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The growth of busincss and cntorpriscs in globalization cra is getting
unpredictabie as more and more business and enterprises in good and services or
production engaging head to head compeiition so they were not lefied and they
can filtered their consumer. Therefore, it is important for company o ideniify
factors that are crucial in infiuencing consumer behavior and iis participation
through the company.

The aim of this study is to analyze the facior that influence consumer
repurchasing interest trough consumer satisfactions which given by the company;
price competition, brand image; and consumer re-purchasing experience on
product thai produce by Krisna Brass company.

Data collection are using questionnaire that disiribute to the consumer who
purchase the product of Krisna Brass company, which chosen with proportional
stratified random sampling, Statistical analysis using the Statistical Product
Sotution Service {SPSS) 10.0, the program is employed in model and hypothetical
testing. Data analysis result interprefation is focused on the basic nature of
marketing, strategic and its implications.

The result of this research show that consumer satisfaction, price
competition that indicated with indicator variables such as; reality, trusi,
responsive, faith and empathy, etc. brand image with variable indicators; name,
conscious, image. Experience with variable indicators; recognize, using and
taking care of, also price competition that influenced more than re-purchasing
inierest. :
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Dalam cra globalisasi perkembangan dunia usaha scmakin tidak dapat
diprediksikan, berbagai usaha baik di bidang jasa maupun produksi semakin
bersaing untuk tidak ditinggaikan oieh pelanggan dan bisa menyaring
konsumennya. Oleh karena itu sangat penting bagi perusahaan untuk mengetahui
faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam berpartisipasi
terhadap perusahaan yang dipimpinnya.

Adapun fujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalis faktor-fakior
yang mempengarubi minat beli ulang pelanggan maupun konsumer, melaiul
kepuasan konsumen yang ielah diberikan oleh perusahaan. Kompetisi harga,
brand image dan pengalaman konsumen dalam mengadakan pembelian ulang
produk yang dihasifikan oieh perusahaan Kerajinan Kuningan Krisna.

Dalam pengumpuian data yang dilakukan dengan memberi kuisioner
kepada pelanggan / konsumen yang membeli hasii produksi perusahaan kuningan
Krisna dipilin dengan proporsional stratisfied random sampling. Anaiisis
statistiknya dengan menggunakan SPSS 10,0 yang digunakan dalam modei dan
pengujiam hipotesis, interpretasi hasii analisis data diarahkan pada sifat dasar
pemasaran, strategik, implikasinya. '

Hasil yang ditunjukkan dari penelitian ini adalah kepuasan pelanggan,
komperiisi harga, brand image, pengaiaman konsumen memberikan pengaruh
positif pada niat, tindakan perilaku konsumen daiam mengadakan pembelian
ulang, Implikasi dari penelitian ini yang dapat diambil adaiah kepuasan pelanggan
yang terindikator dengan variabel indikator-indikator kenyataan, kepercayaan,
responsif, keyakinan dan empati dan seterusnya. Brand Image dengan variabel
indikator nama, ingatan, citra , pengalaman dengan variabel indikator mengenal,
memakai dan merawat serta kompetisi harga yang mempunyai pengaruh relatif
iebih besar terhadap minai beli uiang.
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BAB 1

PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

Dalam menghadapi persaingan global pada tahun 2003 mendatang
merupakan era persaingan bebas, uniuk perlemparan produk dan diharapkan
bisa menjadi market leader. Namun persaingan di pasar giobal menjadi sangat
ketat, semua departemen penjualan berusaba meningkatkan kinerjanya agar
mereka tidak ditinggalkan oleh peianggan.

