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ABSTRACT

This study aimed to analyze the influence of salesmanship, relationship quality, and
consumer value on consumer loyalty and also to determine which variables are the
dominant influence among three variables salesmanship, relationship quality, and
consumer value on consumer loyalty.

The population used in this research is the consumer who has ever bought furniture
at PT.MUSTIKA JATI JEPARA, JI. KH. Wahid Hasyim KM 2, Jepara. The samples are
obtained by using purposive sampling method, that the sampling technique is based on
certain characteristics, which is considered to have links with the characteristics of the
population that has been determination before. Methods of data analysis using multiple
linear regression analysis.

The results showed that the variables of salesmanship, relationship quality and consumer
value simultaneously significant effect on consumer loyalty. Then partially variable
relationship quality has the highest significant effect on consumer loyalty, while the
consumers value have influence with significance level to the second highest on consumer
loyalty, and salesmanship has the lowest significant influence on consumer loyalty .

Keywords: ( salesmanship, Relationship Quality, customer relationship, customer service,
consumers Value)

PENDAHULUAN

. Salah satu kota di Jawa Tengah yang memiliki pusat industri mebel adalah Kota
Jepara. Di Jepara banyak produsen, baik yang berbentuk badan hukum maupun perorangan
(home industry) sebagai perajin mebel dengan penghasilan yang lumayan tinggi dengan
memiliki beberapa karyawan. Salah satu produsen mebel di Jepara adalah Mustika Jati
Jeparayang beralamat di J. KH. Wahid Hasyim KM 2, Jepara.

Namun demikian, adanya persaingan dari beberapa perusahaan yang segenis
berdampak pada penjualan yang menurun dari tahun ke tahun. Berdasarkan data, penjualan
mebel MUSTIKA JATI JEPARA tahun 2009 - 2014 menunjukkan bahwa rata-rata
penjualan mebel PT. MUSTIKA JATI JEPARA Jepara menurun sebesar 10,49%.

Penurunan tersebut disebabkan beberapa hal seperti persaingan dari perusahaan
lokal maupun multinasional yang menginvestasikan modal mereka untuk bergerak dalam
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bidang yang sama di Kota Jepara, kurangnya bahan baku, rendahnya kualitas produk
dibandingkan produk negara lain, lebih mahalnya produk lokal dibandingkan negara lain
serta kurangnya promosi. Oleh karena itu, hal ini berdampak pada melemahnya loyalitas
konsumen.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITISDAN PERUMUSAN HIPOTESIS
Hubungan Salesmanship dengan L oyalitas Konsumen

Salesmanship sebagaimana diungkapkan Baduara (2004 : vii) dalam pengantar
bukunya salesmanship yaitu diantara empat unsur penting dalam konsep menjual, yaitu
pengetahuan tentang produk yang dijual, pengetahuan tentang sikap dan tingkah laku
pembeli, pengetahuan tentang diri sendiri sebagai penjual, dan pengetahuan tentang pola
pendekatan terhadap pembeli. Dengan pemahaman konsep penjualan yang benar
diharapkan mampu memuaskan konsumen melalui salesmanship sehingga dapat
mempengaruhi loyalitas konsumen. Fernandes (2009) mengemukakan bahwa salesmanship
dan sales promotion adalah faktor yang paling dominan yang mempengaruhi penjualan
minuman berkarbonasi. Susanti (2006) menemukan bahwa secara simultan salesmanship
mempengaruhi  keberhasilan penjualan rokok pada perusahaan rokok cengkir Gading
Nganjuk. Fabiola (2014) menunjukan bahwa personal selling berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas konsumen yang di dapat dari subvariabel salesmanship
terhadap loyalitas konsumen.

Hubungan kualitas hubungan dengan loyalitas konsumen

Garbarino dan Johnson (1999) menemukan bahwa kepercayaan dapat menciptakan
manfaat untuk pelanggan dengan mengurangi biaya transeks yang akhirnya dapat
membina loyalitas pelanggan untuk hubungan. Kepercayaan dan kepuasan, keduanya
terkait dengan loyalitas konsumen (Chiou dan Droge, 2006). Febrianingtyas (2014)
menemukan bahwa kepuasan, komitmen, dan komunikasi secara simultan berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas. Dick dan Basu (1994) menemukan bahwa persepsi
komitmen bisa menyebabkan komunikasi world of mouth, aspek dari sikap loyalitas dan
dapat mengakibatkan niat pembelian masa depan, aspek perilaku loyalitas (Fullerton,
2003). Sebuah ukuran komperhensif Kualitas hubungan oleh Pamatier dkk (2006)
menemukan bahwa ada hubungan yang kuat antara Kualitas hubungan dan loyalitas.

