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ABSTRAK

Perkembangan perusahaan dagang semakin berkembang setiap waktunya di Bandung. Pada saat ini, penting bagi perusahaan
untuk menyediakan layanan purna jual bagi para pelanggannya setelah membeli produk perusahaan. Layanan purna jual
merupakan salah satu faktor yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui sejauh mana layanan purna jual yang telah diberikan oleh perusahaan dalam
menciptakan loyalitas pelanggan, serta apakah terdapat perbedaan persepsi pelanggan terhadap setiap dimensi layanan purna
jual yang diterima.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan melakukan penyebaran kuisioner kepada 40 pelanggan PT
Fajar Mas Murni Bandung yang telah diberikan layanan purna jual.

Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu garansi, suku cadang, pemeliharaan & perbaikan, dan penanganan keluhan,
sedangkan variabel terikat dalam penelitian ini yaitu loyalitas pelanggan. Hasil penelitian menunjukan nilai pearson
correlation sebesar 0,771 yang berati terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara garansi, suku cadang, pemeliharaan
& perbaikan, dan penanganan keluhan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 77,1%.

Kata Kunci :
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1. PENDAHULUAN 4 April 45.155.287
Dalam kondisi era saat ini penting bagi setiap perusahaan 5 | Mei 247.939.277
untuk menyediakan tambahan layanan yang dinginkan dan s jﬂlnl' gggégg'gg
dibutuhkan konsumen setelah melakukan pembelian. 8 | Agustus 253.077 413
Dalam penelitian yang telah dilakukan, pasar yang 9 | September 76.729.541
menyediakan layanan purna jual telah ditemukan di 10 | Oktober 63.649.047
beberapa industri/perusahaan bahkan lebih banyak sampai 11 | November 1.590.248.750
empat atau lima kali lebih besar dari pasar yang hanya 12 | Desember 78.882.849
untuk penjualan produk. Layanan purna jual juga Total 3.564.072.182

menghasilkan lebih dari tiga kali perputaran pembelian
selama siklus hidup produk tersebut dan menyediakan
lebih tinggi keuntungan daripada penjualan produk [1].

Merujuk pada tabel 1 tersebut menunjukan bahwa
pendapatan AMS pada tahun 2016 tidak stabil. Hal
tersebut besar kemungkinan disebabkan oleh kendala-
kendala yang dialami AMS dalam pelaksanaan program
layanan purna jual yaitu spare part yang lama datang tidak
sesuai dengan perjanjian sehingga pelanggan membeli
spare part di tempat lain yang mengakibatkan masa
garansi produk tersebut hilang, diperlukan special tools

Salah satu contoh perusahaan yang menyediakan layanan
purna jual yaitu PT FMM Bandung. Divisi perusahaan
yang bertugas dalam melaksanakan program layanan
purna jual yaitu after market & spare parts (AMS).

Tabel 1 Pendapatan AMS tahun 2016 dalam melakukan pgmeliha_ra_an da_n perb(:iikan, kurangnya

Sumber : PT FFM Bandung sumber daya manusia (teknisi) sehingga tidak dapat secara

No | Bulan Jumlah (Rp) langsung memenuhi layanan purna jual yang dibutuhkan

1 | Januari_ 69.025.210 pelanggan [2]. Berdasarkan permasalahan yang sudah

2| Februari 126.399.368 dijabarkan, diperlukan analisis mendalam tentang
3 Maret 77.821.590
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bagaimana hubungan layanan purna jual dengan loyalitas
pelanggan di PT FMM Bandung..

Tinjauan Pustaka
2.1. Layanan Purna Jual
Layanan purna jual merupakan layanan yang disediakan
oleh penjual setelah terjadi transaksi jual beli [3].
Layanan purna jual meliputi berbagai permasalahan
diantaranya ganti rugi atas ketidaksesuaian dengan
perjanjian, kerusakan barang, dan ketersediaan suku
cadang [4]
Elemen-elemen layanan purna jual yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu:

2.1.1. Garansi

Garansi dirancang untuk meminimalisir kerugian
pelanggan mengenai ketidakpuasan pelanggan setelah
membeli produk. Garansi memiliki fungsi utama sebagai
pengurangan risiko kerugian, sebelum dan setelah
pelanggan membeli produk, juga mengharuskan
perusahaan untuk menyediakan Kkinerja terbaik guna
mendapatkan loyalitas pelanggan [5].

Beberapa manfaat yang diperoleh dari garansi yaitu
dapat lebih fokus dengan kebutuhan dan keinginan
pelanggan, faktor mendorong perbaikan atas kesalahan,
dan mewujudkan feedback [6].

Dari penjelasan di atas, garansi merupakan salah satu
komponen yang penting bagi perusahaan untuk
membuat konsumen menjadi lebih percaya akan produk
yang dijual oleh perusahaaan tersebut.