Perusahaan kuningan Krisna memproduksi berbagai produk untuk
keperiuan kerumahtanggaan mulai dari tempat tidur sampai dengan kunci
pintu dan berbag’ai produk hiasan dan souvenir. Pemasaran produk terientu
berdasarkan ‘pesanan dari konsumen baik domestik maupun mancanegara.
Untuk ini kami membatasi pada: progftu;lc yang dipasarkan di pasér domestik
yang memberikan koniribusi yang memadai. Kuesioner yang diberikan dalam
peneiiiian ini hanya pada konéumen domestik y;litu konsumen dalam negeri
dengan berbagai pertimbangan sehingga memberikan akurasi data yang lebih

Penjuaian oleh perusahaan iernyata mengalami penurunan seiama 5 tahun

- 1

terakhir yang peneliti ambil muiai tahun 1995—tahun 1999. Data penjuaian

yang menurun sebagai berikut:
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No Macam-Macam 1995 1996 1997 1998 1999
Barang ‘
1. Lampu gantung 329 245 291 289 225
2. Tempat lilin 9.568 8.099 4.738 4.806 4.670
3. Souvenir 31.805 | 28.826 8.582 14.361 2.803
4 Vas Bunga 3.904 3479 1.524 1.350 1.698

Sumber daia | perusahaai kuuingan Kiisna, talun 1593-1555.
15

Akibat penurunan penjuaian dan penurunan income perkapita bagi
konsumen yang telah memanfaatkan fasilitas produk sebagai akibat dari krisis
ekonomi berarti mengurangi pemasukan pemeriniah yang berupa pajak dan
sekaiigus khususnya mengurangi peluang bisnis bagi perusahaan. Kualitas
pelayanan biasanya dilihat sebagai output dari sistem pelayanan khususnya
dalam hal sistem pelayanan murni (fitzisimmons and sullivan, 1982} iebih-
lebih kuafitas pelayanan mengarah pada kepuasan pelanggan, yang pada
saainya bisa menimbuikan minat pembelian ulang. Faktor-faktor iingkungan
eksternal mungkin memiliki pengaruh kuat pada kelangsungan hidup dan
periumbuhan perusanaan. Kondisi ekonomi secara umum dan pengaruh
peraturan serta fiskai diketahui sebagai determinan penciptaan dan
keberhasilan perusahaan. Lingkungan eksternal yang bersifat uncontrolabie
dapat disiasati dengan mengidentifikasi melaiui pemetaan terhadap tingkat
kostilitas, voialitas dan kompleksitas lingkungan untuk mengembangkan
kemampuan adaptip berupa kemampuan mengakses lingkungan baik yang
bersifat formal maupun non formal serta kemampuan menyesuaikan diri

untuk memanfaatkan kekuatan lingkungan yang ada. (Augusty Ferdinand

o]




000). Taktik memenangkan harga dilakukan dengan menawarkan harga

s

produk mendekati harga produk pesaing atau memuncuikan perusahaan
sebagai leader cosi, sehingga memuncuikan harga kompetiiif yang akan
berpengaruh pada minat pembelian uiang. Lingkungan internal adaiah kondisi
perusahaan it sendiri dan merupakan kesiapan perusahaan dalam
menghadapi persaingan. Setiap perusahaan memiliki sumber daya terienfu
yang membedakannya dengan perusahaan lain uniuk menemukan
kekuatannya perusahaan harus mengevaiuasi beberapa bidang fungsionai
{(Produksi Peneiitian & Perekayasaan Pemasaran Manajemen Umum &
Keuangan) serta produk & pasarnya sekarang l(Mc. Carthy, Jerome and
Perrault, “"i':iiarp D 1996).

