Bab I

Pendahuluan

1.1. Latar Belakang

Sejak Negara Indonesia memasuki masa orde baru, maka Negara ini mulai
mengalami perkembangan dalam bidang ekonomi yang cukup pesat. Pelaksanaan
pembangunan di mana-mana mulai berjalan sampai ke pelosok-pelosok desa kecil
sekalipun. Namun ketika menginjak beberapa tahun ke belakang mi, tepatnya
tahun 1997 negara Indonesia mengalami krisis ekonomi yang sangat dashyat,
perkembangan pembangunan ekonomi mulai tersendat bahkan banyak yang tidak
berjalan. Semua kalangan mengalami dan terkena imbasnya baik masyarakat,
kelas tinggi sampai masyarakat kelas menengah ke bawah yang ada di pedesaan-
pedesaan. Krisis ekonomi ini sangat terlihat dari nilai tukar mata uang rupiah
yang sangat melemah terhadap nilai tukar mata uang dollar Amerika, dalam hal
ini mengakibatkan resesi yang mencapai 4 % pada tahun 1998. Data-data tersebut
dapat terlihat dalam tabel berikut:

Tabel 1.1.

Nilai Tukar Rupiah per 1 dollar

Tahun Rupiah
1996 > 2000
1997 > 4000
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1998 > 6000

1999 > 4000
2000 >10000
2001 >12000

Sumber : API.com

Dengan adanya tuntutan tersebut, maka perusahaan harus dapat memberikan
produk / jasa yang lebih baik lagi. Salah satu hal yang harus dilakukan oleh CV.
Fajar Indah di sini adalah berusaha untuk memenuhi / melebihi harapan
konsumen atau pelanggan akan kualitas produk yang dihasilkan.

Perhatian akan kualitas dari suatu produk ini sangat penting mengingat bahwa
pelanggan / konsumen yang puas akan produk yang dihasilkan perusahaan.

Dengan melihat keberadaan CV. Fajar Indah ,hasil penelitian merasa bahwa
kualitas produk yang dihasilkan sangatlah penting. Hal ini untuk memenangkan
persaingan dan juga untuk mempertahankan loyalitas konsumen karena CV. Fajar
Indah harus tahu apa yang menjadi harapan dan keinginan tiap konsumennya.

1.2. Identifikasi Masalah

Persaingan yang semakin ketat di antara perusahaan sejenis menyebabkan
perusahaan harus mampu menganalisa kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
memiliki kualitas produk yang baik.

Maka dari itu penelitian ini untuk menganalisis pengaruh kualitas produk

terhadap loyalitas pelanggan di CV. Fajar Indah, maka ada beberapa masalah
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yang dapat diidentifikasi sebagai berikut;
1.Bagaimana kualitas produk yang dihasilkan oleh C.V. Fajar Indah ?
2.Bagaimana loyalitas pelanggan dari C.V. Fajar Indah ?
3.Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan C.V. Fajar
Indah ?
1.3. Maksud dan Tujuan Penelitian
Penelitian yang dilaksanakan dimaksudkan untuk mendapatkan data-data yang
mempunyai hubungan dengan masalah yang telah diidentifikasikan.
Sedangkan tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah ;
1. Untuk mengetahui kualitas produk yang dihasilkan C.V. Fajar Indah.
2. Untuk mengetahui peningkatan loyalitas pelanggan C.V. Fajar Indah.
3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk yang dihasilkan
C.V. Fajar Indah.
1.4. Kegunaan Penelitian
Dengan melakukan penelitian mengenai peranan kualitas, produk terhadap
loyalitas pelanggan ini, penelitian bermaksud dan berguna untuk :
1. Bagi penulis;
Untuk mendapatkan wawasan baru, menambah pengetahuan penulis, khususnya
mengenai kualitas dari suatu produk.
2. Bagi perusahaan;
Hasil penelitian dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi perusahaan

dalam usahanya untuk melihat seberapa besar korelasi kualitas atau mutu
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produk yang dihasilkan dengan tingkat loyalitas pelanggan.
3. Bagi pembaca;
Sebagai referensi dan memberikan pengetahuan tambahan dalam bidang
pemasaran dan menambah wawasan.
1.5. Kerangka Pemikiran

Dalam dunia usaha dan dunia bisnis, semua pengusaha berjuang dan bersaing
tidak lain adalah untuk mendapatkan laba yang sebesar-besarnya untuk mereka
dapat mempertahankan dan mengembangkan perusahaannya masing-masing ke
tingkat yang lebih baik dan lebih besar. Maka dari itu, setiap perusahaan dituntut
dan harus memiliki suatu produk yang berkualitas tinggi.

