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ABSTRAK

Program Studi  : IImu Administrasi Bisnis

Bidang : Pemasaran

Judul ; Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan Produk
Kingstone di PT. Sinar Utama Mandiri

Nama Penulis Stephen

NPM : 2015320173

Tahun : 2019

Perkembangan dunia pendidikan dan perkantoran yang semakin pesat di era sekarang
ini, membuat kebutuhan akan adhesive tape semakin dicari di pasar. Salah satu
perusahaan yang bergerak dalam bidang adhesive tape adalah PT. Sinar Utama Mandiri
yang memiliki produk bermerek Kingstone.

PT. Sinar Utama Mandiri sudah memiliki tanggapan tentang kualitas produk yang
mempengaruhi kepada loyalitas pelanggan yang dilakukan kepada 30 orang, dapat
dikatakan tanggapan mereka adalah baik.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan produk Kingstone di PT. Sinar Utama Mandiri.

Jenis penelitian ini adalah penelitian kausal dengan analisis kuantitatif. Pengumpulan
data dilakukan dengan cara survey dan kuesioner yang disebarkan kepada 150 orang
sebagai responden. Uji yang dilakukan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear
dengan uji T.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan kualitas produk berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk Kingstone di PT. Sinar Utama
Mandiri

Kata kunci : loyalitas pelanggan, kualitas produk, adhesive tape



ABSTRACT

Study Program : Business Administration

Field : Marketing

Title : The Effect of Product Quality on Customer Loyalty of Kingstone
Product at PT. Sinar Utama Mandiri

Author : Stephen

Student No. : 2015320173

Year : 2019

The rapid development of education and offices in the current era has made the need
for adhesive tapes increasingly sought in the market. One of the companies who engaged
in the field of afhesive tapes is PT. Sinar Utama Mandiri which has Kingstone branded
products.

PT. Sinar Utama Mandiri already has reponses about product quality that affect
customer loyalty which is done to 30 people, it can be said their response is good.

The purpose of this study was to determine the effect of product quality on customer
loyalty of Kingstone product at PT. Sinar Utama Mandiri.

This type of research is causal research with quantitative analysis. Data collection
was done by survey and questionnaires distributed to 150 people as respondents. The test
conducted in this study is linear regression analysis with the T test.

The results of this study indicate that simultaneous product quality significantly
influences customer loyalty of Kingstone product at PT. Sinar Utama Mandiri

Keywords : customer loyalty, product quality, adhesive tape
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Persaingan yang semakin ketat mengharuskan perusahaan untuk mencari
alternatif cara supaya mampu bertahan. Salah satu upaya yang dilakukan dalam
menghadapi persaingan adalah memberikan pelayanan yang berkualitas, yang
meliputi  kualitas produk yang ditawarkan. Kemampuan produk dalam
memberikan pelayanan yang terbaik pada pemakainya akan menguatkan
kedudukan atau posisi produk dalam benak pelanggan, sehingga memungkinkan
produk tersebut akan menjadi pilihan pertama pelanggan pada pembelian diwaktu
yang akan datang. Kualitas yang baik memungkinkan adanya kepuasan pelanggan
dan akan menarik pelanggan baru, sehingga diharapkan akan membuat pelanggan

loyal pada akhirnya.

Setelah menjadi wirausaha yang mampu memiliki kualitas produk yang baik
dan dapat mewuudkan kepuasan pelanggan, maka langkah selanjutnya adalah
mendapatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas dapat diartikan sebagai suatu
kesetiaan. Kesetiaan ini diambil tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari
kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk menciptakan
kepuasan pelanggan lebih cenderung mempengaruhi sikap pelanggan. Sedangkan
konsep loyalitas pelanggan lebih menerangkan kepada perilaku pembelinya.

Komitmen yang menyertai pembelian berulang tersebut adalah keadaan dimana



pelanggan tidak mau berpindah walaupun produk maupun jasa tersebut sedang
langka dipasaran dan pelanggan dengan sukarela merekomendasikan produk

maupun jasa tersebut kepada rekan, keluarga atau pelanggan yang lain.

Objek yang akan diteliti adalah jenis lakban (tape) merek Kingstone yang
diproduksi oleh PT Sinar Utama Mandiri. Berikut merupakan data penjualan

adhesive tape Kingstone dari tahun 2017 dan 2018 dari PT. Sinar Utama Mandiri :

TABEL 1.1 DATA PENJUALAN KINGSTONE TAHUN 2017-2018

2017 2018
Januari Rp 205.986.000 Rp 229.798.800
Februari Rp 208.110.500 Rp 206.951.800
Maret Rp 228.750.100 Rp 230.042.000
April Rp 255.710.000 Rp 269.319.400
Mei Rp 305.675.500 Rp 319.106.900
Juni Rp 127.595.100 Rp 136.423.100
Juli Rp 481.856.200 Rp 459.160.600
Agustus Rp 332.696.000 Rp 339.090.100
September Rp 235.872.050 Rp 295.452.085
Oktober Rp 324.975.200 Rp 331.304.160
November Rp 210.252.900 Rp 222.896.000
Desember Rp 290.705.000 Rp 307.737.350
TOTAL Rp 3.208.184.550 Rp 3.347.282.295

Berdasarkan hasil wawancara dengan direktur PT. Sinar Mandiri Utama,

menurut pendapat pemilik dijelaskan bahwa 60% dari penjualan adhesive tape




Kingstone berasal dari pelanggan yang sama. Hal ini menandakan bahwa
sebanyak 60% pelanggan Kingstone merupakan pelanggan yang loyal sehingga
menarik perhatian peneliti untuk mengetahui apakah faktor kualitas produk yang

dimiliki oleh adhesive tape Kingstone mempengaruhi loyalitas pelanggan.

1.2 ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis merumuskan masalah

penelitian sebagai berikut:

e Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan produk

Kingstone di PT. Sinar Utama Mandiri

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka dapat

dirumuskan tujuan penelitian sebagai berikut:

e Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan

produk Kingstone di PT. Sinar Utama Mandiri

1.4 Manfaat Penelitian

e Bagi Peneliti.

Untuk memperluas wawasan dan penalaran mengenai pengaruh faktor-faktor yang

mempengaruhi loyalitas pelanggan.

e Bagi Perusahaan.



Penulis berharap penelitian ini dapat berguna untuk PT. Sinar Utama Mandiri

sebagai pedoman dalam mempertahankan loyalitas pelanggan

e Bagi Pihak lain.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai informasi tentang

penelitian sejenis dan untuk pengembangan penelitian selanjutnya.