Gati dan Tuersky (1984) menunjukkan penambahan fitur berbeda
terhadap satu aiau dua barang yang mempunyai efek kecil dalam merasakan
kesamaan dari barang itu jika tiap barang mempunyai fitur unik yang
berbeda. Penelitian menyarankan bahwa determinan penting dari jangkauan
iuas yang mana suatu fitur berlawanan atau berasimilasi adaiah tingkatan dari
mendahuluinya suatu fitur dengan fitur baru dan merk yang mana fitur itu
ditambahkan (Herk, 1989). Merk dengan fitur yang superior atau belum
ditambahi fitur lain (pdsitif), fitur baru diasimiiasikan terhadap persepst yang
ada dari performa superior, jadi nampaknya Sécara signifikan memberi
dampak keseluruhan evaltuasi dari produk, fitur baru mempunyai tanda sama
seperti produk yang mana ditambahkan { fitur positif ditambahkan ternadap

merk yang secara reiatif superior) nampak terintegrasi terhadap evaluasi

L
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keseluruhan sebelumnya dari suatu produk, penambahan fitur unik {positif)
terhadap alternaiif inferior nampaknya penting dan sangat jeias dan
menciptakan dampak yang berlawanan mengarail kepada dampak yang relatif
besar dalam evalusi produk keseluruhan (Sruii & Myer 1989). Bahwa merk
dengan harga tinggi, merk dengan kualitas rendah dan merk dengan fiur
inferior menguntungkan dibanding fitur produk baru dibanding merk dengan
harga rendah, kuafitas tinggi atau fitur superior.

Mowen dan Minor (1998) menggunakan definisi loyaiitas merk
dalam arii kondisi dimana konsumen mempunyai sikap positif terhadap
se‘oﬁa‘n merek. Mempunyai komitmen pada merk tersebut dan bermaksud
meneruskan pembeliannya dimasa mendatang.

Bouiding dan kawan-kawan {1993) juga mengemukakan bahwa
terjadinya ioyaiitas merk pada konsumen itu disebabkan oieh adanya
pengaruh kepuasan/ ketidakpuasan dengan merk tersebut yang terakumuiasi
secara terus menerus disamping adanya persepsi tentang kualitas proguk.

Tahap-tahap loyalitas berdasarkan pendekaian sikap dan tingkah laku
ioyalitas itu merupakan kondisi psikologis yang dapat dipelajari dengan
pendekatan sikap dan tingkah iaku. Dalam hai yang berkaitan dengan sikap
terhadap produk, konsumen akan membeniuk keyakinan, menetapkan suka
dan tidak suka dan memutuskan apakah mereka ingin membeli p1;0 juk
tersebut. Pendekatan terbukii dalam penelitian Ajzen dan Fishheiw, 1980 ,
Ajzen 1987; 1988). Loyalitas merk itu merupakan fenomena atitudional yang

berkorelasi dengan perilaku atau merupakan fungsi dari proses psikologis

£
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perumusan masalah: “Menganaiisis kepuasan komsumen, kompetisi harga,

brand image, dan pengalaman konsumen memiiiki hubungan yang signifikan

dengan keinginan untuk melakukan pembelian ulang #”

TUJUAN DAN XEGURAAN

Tujuan dari penelitian ini adaiah

i. Menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat pembelian
uiang.

2. Menganalisis harga bersaing terhadap minai pembeiian uiang.

Menganaiisis brand image yang sudah terbangun ternadap minat

(¥

pembelian ulang.
4. Menganaliasis konsumen uniuk mengenal, memakai dan cara merawat

produk atas pengalaman yang dia miliki dengan minat pembelian uiang.

w

Menganalisis kepuasan konsumen, kompetisi harga, brand image dan
pengalaman konsumen mempunyai hubungan terhadap minat pembelian
ulang.

Kegunaan dari penelitian ini adalah :

Hasil penelitian ini merupakan masukan bagi perusahaan untuk menyusun

strategi yang lebih baik daiam rangka meningkatkan penjuaian.

Lh
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Rerdasarkan latar belakang penelitian dan perumusan masalah pada bab
sebelumnya maka akan menjadi iebih jeias arah pikir penelitian ini apabila
disajikan berbagai bahan acuan pustaka dan penelitian ferdahulu.

Bahan pusiaka dan hasil-hasii penelitian terdahulu iersebut diharapkan bisa
memberi masukan untuk menjawab berbagai permasaiahan yang sedang diteliti.

