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ABSTRAK
Nama : Cornelia Sispi Rahayu

NPM : 6081901011
Judul : Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas

Konsumen Anorra.id

Memberi hadiah untuk mengungkapkan rasa terima kasih atau ucapan
selamat kepada orang lain sudah menjadi bagian dari budaya. Bunga biasanya
dikirim sebagai ungkapan kebahagiaan atau belasungkawa. Kebiasaan ini
membuka peluang bagi usaha karangan bunga yang belakangan ini diinovasi tidak
hanya melibatkan bunga saja, tetapi juga banyak unsur lain seperti snack, boneka,
voucher belanja, uang, dll. Kemampuan kerja pengrajin sangat penting karena
karangan bunga masih dibuat dengan tangan. Anorra.id merupakan salah satu bisnis
buket bunga di Cimahi yang menawarkan berbagai macam buket bunga yang
disesuaikan dengan kebutuhan pelanggannya. Seperti bisnis lainnya, Anorra.id
berharap dapat membangun loyalitas konsumen dengan memperhatikan kualitas
layanan dan kualitas produk. Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa
kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
sedangkan beberapa penelitian lain menunjukkan hasil yang sebaliknya. Hasil yang
berbeda tersebut menarik untuk dilakukan penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan anorra.id.

Penelitian ini dilakukan dengan melakukan survey kepada 131 responden
yang pernah membeli dari Anorra.id. Kualitas Layanan diukur dari dimensi bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, keyakinan dan empati. Dan kualitas produk diukur
dengan dimensi fungsi inti, fitur, kualitas kinerja, penyesuaian kualitas, ketahanan,
keandalan, bentuk, gaya dan kustomisasi produk. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan uji parsial menunjukkan bahwa Servqual
tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, namun kualitas produk
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa jika kualitas layanan berdiri
sendiri tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Namun jika kualitas
layanan dan kualitas produk berdiri bersama maka akan mempengaruhi loyalitas
konsumen.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Loyalitas Konsumen
Anorra.id



ABSTRACT
Name : Cornelia Sispi Rahayu

NPM : 6081901011
Title : The Effect of Service Quality and Product Quality on Customer Loyalty

Anorra.id

Giving presents to express gratitute or congrate others has been part of
culture. Flowers are usually sent either as expression of happiness or condolences.
This habit has provided opportunity for bouquet business which has recently been
innovated not only involving flowers, but also many other elements such as snacks,
dolls, shopping vouchers, money, etc. Craftsmen's work ability is very important
since the bouquets are still made by hands. Anorra.id is one of the bouquet
businesses in Bandung that offers various, customized bouquets to its customer.
Like other business, Anorra.id expects to build consumer loyalty by paying attention
to service quality and product quality. Some previous researches have shown that
product quality and service quality affect the consumer loyalty while some other
research showed the contrary results. These different results make it interesting to
conduct this research which aims to find out and analyze how much influence
service quality and product quality have on anorra.id customer loyalty.

This research is done by conducted survey to 131 respondents who have
bought from Anorra.id. The Servqual is measured bu the dimensions of tangibels,
reliability, responsive, assurance, emphaty. And the product quality is measured by
the dimensions of core functionality, features, performance quality, conformance
quality, durability, reliability on product quality, form, style and customization. The
results show that the servqual and product quality simultaneously influence the
consumer loyalty. While the partial test shows that the Servqual has no effect on
customer loyalty, but product quality has an influence on consumer loyalty.

Based on the results of the study, it was found that if Service Quality stands
alone, it does not affect Consumer Loyalty. However, if Service Quality and Product
Quality stand together, it will affect consumer loyalty.

Keyword : Service quality, Product Quality, Customer Loyalty Anorra.id
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sejak dulu Usaha Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM) sudah menjadi senjata
bagi Indonesia untuk meningkatkan perekonomian. Semakin banyak UMKM yang
bertumbuh di suatu daerah maka kesejahteraan masyarakat pun meningkat. Melalui
penjelasan tersebut maka dapat di tarik bahwa UMKM merupakan bumbu
terpenting dalam mewujudkan roda perekonomian yang lebih baik (Atsha
Himmatul Aliyah, 2022).

Indonesia terkenal dengan keanekaragaman floranya. Beraneka ragam
tumbuhan menarik yang dapat tumbuh subur di negara tropis ini. Mawar, Garbera,
Chrysanthemum, Aster, Anggrek, dan tanaman hias lainnya yang sangat terkenal di
Indonesia. Tentu saja keragaman ini memberikan peluang bisnis salah satunya bagi
perusahaan karangan bunga (Muhamad Buhari Sibuaea, 2021).

Dilansir dari kompasiana (2022) karya seni dan keunikan yang dihasilkan para
pengrajin bouquet menjadi daya tarik tersendiri yang di cari banyak orang, semakin
kreatif dan unik karya yang dihasilkan maka akan semakin besar peluang kerajinan
bouquet ini di pasaran dan jenis bisnis ini tidak mengenal trend namun merupakan
kebutuhan bagi mereka yang membutuhkan buah tangan atau hadiah bagi
kerabatnya, sehingga dalam waktu apapun, pelaku usaha ini tetap memiliki peminat
untuk membelinya sendiri. Tentunya, bisnis bouquet ini merupakan peluang usaha

yang menjanjikan apabila dikelola dengan baik.