Kualitas itu sendiri mempakan salah satu alat untuk memberi posisi bagi
produk di pasaran di mana kualitas ini mempunyai dua dimensi yang berbeda,
yaitu kualitas kinerja dan kualitas kesesuaian. Kualitas kinerja ini adalah
kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, sedangkan kualitas
kesesuaian adalah produk tersebut tidak ada cacat dan sesuai dengan criteria yang
diinginkan oleh konsumen (lamb, hair, Daniel; Pemasaran 2002:415).

Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan
perhatian, untuk dibeli, digunakan / dikonsumsi yang dapat memenuhi suatu

keinginan atau kebutuhan (Kotter/Amstrong; Pemasaran 2002 : 245).

Jadi, bila digabungkan kualitas dengan produk, menurut Garvm (2002:354 ;

Pemasaran) memiliki 7 dimensi kualitas, yaitu :
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Kinerja —» Dimensi aspek fungsional dan karakteristik utama yang dimiliki
suatu produk
Keistimewaan —» Karakteristik sekunder dari suatu produk, merupakan
keistimewaan
Keandalan —» Dapat dipercaya dan tahan uji
Kesesuaian —» Suatu produk sesuai dengan spesifikasi yang telah ditentukan
Daya tahan —» Ukuran dn umur suatu produk
Mudah diperbaiki
Kecepatan, kemudahan, kemampuan dalam pelayanan perbaikan artinya sampai
seberapa mudah produk tersebut diperbaiki.
Estetika
Keindahan suatu produk, yang dinilai berbeda untuk setiap individu
Pada dasarnya, unsur-unsur dimensi kualitas produk tersebut akan
menciptakan  kepuasan konsumen bagi konsumen.Kepuasan pelanggan
merupakan modal dasar bagi perusahaan dalam membentuk loyalitas konsumen.
Konsumen yang loyal merupakan asset yang paling berharga bagi perusahaan.
Bila konsumen puas dengan produk yang diberikan, tingkatan yang akan
dicapai berikutnya adalah loyalitas konsumen yang dipengaruhi oleh kepuasan
konsumen dan kualitas produk yang terdiri dari 17 unsur dimensi kualitas produk.
Berbeda dari kepuasan yang merupakan sikap, loyalitas dapat didefinisikan

berdasarkan perilaku pembeli, sebagaimana diungkapkan Griffin (2002 ; 311)
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pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut:

1. Merupakan pembelian berulang secara teratur

2. Membeli antar lini produk dan jasa

3. Mereferensi kepada orang lain

4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing

Berikut ini hubungan antara kualitas produk dengan loyalitas pelanggan ( GAMBAR

Pengaruh kualitas

Produk CV. Fajar Indah

—»| Kepuasan [—»

Loyalitas konsumen

1.
2.

3.

Pembelian ulang
Penolakan terhadap jasa
pesaing

Kekebalan konsumen
terhadap daya tarik jasa
pesaing
Merekomendasikan
teman / kolega

1.1)
Dimensi
1. Kinerja
2. Keistimewaa
3. Keandalan
4. Kesesuaian
5. Daya tahan
6. Mudah diperbaiki
7. Keindahan

A
1.6. Hipotesis

Feed back
Gambar 1.1 Kerangka Pemikiran

Untuk menjelaskan bahwa kualitas produk berpengaruh secara positif

terhadap loyalitas pelanggan.

Hipotesis yang diajukan dalam skripsi ini adalah sebagai berikut:

Semakin baik kualitas suatu produk yang ditawarkan oleh pabrik, maka akan
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mempengaruhi loyalitas pelanggan yang datang ke pabrik tersebut.

Dari uraian keterkaitan antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan dapat
disusun suatu hipotesis penelitian sebabai berikut;

"Terdapat hubungan antara kualitas produk dengan loyalitas pelanggan pada

CV. Fajar Indah".
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