Gambar 2.1. Ouiline Bab I

nm1
Pendahuivan

<

h J
1.2
Telaah Pustaka dan Penelitian Terdahulu Atas
Kerangka Teoritis dari Keinginan Membeli Ulang

4
Pengembangan Mode! L'eoritis Atas Keinginan
Membeli Ulang

Sumber : Diagram yang dikembangkan uniuk Keperluan Tesis ini.
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2.1i. MINAT PEMBELIAN ULANG

Perubahan persaingan yang cepat memaksa perusahaan mencari yang iebih
kreatif dan fiexsibel dalam persaingan untuk membangun hubungan kolaborasi
antara konsumen dan pemasok (Dertouzos, Lester and Sliow, 1989, 35-51).
Hubungan kolaborasi merupakan bentuk dar pertukaran karakter dengan
perusahaan lain (Dinyer, Schurr and Oh 1987, Morgan and Hunt, 1994,35-51).

Kepedutian terhadap perilaku pelanggan dan pesaing merupakan sikap
atau cara berpikir mengenai market orientation. Dalam research paper Augusty ¥
disampaikan bahwa suatu studi mengenai budaya perusahaan {corporate culture)
oleh banyak peneliti (Dispance & Webster, 1980, hal. 13-29) menghasiikan
sebuah basis teoritis untuk membuat proposisi bahwa, market orientation
memberikan pengaruh pada naik turunnya kinerja perusahaan yang pada saatnya
adanya minat pembelian ulang. Pelham dan Wilson (1996, 13-29)
mengungkapkan bagaimana budaya yang kuat memberikan jiwa kepada market
orientation yang pada gilirannya memberikan kontribusi yang positif terhadap
kinerja penjualan (Tiger Li & Roger J. Calantone, 1998, 13-29) dalam studi
konsep aktualisasi persaingan pengetahuan pasar sebagai generasi dan perpaduan
pengetahuan pasar.

Dalam penyelidikan kunci masalah dalam inovasi produk Drucker (1985)
mencari persaingan perusahaan dalam pengembangan produk baru untuk proses
menghasilkan pengetahuan dengan teknologi. Pengaruh persaingan pasar pada
keuntungan produk baru (Tiger Li & Roger J Calantone, 1998, 13-29) dalam

studinya, konsep aktulisasi pengetabuan pasar sebagai proses generasi dan




perpaduan pengetahuan pasar oleh top manajemen dimana pengaruh luas atas

proses pengetahuaﬁ persaingan pasar. Persaingan pengetahuan pasar dalam

perkembangan produk baru terdiri dari 3 (tiga) proses

1. Proses pengetahuan pelanggan menunjukkan ketentuan aktivitas sikap yang
menghasilkan pengetahuan pelanggan menyinggung kebutuhan potenst dan
alur pelanggan untuk produk baru.

2. Proses pengetahuan pesaing, melibatkan aturan aktivitas stkap yang
menghasilkan pengetahuan tentang produk pesaing dan strategi pesaing.

3. Hubungan pemasaran R & D menunjukkan proses dimana fungsi R & D dan
pemasaran berhubungan dan berkomunikasi dan kerjasama dengan masing-
masing lainnya (Tiger Li & Roger I. Calantone, 1998, 13-29).

Pemasar pada unmumnya :menginginkan bahwa pelanggan yang
diciptakannya dapat dipertahankan selamarnya. Mengingat perubahan-perubahan
yang dapat terjadi setiap saat, baik perubahan pada diri pelanggan seperti selera
maupun aspek-aspek psikologis, sosial dan kultural pelanggan yang berdampak
pada proses keputusan beli pelanggan.