Menurut Kotler (2021) terdapat beberapa aspek dari sebuah layanan dalam

penawaran bisnis yang terdiri dari lima kategori yaitu

1.

a pure tangible good yang merupakan penjualan barang berwujud.
Contohnya seperti sabun, pasta gigi atau garam yang dimana tidak ada
layanan yang menyertainya.

a tangible good with accompanying services penawaran produk disertasi
dengan satu atau lebih layanan. Contohnya seperti mobil, komputer atau
ponsel yang perlu disertai pelayanan seperti perawatan dan perbaikan.

a hybrid offering yaitu penawaran barang dan jasa dengan porsi yang sama.
Contohnya adalah sebuah restoran yang menawarkan makanan dan
minuman (produk), namun juga menyediakan layanan seperti pelayanan
meja, membantu memilih menu, dan suasana tempat yang bersih serta
nyaman (jasa).

a major service with accompanying minor goods and services menawarkan
jasa yang lebih besar di sertai dengan barang berwujud sebagai pendukung.
Contohnya adalah maskapai penerbangan yang dimana mereka
menyediakan snack dan minuman untuk melengkapi perjalanannya
menggunakan pesawat terbang. Tetapi pada bisnis ini pelayanan menjadi
faktor utamanya.

a pure service hanya menjual jasa tanpa barang berwujud. Contohnya

seperti jasa konsultan, penitipan bayi dan psikoterapi.



Dari pernyataan tersebut, bisnis bouquet ini termasuk ke dalam kategori bauran
layanan a hybrid offering yang menjual barang berwujud dan jasa dalam satu
produk.

Bisnis di bidang kerajinan bouquet ini pun menarik minat banyak orang untuk
dijadikan sebagai peluang usaha, persaingan ini dibuktikan melalui pencarian
“bouquet” melalui e-commerce shopee terdapat 21 akun penjual bouquet. Tidak
hanya melalui e-commerce shopee, sebanyak 45 akun pebisnis di bidang bouquet
pun memasarkan produknya di instagram. Lalu terdapat 33 akun penjual bouquet
pada media sosial TikTok. Serta sebanyak 26 akun penjual bouquet pada media
sosial Facebook dan terdapat 30 akun yang menjual bouquet pada Tokopedia.

Ahmad Faisal (2022) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan aspek
penting dalam memenangkan persaingan, apabila sebuah perusahaan memiliki
konsumen yang loyal maka akan memberikan keuntungan kepada perusahaan
karena konsumen akan melakukan pembelian secara berulang, jika hal ini terjadi
secara terus — menerus, maka perusahaan akan berkembang dan menjadi pemenang
persaingan.

Anorra.id merupakan salah satu pelaku bisnis bouquet yang berdiri sejak tahun
2022. Dari hasil observasi di akun instagram Anorra.id memiliki produk bouquet
bunga hidup, bouquet bunga palsu, bouquet snack, money bouquet dan bouquet
ballon. Anorra.id menyediakan sistem pelayanan made by order atau sering disebut
pre order yang mana konsumen harus memesan tiga hari sebelum bouquet itu
dibutuhkan dikarenakan proses pembuatan bouquet ini adalah hand made sehingga

diperlukan waktu untuk membuatnya



Menurut pemilik anorra.id selain persaingan yang ketat, ada beberapa keluhan

yang disampaikan oleh konsumen kepada anorra.id yaitu :

1. Produk yang diterima tidak sesuai dengan referensi yang diinginkan
konsumen. Hal tersebut disebabkan oleh anorra.id yang memiliki tiga
pengrajin bouquet yang akan mengerjakan pesanan para konsumen secara
hand made yang tentunya hasil dari setiap pekerja untuk merangkai bouquet
ini akan berbeda. Maka seringkali menjadi keluhan konsumen mengenai
foto yang dipromosikan melalui akun instagram anorra.id terkadang tidak
sesuai dengan apa yang mereka terima pada saat proses pembelian selesai.

2. Admin yang merespon chat dengan lambat yaitu dalam kurun waktu satu
hari.

3. Adanya beberapa ornamen bouquet yang tidak tersedia sehingga konsumen
enggan untuk melanjutkan ke tahap pembelian.

4. Anorra.id menerapkan sistem pemesanan pre order yang dimana konsumen
tidak dapat melakukan pemesanan bouquet yang dibutuhkan untuk hari itu
juga, keluhan konsumen ini menjadikan anorra.id kehilangan beberapa
konsumen.

Selain persaingan yang sangat ketat, apabila anorra.id tidak menangani
keluhan yang ada dengan baik tentunya konsumen akan berpaling kepada pesaing.
Maka hal yang perlu di perhatikan untuk tetap bertahan dalam bidang bisnis ini
tidak hanya mengenai menciptakan inovasi baru namun juga harus mengunggulkan

kualitas pelayanan dan kualitas produk (Sahara Nora Firdaus, 2023).



