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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perusahaan yang masuk pada era perdagangan bebas ini maka setiap
perusahaan akan menghadapi persaingan yang ketat. Meningkatnya intensitas
persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahaan untuk selalu
memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha
memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang lebih
memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing. Dengan demikian, hanya
perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar.
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti
ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan di mana perusahaan memaksimumkan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman
pelanggan yang kurang menyenangkan (Fandy Tjiptono, 1996).

Kualitas yang sering menjadi perhatian bagi konsumen adalah kualitas
produk dan kualitas pelayanan, selain itu adalah harga dari produk yang
ditawarkan Produk menjadi bagian yang penting untuk mencapai kesuksesan

dan kemakmuran pada perusahaan modern. Perkembangan teknologi,



peningkatan persaingan global, serta dinamika kebutuhan dan keinginan
pasar, mengharuskan perusahaan melakukan pengembangan produk terus
menerus. Hanya ada 2 pilihan yaitu sukses dalam pengembangan produk
sehingga menghasilkan produk yang unggul, atau gagal dalam pencapaian
tujuan bisnisnya karena produk yang tidak mampu bersaing dipasar (Cooper
dan Kleinschmidt, 1987 dalam Nurmiyati, 2009). Penelitian Howard Barirch
dan Kotler, (1991) menunjukkan hasil bahwa kinerja positif pada produk
mempunyai pengaruh positif pada citra perusahaan (Howard Barich and
Philip Kottler, 1991,)

Setelah kualitas produk maka perhatian konsumen biasanya ditujukan
pada kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang diberikan adalah
merupakan Kkinerja terpenting oleh perusahaan bagi kepuasan konsumen/
pelanggan. Perusahaan harus memperhatikan hal-hal penting bagi konsumen,
supaya mereka merasakan kepuasan sebagaimana yang diharapkan.
Demikianlah sebagaimana yang disampaikan oleh banyak pakar ekonomi
yang memberikan definisi mengenai kepuasan konsumen. Pada dasarnya
kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan dan
kinerja atau hasil yang dirasakan. Dan hakikatnya kepuasan konsumen
merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya dapat memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan
konsumen, sedangkan ketidakpuasan dapat terjadi apabila hasil yang
diperoleh tidak memenuhi harapan yang diinginkan konsumen (Freddy

Rangkuti,. 2002).



Kualitas produk dan kualitas pelayanan dalam suatu usaha perlu terus
dijaga bahkan ditingkatkan demi kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
merupakan respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat
kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah
pemakaian. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa,
kualitas produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang
bersifat situasi sesaat (Freddy Rangkuti. 2002). Salah satu faktor yang
menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai
kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas jasa, yaitu: bukti fisik
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy) (Suharsimi Arikunto, 2003)

Apabila kualitas produk, kualitas pelayanan bisa terpenuhi, maka
perhatian konsumen biasanya akan tertuju pada harga produk yang
ditawarkan, karena harga merupakan hal terpenting bagi konsumen terutama
kekuatan daya beli dari konsumen terhadap produk yang ditawarkan.
Keputusan mengenai harga memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan
konsumen dalam industri-industri pelayanan atau jasa. Adapun definisi harga
menurut Bei dan Chiao (2001) adalah sesuatu yang diberikan atau
dikorbankan untuk mendapatkan suatu produk atau jasa. Ketika konsumen
merasakan bahwa harga dari suatu produk atau jasa adalah masuk akal, maka
ini memungkinkan mereka untuk menunjukkan perilaku pembelian ulang.

Disisi lain, jika konsumen tidak merasakan pengorbanan mereka berguna,



mereka mungkin tidak membeli lagi, seperti ketika mereka puas atau tidak
puas dengan kualitas produk atau jasa.

Harapan dari pelanggan-pelanggan atau konsumen yang puas terhadap
kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga yang ditawarkan adalah
meningkatnya loyalitas konsumen atau pelanggan terhadap barang/jasa yang
diusahakan. Loyalitas pelanggan merupakan tujuan inti yang diupayakan
pemasar. Hal ini dikarenakan dengan loyalitas sesuai dengan yang
diharapkan, dapat dipastikan perusahaan akan meraih keuntungan. Istilah
loyalitas pelanggan sebetulnya berasal dari loyalitas merek yang
mencerminkan loyalitas pelanggan pada merek tertentu. Loyalitas pelanggan
sangat penting untuk dikenali pemasar dalam rangka menentukan strategi
yang diperlukan untuk meraih, memperluas dan mempertahankan pasar
(Dharmmesta, 1999).

Indonesia memiliki potensi yang sangat besar bagi pasar retail dengan
jumlah penduduk terbesar keempat di dunia setelah Cina, Amerika, dan India,
banyak retailer asing mengincar dan kemudian memasuki pasar retail di
Indonesia, sehingga saat ini banyak sekali bermunculan barang-barang asing
bermerk. Dampak dari krisis ekonomi mengakibatkan rendahnya daya beli
masyarakat terhadap produk import dengan harga relatif lebih tinggi
dibandingkan dengan produk lokal. Namun keadaan ini disambut antusias
oleh para usahawan/pebisnis lokal, adanya kebutuhan akan barang
bagus/bermerek dengan harga miring akibat krisis ekonomi yang

berkepanjangan mendorong perkembangan Factory Outlet saat ini.