Daya beli konsumen yang menurun tajam telah mengkondisikan
konsumen pada situast yang lebih terbatas menyangkut pilihan produk yang
diinginkannya. Meskipun pemasar sudah memiliki segmen pelanggan yang
dianggap loyal dalam kondisi krists ini pemasar tetap perlu memberikatt perhatian
tentang loyalitas pelanggan agar tidak terjadi perpindahan merk. Tekanan-tekanan
persaingan yang mengarah pada perubahan loyalitas pelanggan juga tidak dapat

diabaikan.
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- Loyalitas pelanggan berasal dari loyalitas merk yang mencerminkan loyalitas
pelanggan pada merk tertentu. Lo.yalitas dapat dipahami sebagai sebuah
konsep yang menekankan pada runtutan pembelian dikutip oleh Duck & Basu
(1994). Loyalitas pelanggan menekankan pada runtutan pembelian proporsi
pembelian atau probabilitas pembelian, loyalitas pelanggan yang didasarkan
pada pendekatan keperilakuan (behavioural approach) masih belum memadai
untuk menjelaskan bagaimana dan mengapa loyalitas merk dikembangkan dan
atau di modifikasi. Klarifikasi pendekatan attitudinal sebagai komitmen
psikologis dan pendekatan behavioral yang tercermin dalam perilaku beli
aktual.

Pemahamam tentang hubungan antara loyalitas rperek secara psikologis
dan faktor-fakior situasional yang dapat mempengaruhi pengembangan rencana
dan strategi pemasaran.

Mowen dan Minor (1998) menggunakan definisi loyalitas merek dalam
arti kondisi dimana konsumen mempunyai sikap positif terhadap sebuah merk,
mempunyat komiﬁnen pada merek tersebut, bermaksud meneruskan
pembeliannya dimasa mendatang.

Merk dan atribut produk sebagai obyek loyal, loyalitas pelanggan pasti
ditujukan pada obyek tertenfu, obyek yang dimaksud adalah merek atau atribut
lain yang melekat pada produk. Akan tetapi atribut seperti kualitas, kemasan,
warna dan sebagainya jarang digunakan oleh pelanggan sebagai obyek loyal dan

sulit pengukurannya. Merek dianggap lebih tajam dan lebih banyak menjadi




obyek loyal karena di anggap sebagai identitas produk atau perusahan yang iebih
mudah dikenali oleh pelanggan. |

Kategori ioyalitas bahwa loyalitas merek ifu merupakan fenomena
atitudional yang berkorelasi dengan periiaku atau merupakan fungsi dari proses
psikologis. Pembelian secara kebetulan mencakup runtutan pembefian ulang yang
berkaitan dengan fakior-faktor selain loyalitas psikologis, seperti tidak tersedianya
merek favorit, pembelian yang bersifat mewakili merek favorit.

2 o T

Tavel 2.1.

Hubungan sikap akiif pada pembelian viang.

Sikap relatif terhadap merck Patronase Pengulangan pada merek fokal
fokal Tinggi Rendah
Tinggi Loyal Loyal yang tersembunyt
Rendah Loyal yang palsu Tidak ioyal
Sumber dari; diadopsi dari Dick dan Basu (1994)

Hal diatas diperiihatkan bahwa loyalitas yang sesunggubnya terjadi hanya
ketika paironage pengulangan muncui bersama sikap relatif yang tinggi, jika sikap
relatif rendah, maka ioyalitasnya dianggap palsu atau pura-pura dan tidak dapat
diharapkan akan terjadi terus. Konsumen pada kondisi seperti ini dapat melakukan
pembelian ulang karena hanya satu merek yang tersedia di penjual terdekat.

Jika patronage pengulangan dan sikap relatifnya sama-sama rendah tidak
terjadi loyalitas, akan tetapi kebutuhan yang bersifat sering untuk suatu produk
atau layanan, pembelian ulang yang rendah pada sebuah merek masih dapat
memberikan harapan bagi pemasar apabila dapat ditanamkan sikap relatif yang
tinggi pada konsumen. Dalam hal ini ioyalitas tersembunyi dapat diubah menjadi
ioyalitas yang sesunggu_ﬁ;lya. Perubahan semacam ini terjadi apabiia penjilla..l ifu,

N
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