT73** 0,227 Valid
Pernyataan X1.10 ,610** 0,227 Valid
Pernyataan X1.11 ,715** 0,227 Valid
Pernyataan X1.12 ,675** 0,227 Valid
2 After Sales Service
Pernyataan X2.1 ,665** 0,227 Valid
Pernyataan X2.2 ,680** 0,227 Valid
Pernyataan X2.3 78** 0,227 Valid
Pernyataan X2.4 ,438** 0,227 Valid
Pernyataan X2.5 AT2** 0,227 Valid
Pernyataan X2.6 ,686** 0,227 Valid
Pernyataan X2.7 JT47** 0,227 Valid
Pernyataan X2.8 ,763** 0,227 Valid
Pernyataan X2.9 ,662** 0,227 Valid
3 Kepuasan Pelanggan
Pernyataan Y1.1 ,564** 0,227 Valid
Pernyataan Y1.2 ,761%* 0,227 Valid
Pernyataan Y1.3 ,663** 0,227 Valid
Pernyataan Y1.4 JT14%* 0,227 Valid
4 Loyalitas Pelanggan
Y2.1 ,687** 0,227 Valid
Y2.2 ,678** 0,227 Valid
Y2.3 ,6447%* 0,227 Valid
Y2.4 ,802%* 0,227 Valid

Hasil Uji Reliabilitas

No Variabel Alpha Interpretasi Hasil
1 Kualitas Produk 0,845 Sangat Tinggi Reliabel
2  After Sales Service 0,821 Sangat Tinggi Reliabel
3 Kepuasan Pelanggan 0,621 Tinggi Reliabel
4 Loyalitas Pelanggan 0,658 Tinggi Reliabel

Sumber:Olahan Output SPSS dari Data Kuesioner 2016
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Lampiran 2
Matrik Analisis Korelasi Antar Dimensi

Kepuasan pelanggan (Y,) Loyalitas Pelanggan ()
. . Pembelian
Ecpectation ~ Ecpectation - Total g . Total
Variabel Dimensi sat% \gziilon to product to after Experience Kepuasan  Repurchase agi%;té?' Refferal  Retention Loyalitas
quality sales service Pelanggan &Jasa Pelanggan
Y11 Y1.2 Y1.3 Y14 Y1 (total) Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 Y2 (Total)
Performance (X1.1) ,602** ,667** ,133** 572 ,581** ,123%* 447> ,133** ,644** ,7189**
Features (X1.2) ,670* ,661** ,639** ,568** ,669** ,686** ,626** ,745** T11** ,785**
Euagtis Reliability (X1.3) ,708** ,631%* ,584** ,595* ,682** ,607** ,638** JTT4%* ,692** ,864**
rodu
(X1) Conformance(X1.4) ,661** ,672%* ,124%* ,7186** ,562** JTTF* ,687** ,585** ,528** ,691**
Durability (X1.5) ,756** ,595** ,644** ,506** ,515%* ,565** ,B74%* ATT** BAT** ,618**
Serviceability(X1.6) ,725%* ,897** ,638** ,555** 517** ,659** ,659** ,491%* ,559** ,655**
Garansi (X2.1) ,533** ,662** ,604** ,569** ,575** ,622** ,564** ,466** 452 ,133**
Afst;er Sales Teknisi ( X2.2) ,5847** ,614** ,644** ,380** ,583** ,613** ,607** A22%* ,583** ,697**
ervice
(X2) Spare Part (X2.3) ,B672%* ,659** ,607** ,786** ,671** ,786** ,503** ,607** ,541** ,662**
Delivery (X2.4) AT9** ,397** ,244%* ,439** ,504** 27T7* ,562** ,380** ,515** ,514**
Overal satisfaction 578 604** 585 527 690
(Y1.1)
Kepuasan  Ecpectation to product . . . . =
Pelanggan quality (Y1.2) 644 461 601 518 72
(Y1) Ecpectation to after 585%* 687** 674%* 564%* 692%*
sales service (Y1.3)
Experience (v1.4) 6447 B67*%  5BEWE  52Qw 658

Sumber:Olahan Output SPSS dari Data Kuesioner 2016
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