Perkembangan Factory Outlet (FO) di Jogja sendiri semakin
“menjamur”, meskipun tidak sebanyak distro maupun boutique. Salah satu
FO yang saat ini sedang digandrungi warga jogja khususnya anak muda
semenjak 5 tahun masa eksistensinya adalah “Outlet Biru”. Dengan slogan
“Branded wears retailer” keberadaannya mampu “menyulap” warga jogja
menjadi konsumtif dan “gila belanja”. FO ini menawarkan produk-produk
sisa eksport import yang brandid dengan grade A atau sama dengan kualitas
barang yang dikirim ke Luar Negri. Harga miring yang ditawarkan dengan
merek yang diakui secara internasional merupakan salah satu daya tarik yang
dimiliki FO ini yakni kira-kira 20-30% dari harga luar negri dengan kualitas
yang sama bagusnya. Layaknya istilah “one stop shopping“ Outlet biru
menawarkan segala kebutuhan konsumen perihal sandang, mulai dari yang
bersifat pokok hingga yang bersifat hanya sebagai aksesoris saja.

Segmentasi yang ditawarkan juga sangat luas dari anak-anak hingga
dewasa, dengan berbagai gender, namun tetap menjadikan mahasiswa sebagai
target utama nya. Berbeda dengan distro yang hanya menawarkan produk
dengan spesifikasi target market utama anak muda gaul bergender laki-laki,
maupun boutique dengan sasaran ABG wanita yang gila fashion. Barang
yang disuguhkan tidak hanya sisa eksport import melainkan produk-produk
home industri dengan berbagai tingkatan kualitas. Berbeda dengan FO pada
umumnya, fokus produk yang ditawarkan adalah sepatu dan garmen.

Menariknya, Outlet Biru tidak menggunakan media periklanan apapun

untuk memasarkan produknya, termasuk papan nama toko. Kekuatan word of



mouth menjadi salah satu iklan yang paling efektif untuk menarik pelanggan.
Tak kurang dari 500 pengunjung setiap hari nya, bahkan bisa mencapai lebih
dari 1500 pengunjung pada hari libur, beberapa diantara mereka adalah
wisatawan domestik dan asing, termasuk artis ibu kota.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka penulis melakukan
penelitian berjudul *“Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, dan Harga terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen
“Outlet Biru” di Yogyakarta, guna mengetahui lebih dalam variabel-
variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen di

Outlet Biru.

B. Perumusan Masalah
Bertitik tolak pada latar belakang masalah tersebut di muka, maka
dapat diambil rumusan masalah sebagai berikut :
1. Apakah ada pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen di Outlet Biru?
2. Apakah ada pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen
di Outlet biru?
3. Variabel manakah yang paling besar berpengaruh positif terhadap

kepuasan konsumen di Outlet Biru?



C. Tujuan Penelitian
Penelitian ini akan dilakukan dengan tujuan sebagai berikut:

1. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan di Outlet
Biru.

2. Untuk menjelaskan pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen dan loyalitas pelanggan di Outlet Biru.

3. Untuk mendiskripsikan variabel kepuasan konsumen yang paling besar
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas

pelanggan di Outlet biru.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi penulis
Penelitian ini merupakan salah satu prasyarat untuk memperoleh gelar S1
Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Muhammadiyah
Surakarta. Disamping itu, penelitian ini dapat menambah pengetahuan
dan wawasan mengenai bagian dari perilaku konsumen, kaitannya
dengan kepuasan dan loyalitas konsumen.

2. Bagi perusahaan
Hasil penelitian diharapkan dapat dijadikan salah satu data acuan
dalam mengembangkan kepuasan dan loyalitas konsumen. Disamping
diharapkan hasil penelitian ini juga dapat bermanfaat bagi perusahaan

lain yang bergerak pada bidang yang sama dengan obyek penelitian.



3. Bagi pihak lain

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi pembaca

kajian ilmu terutama yang berkaitan dengan bidang pemasaran.

E. Sistematika Penelitian
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pada bab | yaitu Pendahuluan, ini berisi tentang latar belakang
masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian dan sistematika penelitian.

pada bab Il Tinjauan Pustaka, ini berisi tentang landasan teori
yang terdiri atas variabel terikat (kepuasan pelanggan, loyalitas
konsumen), sedangkan variabel bebas (kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga), sedangkan sub bab selanjutnya adalah
kerangka teori, kerangka konsep dan formulasi hipotesis.

pada bab Il Metode Penelitian, ini berisi tentang identifikasi
variabel penelitian, definisi operasional variabel, lokasi
penelitian, populasi dan sampel, jenis dan teknik pengumpulan
data, uji kualitas data, teknik analisis

pada bab IV Hasil dan Pembahasan, ini berisi tentang hasil
penelitian yang meliputi uji instrumen (validitas dan
reliabilitas), analisis deskriptif (karakteristik responden,
deskriptif penilaian tiap variabel berdasarkan indikator dari
pertanyaan), analisis regresi berganda, dan uji asumsi klasik.

Pembahasan berisi tentang pengaruh kualitas produk, kualitas
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pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen di Outlet
Biru, pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen di  Outlet Biru, variabel kepuasan konsumen yang
paling besar berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
di Outlet biru.

pada bab V Kesimpulan dan Saran, ini berisi tentang hasil
penelitian, dan saran peneliti melihat dari hasil penelitian yang

didapat demi kemajuan outlet biru.