2.1.2. Suku Cadang

Suku cadang merupakan suatu komponen yang
dibutuhkan untuk memenuhi jaminan perbaikan
peralatan atau perlengkapan melebihi periode jaminan
utama dan menyediakan waktu untuk memastikan dan
menjaga barang yang telah dibeli, serta mempertahankan
kesetiaan merek [7]. Terdapat tiga jenis suku cadang
berdasarkan waktu penggunaannya yaitu suku cadang
habis pakai, oengganti, dan jaminan [8].

Pemahaman tentang suku cadang dari beberapa
pendapat ahli, dapat dikatakan bahwa suku cadang
adalah salah satu komponen yang harus tersedia pada
saat perawatan dan pemeliharan. Dalam melakukan
persediaan suku cadang dapat dilihat dari jenis suku
cadang tersebut sehingga suku cadang dapat digunakan
pada saat dibutuhkan.

2.1.3. Pemeliharaan & perbaikan
Pemeliharaan dan perbaikan dibutuhkan bilamana suatu
produk mempunyai waktu pemakaian yang lama serta

membutuhkan pemeliharaan yang rutin supaya dapat
selalu beroperasi dengan baik, juga melaksanakan
perbaikan terhadap kerusakan pada produk tersebut
semasa penggunaannya [9].

Dari teori di atas disimpulkan bahwa pemberian
pemeliharaan dan perbaikan juga sangat penting untuk
dilakukan oleh perusahaan agar produk yang telah dibeli
konsumen dapat tetap dikontrol untuk memastikan
produk dapat beroperasional dengan baik

2.1.4. Penanganan keluhan

Beberapa manfaat yang didapatkan oleh penyedia jasa
dari penanganan keluhan yang baik diantaranya :
mendapatkan kesempatan untuk memperbaiki hubungan
dengan pelanggan, mengetahui sumber masalah dan
aspek-aspek yang harus diperbaiki, serta terhindar dari
pemberitaan negatif [10]. Terdapat beberapa aspek yang
penting dalam penanganan keluhan diantaranya empati,
kecepatan  pemberian  respon, dan kemudahan
menghubungi perusahaan [11].

Merujuk pada penjelasan diatas, Keberhasilan
penanganan keluhan tergantung pada sikap perusahaan
dalam menangani keluhan konsumen tersebut.

2.2. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah suatu komitmen dari
pelanggan atas suatu toko, pemasok, atau merek
bersandarkan sifat positif pelanggan terhadap pembelian
jangka panjang [12]. Pada penelitian ini digunakan lima
indikator untuk mengukur loyalitas pelanggan yaitu
pembelian ulang, word-of-mouth, feedback, retensi, dan
rekomendasi.

3. METODE PENELITIAN

3.1. Desain Riset

Desain riset dalam penelitian ini termasuk ke dalam desain
deskriptif. Desain  deskriptif  bertujuan untuk
mendeskripsikan fenomena tentang subjek dari populasi
dan menemukan hubungan diantara variabel yang tidak
sama, dimana penelitian ini memiliki tujuan untuk
mendeskripsikan hubungan layanan purna jual dengan
loyalitas pelanggan dimana pengumpulan data dilakukan
hanya sekali waktu atau yang biasa disebut dengan desain

cross-sectional [13].

3.2. Instrumen pengumpulan data

Penelitian ini menggunakan metode data primer dan
sekunder untuk mengumpulkan data-data yang diperlukan
dalam penelitian. Data primer merupakan data yang
didapatkan dari sumber pertama dalam penelitian [14].
Data primer digunakan untuk menjawab permasalahan
yang sedang diteliti melalui pengumpulan data kuantitatif
[15]. Metode kuantitatif bertujuan untuk mencari jawaban
terhadap permasalahan penelitian atau menguji hipotesis
yang sudah dibuat [16].
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Jenis data primer yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu kuisioner dengan menggunakan skala pengukuran
likert. Data sekunder merujuk kepada informasi yang
diambil dari beberapa sumber yang telah ada [17]. Pada
penelitian ini, data sekunder yang didapatkan peneliti yaitu
dari sumber buku, jurnal, artikel, dan internet yang
berkaitan terhadap penelitian.

3.3. Populasi

Populasi pada penelitian ini yaitu pelanggan PT FMM
Bandung yang telah diberikan layanan purna jual. Populasi
terdiri dari objek yang mempunyai karakter dan kualitas
yang telah ditentukan untuk dianalisa lebih lanjut [18].