Menurut Aris Siregar (2023), loyalitas pelanggan bagi pelaku usaha baik
perorangan, persekutuan ataupun perusahaan merupakan peran yang sangat penting
dalam kesuksesan bisnis, dengan mempertahankan loyalitas pelanggan maka akan
meningkatkan kinerja keuangan dan memastikan kelangsungan keberadaan
perusahaan itu sendiri.

Hal tersebut juga didukung oleh pernyataan Tiara Nurhikmah (2022) yang
menyatakan bahwa loyalitas konsumen merupakan tonggak kemenangan dari
sebuah bisnis untuk memenangkan persaingan. Konsumen yang loyal dan puas
tidak akan ragu untuk terus menyebarkan kabar baik mengenai kualitas produk dan
layanan yang diterima oleh konsumen. Lalu, Sahara Nora Firdaus (2023)
menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan dan
kualitas produk. Adapun penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Faisal, Agus
Hermani & Widayanto (2022), yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan dan
Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen (Studi pada Konsumen Indihome di
Jepara)” ditemukan bahwa variabel Kualitas Layanan dan Kualitas Produk
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Konsumen
Indihome, semakin tinggi kualitas layanan dan kualitas produk yang diberikan oleh
Indihome maka semakin tinggi tingkat loyalitas konsumen.

Namun, pada penelitian yang di lakukan oleh Choiriah & Liana (2019)
dengan judul Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek, dan Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan di mediasi Kepuasan Pelanggan, menghasilkan
bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan, citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan



pelanggan, kualitas layanan tidak berpepengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
citra merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kualitas layanan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Maka dari itu, dalam penelitian
ini akan dilihat jika objek dalam penelitian ini yaitu Kualitas Produk (X1) dan
Kualitas Layanan (X2) berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen atau tidak.
Berdasarkan uraian latar belakang yang disampaikan di atas , penelitian ini
akan dilakukan untuk mengetahui asistensi dari bisnis ini ke depannya dengan
meneliti Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas
Konsumen pada Anorra.id.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis dapat menguraikan
rumusan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimana kualitas layanan pada anorra.id menurut konsumen?
2. Bagaimana kualitas produk pada anorra.id menurut konsumen ?
3. Bagaimana pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap
loyalitas konsumen anorra.id ?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan, adapun tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui :
1. Untuk mengetahui dan menganalisis mengenai kualitas layanan pada

anorra.id



2. Untuk mengetahui dan menganalisi mengenai kualitas produk pada
anorra.id
3. Untuk mengetahui dan menganalisis mengenai pengaruh kualitas layanan
dan kualitas produk terhadap loyalitas konsumen anorra.id
1.4 Objek Penelitian

Objek penelitian merupakan sasaran ilmiah dari sebuah penelitian untuk
mengetahui apa, siapa, kapan dan dimana yang menjadi peran penting dalam
penelitian yang digunakan untuk mencapai hasil dari penelitian tersebut
(Sampoerna University, 2022). Objek penelitian dalam skripsi ini adalah anorra.id.

Anorra.id merupakan salah satu UMKM (Usaha Mikro, Kecil dan
Menengah) yang berada di Jalan Cempaka No 39, Citereup, Cimahi Utara.
Anorra.id baru berjalan mulai dari tahun 2022. Bisnis ini memasarkan produknya
di akun instagram @anorra.id dan menjalankan bisnisnya di sebuah toko yang
didirikan oleh satu orang pemilik dibantu dengan dua orang pekerja. Akun

Instagram anorra.id memiliki 1.429 pengikut
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Gambar 1.1 Profil Instagram Anorra.id
Sumber : Instagram

Anorra.id merupakan bisnis yang menyediakan produk dan jasa dalam satu

bisnis. Anorra.id menjual berbagai macam jenis bouquet mulai dari bouquet fresh



flower, bouquet artficial flower, snack bouquet, money bouquet, bouquet ballon dan

bouquet lainnya.
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Gambar 1.3 Produk dari anorra.id

Sumber : Instagram @anorra.id
Semua jenis bouquet tersebut dirangkai langsung oleh tim anorra.id yang
terdiri dari tiga orang. Layanan pemesanan yang disediakan oleh anorra.id untuk
konsumennya adalah made by order atau pre order dikarenakan proses pembuatan
bouquet dilakukan secara hand made yang memerlukan waktu tertentu tergantung
dengan tingkat kesulitan. Pemesanan bisa dilakukan secara online atau datang

langsung ke toko anorra.id. Konsumen dapat dengan bebas menentukan warna



kertas, warna bunga, model wrapping, jenis bunga, jenis snack, jenis mata uang
untuk money bouquet, pemilihan waktu dan hari pengambilan atau pengantaran
bouquet. Untuk layanan pengantaran anorra.id memiliki driver khusus pengantaran
bouquet untuk menjamin keamanan bouquet dan menyediakan armada berupa
motor atau mobil yang dapat dipilih oleh konsumen sesuai dengan kebutuhan.
Namun, tentu saja tarif ongkos kirim akan menyesuaikan dengan jarak tempuh dan

armada yang dipilih.
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