ABSTRAK

Toko Bintang 99 Motor adalah salah satu toko di Bandung yang menjual
berbagai macam variasi motor yang berlokasi di Jalan Jamika No 99H, Bandung,
Jawa Barat. Diketahui bahwa toko mengalami penurunan jumlah pendapatan
sebesar 19,914% dimulai dari bulan Juli 2017 sampai dengan Januari 2018.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepentingan yang dinilai
oleh konsumen, mengetahui tingkat kepuasan yang dinilai oleh konsumen,
mengetahui kinerja pelayanan toko terhadap konsumen, mengetahui faktor-faktor
kinerja yang mempengaruhi loyalitas konsumen, mengetahui Segmentation,
Targeting, dan Positioning yang tepat, dan untuk mengetahui strategi yang dapat
dilakukan untuk meningkatkan loyalitas konsumen.

Pengumpulan data dilakukan dengan membagikan kuesioner serta
wawancara singkat. Kuesioner penelitian terdiri dari dua bagian, bagian pertama
berisi pertanyaan mengenai profil responden. Bagian kedua adalah tingkat
kepentingan, tingkat kinerja, dan tingkat loyalitas konsumen. Kuesioner dibagikan
kepada seluruh konsumen yang datang dan yang pernah datang ke toko Bintang
99 Motor sebanyak 100 responden, dengan usia minimal 17 tahun, menggunakan
motor dan suka membeli variasi motor (purposive sampling).

Profil responden diolah menggunakan Pie Chart, tingkat kepentingan dan
tingkat kinerja diolah dengan menggunakan Importance Perfomance Analysis
(IPA) dan Uji Hipotesis. Importance Perfomance Analysis (IPA) digunakan untuk
mengetahui prioritas perbaikan dari setiap variabel penelitian. Sedangkan Uji
Hipotesis digunakan untuk melihat puas atau tidaknya responden terhadap
variabel tersebut. Tingkat kinerja dan tingkat loyalitas diolah dengan
menggunakan Multiple Regression Analysis. Multiple Regression Analysis
digunakan untuk mengetahui tingkat kinerja, mempunyai pengaruh atau tidak ada
pengaruh loyalitas. Positioning yang dibuat berdasarkan targetting yang diambil
dari pengolahan Pie Chart dan dari prioritas perbaikan yang sudah dibuat.

Dari hasil Multiple Regression Analysis didapatkan tiga variabel yang
mempunyai pengaruh terhadap loyalitas konsumen, sedangkan sisanya sebanyak
32 variabel tidak mempengaruhi terhadap loyalitas konsumen. Dari nilai R dapat
diketahui bahwa variabel independen dan dependen mempunyai hubungan yang
kuat sebesar 0,723. Nilai R digunakan untuk menunjukkan kekuatan hubungan
antara variabel independen dan dependen. Nilai R? sebesar 52,3%, nilai R2
digunakan untuk mengetahui persentase yang berpengaruh terhadap variabel
independen terhadap variabel dependen. Sedangkan dari IPA fokus perbaikan ada
pada kuadran 1 sebab dimana tingkat kepentingan diatas rata-rata dan tingkat
kinerja dibawah rata-rata. Dan dari Uji Hipotesis didapatkan 19 variabel sudah
dinilai puas, sedangkan sisanya 16 variabel masih dinilai belum puas.

Usulannya adalah membuat standar prosedur dan pelatihan untuk setiap
salesman dan mekanik agar konsumen yang datang dapat dilayani dengan baik.
Memperbaiki kenyamanan kursi tunggu, menambahkan mesir kasir, jumlah
pegawai dan usulan positioning adalah toko variasi motor yang menyediakan
produk yang lengkap dengan kualitas dan harga yang bersaing.
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