3.4. Sampel dan Sampling

Sampel dalam penelitian ini yaitu pelanggan PT FMM
Bandung yang mayoritas berdomisili di Bandung sebanyak
40 pelanggan. Sampel yaitu anggota populasi yang
diperuntukan untuk mewakili karakteristik populasi [19].
Pada penelilitian ini menggunakan jenis sampling non-
probabilitas yaitu sampling jusmen (purpose sampling)
yang bertujuan untuk menentukan sampel berdasarkan
tujuan dilakukannya riset [13].

3.5. Analisis Data

Analisis data dapat meliputi penentuan pola yang tetap
untuk memahami data yang telah diperolen [20].
Penelitian ini menggunakan beberapa analisis data yaitu
statistik deskriptif, korelasi, dan ANOVA.

3.6. Model penelitian

Model penelitian merupakan model yang dirancang untuk
mempermudah dalam memahami hubungan antara setiap
variabel yang akan diuji [13]. Berdasarkan pembahasan
yang telah disampaikan di atas, model penelitian pada
penelitian ini sebagai berikut:

Garansi

-
Suku cadang —
Loyalitas

>
Pemeliharaan& | |—_ Pelanggan
perbaikan
Penanganan |
keluhan

Gambar 1 Model Penelitian

Sehingga hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini

yaitu:

H, : Terdapat hubungan signifikan dan positif antara
garansi dengan loyalitas pelanggan.

H, : Terdapat hubungan signifikan dan positif antara
suku cadang dengan loyalitas pelanggan.

Hs : Terdapat hubungan signifikan dan positif antara
pemeliharaan & perbaikan dengan loyalitas
pelanggan.

H, : Terdapat hubungan signifikan dan positif antara
penanganan keluhan dengan loyalitas pelanggan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Uji Validitas

Uji validitas dalam penelitian ini dengan metode korelasi
bivariat. Dari hasil yang telah diperoleh, seluruh indikator
dari penelitian ini yaitu valid karena memiliki nilai sig (2-
tailed) sebesar 0.000 lebih kecil dari cut off value
(p=0.05).

Dari hasil tersebut disimpulkan bahwa instrumen-
instrumen tersebut merupakan alat ukur yang benar dan
tepat untuk mengukur setiap variabel penelitian yang
digunakan untuk memecahkan rumusan permasalahan
penelitian.

4.2. Uji Reliabilitas

Hasil uji variabel menunjukan bahwa hampir seluruh
indikator adalah sebagai alat ukur yang tepat berdasarkan
nilai cronbach’s alpha yang diperoleh. Nilai cronbach’s
alpha yang diperoleh melebihi nilai patokan yaitu 0.6.
terdapat satu variabel yang memiliki nilai cronbach alpha
<0.06 yaitu variabel garansi, namun nilai tersebut masih
dianggap reliabel karena sedikit lebih kecil dari 0.06 yaitu
0.576.

Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa instrumen
penelitian merupakan alat ukur yang tepat, akurat, dan
terpercaya, serta memiliki tingkat keeratan antar variabel
dan indikator sangat tinggi, sehingga variabel dan
instrumen tersebut dapat digunakan sebagai alat untuk
meraih tujuan penelitian

4.3. Analisis Deskriptif Statistik Variabel

Hasil dari uji deskriptif statistik, setiap variabel layanan
purna jual yaitu garansi, suku cadang, pemeliharaan &
perbaikan, dan penanganan keluhan menunjukan bahwa
penanganan keluhan dianggap menjadi variabel yang
paling baik terhadap layanan purna jual yang diberikan
perusahaan, sedangkan variabel pemeliharaan & perbaikan
merupakan variabel yang dipresepsikan paling rendah.

Pada dasarnya variabel suku cadang dan pemeliharaan &
perbaikan saling berkaitan satu sama lain, karena
perusahaan dalam memberikan pelayanan pemeliharaan &
perbaikan produk akan memerlukan suku cadang.
Peramalan permintaan suku cadang merupakan salah satu
persoalan penting untuk manajemen persediaan juga
kesempatan besar bagi industri dalam melakukan
perbaikan dan pemeriksaan [21].
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Sehingga dari hasil tersebut, diperlukan strategi perbaikan
untuk memperbaiki layanan purna jual khususnya di
bagian pemeliharaan & perbaikan.

4.4. Uji Korelasi
Ho : tidak terdapat hubungan pada salah satu atau
semua dimensi layanan purna jual dengan loyalitas
pelanggan.
H.: terdapat hubungan antara semua dimensi
layanan purna jual dengan loyalitas pelanggan.

Tabel 2 Hasil Uji Korelasi
Sumber : olah data penulis

Loyalitas pelanggan
Variabel Sig. (2- | Pearson

tailed) correlation
Garansi .000 .604
Suku cadang .000 .654
Pemeliharaan | .000 .554
& perbaikan
Penanganan .000 .653
keluhan

Tabel 2 menunjukan bahwa semua dimensi layanan
purna jual memiliki hubungan dengan loyalitas
pelanggan yang berati H, ditolak dan H, diterima. Hasil
tersebut berdasarkan nilai sig (2-tailed) yang diperoleh
yaitu 0.000. tabel tersebut juga menjelaskan bahwa
setiap dimensi memiliki tingkat keeratan yang positif
kuat dan signifikan berdasarkan nilai pearson correlation
yang diperoleh berada pada range 0.5-0.69. Dari hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa layanan purna jual
memiliki hubungan yang positif dalam menciptakan
loyalitas pelanggan. Hasil ini pun selaras dengan
penelitian yang telah dilakukan yang mengemukakan
bahwa layanan purna jual juga memiliki hubungan
positif dengan kepuasaan dan loyalitas.  Selain itu,
perbedaan layanan purna jual yang diberikan perusahaan
untuk para pelanggannya memberikan kepuasan
perbedaan yang signifikan [22].

Tabel 2 juga menunjukan bahwa dimensi yang memiliki
tingkat keeratan yang paling rendah dibanding variabel
lain yaitu pemeliharaan & perbaikan, sehingga
diperlukan rancangan strategi untuk memperbaiki hal
tersebut, hasil ini selaras dengan hasil yang diperoleh
pada analisis statistik deskriptif variabel.

Salah satu cara untuk memperbaikinya dengan
menggunakan pemeliharaan preventif. Pengenalan dan
implementasi langkah-langkah pemeliharaan preventif
sangat dianjurkan untuk mengatasi masalah biaya

perawatan yang tinggi. Salah satu strategi pemeliharaan
preventif dengan membuat jadwal pemeliharaan [23].

4.5 Uji Anova
Uji anova yang digunakan yaitu uji anova satu arah.
Terdapat empat kategori yang diukur pada uji ini yaitu
bentuk organisasi, lama berlangganan, produk, dan
pengetahuan.

Ho . tidak terdapat perbedaan persepsi pada
semua kategori rata-rata populasi.
Ha : terdapat perbedaan persepsi pada salah

satu atau semua kategori rata-rata populasi.

Dari hasil uji anova terdapat dua perbedaan persepsi
pelanggan atas layanan purna jual yang diterima
berdasarkan kategori lama berlangganan dan produk
karena memiliki nilai sig di bawah cut off value (p=0.05).
Sehingga dapat disimpulkan bahwa H, diterima (terdapat
perbedaan persepsi pada salah satu atau semua kategori
rata-rata populasi) dan Hg ditolak.

Perbedaan pesepsi pelanggan berdasarkan dari bagaimana
setiap tim service melayani kebutuhan akan layanan purna
jual, pengalaman pelanggan berlangganan kepada
perusahaan.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berikut kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian

ini:

1. Sejauh ini layanan purna jual yang diberikan
perusahaan memiliki nilai positif dalam menciptakan
loyalitas pelanggan.

2. Hasil dari uji deskriptif statistik menunjukan bahwa
layanan pemeliharaan & perbaikan dpresepsikan oleh
pelanggan sebagai program layanan purna jual yang
kurang baik diantara program layanan purna jual
lainnya. Pelanggan menilai bahwa biaya yang
dikeluarkan untuk permintaan layanan pemeliharaan
& perbaikan itu terlalu tinggi tidak sesuai dengan
mutu layanan yang diterima.

3. Berdasarkan hasil uji korelasi yang telah diperoleh,
terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara
garansi, suku cadang, pemeliharaan & perbaikan, dan
penanganan keluhan dengan loyalitas pelanggan.
Semakin baik program layanan purna jual yang
diberikan semakin tinggi pula hal tersebut dapat
mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan.

4. Terdapat cara pandang yang berbeda dari para
pelanggan PT Fajar Mas Murni Bandung terhadap
layanan purna jual yang diberikan. Perbedaan
tersebut berdasarkan jenis produk yang dibeli dan
pengalaman yang diterima pelanggan pada saat
menerima layanan.

Berikut saran yang dapat digunakan untuk memperbaiki
layanan purna jual:
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1. Pemeliharaan dan perbaikan dipresepsikan sebagai
layanan purna jual yang paling tidak baik oleh
pelanggan.  Sebaiknya, perusahaan melakukan
pelatihan khusus kepada tim services untuk melatih
pengetahuan dan kemampuan tim services agar tim
services dapat memberikan layanan kualitas yang
baik.

2. Membuat formulir permintaan
pemeliharaan&perbaikan dan formulir penilaian
pelanggan yang dapat digunakan sebagai bahan
evaluasi.

3. Standard operating procedure diperlukan dalam
pelaksanaan pemeliharaan & perbaikan yang dapat
digunakan sebagai pedoman oleh tim service
sehingga pelaksanaan layanan dapat terarah dengan
baik.
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