Hubungan Nilai Konsumen dengan L oyalitas Konsumen

Nilai konsumen adalah selisih antara total manfaat ekonomi, fungsional, psikologis
yang di dapatkan oleh pelanggan dan total biaya yang dikeluarkan oleh pelanggan untuk
mengevaluasi, mendapatkan, menggunakan dan menyingkirkan suatu penawaran pasar,
termasuk biaya moneter, waktu, energi, dan psikologis (Kotler, 2009:136). Perusahaan
yang berpusat pada pelanggan adalah sebuah produk yang menfokuskan pada
pengembangan pelanggan dalam merancang strategi pemasaran dan menyerahkan nilai
superior kepada pelanggan sasarannya. Penilaian pelanggan mengena kapasitas produk
secara keseluruhan adalah untuk memuaskan pelanggan (Daryanto,2013:9). Semua
perusahaan berusaha menawarkan produk dan jasa yang superior, maka pelanggan
dihadapkan pada pilihan yang beraneka ragam. Pelanggan membuat pilihan pembeli
berdasarkan pada persepsinya mengenai nilai yang melekat pada berbaga produk dan jasa
ini. Setelah pemberian nilai, pelanggan akan mengevaluasi dan hasil evaluasi ini akan
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mempengaruhi  kepuasan dan peluang untuk membeli ulang produk tersebut
(Daryanto,2013:126). Konsumen yang demikian adalah konsumen yang loyal. Hasil
penelitian Budiman dan Muryati (2010) menunjukkan bahwa nilai konsumen berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen.

Kualitas Hubungan
(X2)

Loyalitas
Konsumen

(Y)

Nilai
Konsumen

(X3)

Sumber : PT. Mustika Jati, Jepara, 2015

METODE PENELITIAN
Salesmanship

Menurut James Beltrand (dalam Baduara 2004:14) Saesmanship adalah
kemampuan menyajikan seni menanam benih di hati pembeli yang membuahkan beraneka
ragam motivasi serta tindakan yang diberikan oleh pembeli yang sesuai dengan keinginan
penjual. Variabel Salesmanship ( X3 ) diukur melaui indikator (Tauriana dan Andhika,
2010:37):

K epemi mpinan/kepribadian seorang penjual (salesman)

Seni menjual ide atau gagasan

Penampilan diri dan komunikasi penjualan

Pengetahuaan tentang produk

Presentasi penjualan

Menjagareputasi perusahaan

Menemukan motivasi pembelian
Kualitas Hubungan
Konsep kualitas hubungan timbul dari teori dan penelitian di bidang pemasaran hubungan
(misalnya, Crosby dkk., 1990; Dwyer dkk., 1987) di mana tujuan utamanya adalah untuk
memperkuat hubungan yang sudah kuat dan mengkonversi ketidakpedulian pelanggan
menjadi lebih loyal (Berry dan Parasuraman, 1991) kualitas hubungan (X2) diukur melalui
(Tauriana dan Andhika, 2010:37) :

Kepercayaan

Komitmen

Kepuasan
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Nilai Konsumen

Nilai konsumen adalah selisih antara evaluasi calon pelanggan atas semua manfaat serta
semua biaya tawaran tertentu dan alternatif-alternatif lain yang dipikirkan (Kotler dan
Keller, 2009:173). Nilai Konsumen (X3) diukur melalui (Budiman dan Muryati, 2010:153)

Nilal layanan (pelayanan sesuai harapan)

Nilai personal (pengetahuan produk)

Biaya waktu (mencari produk hingga waktu yang lama)

Biaya psikis (produknya berkualitas baik)

Loyalitas Konsumen (Y).

Loyalitas konsumen adal ah kesediaan konsumen untuk menggunakan produk
perusahaan dalam jangka panjang (Lovelock dkk, 2010:76). Variabel loyalitas konsumen
diukur melalui indikator (Tauriana dan Andhika,2010:37) :

Membeli kembali produk yang ditawarkan

Tidak mencari informasi tentang produk pesaing

Tidak terpengaruh oleh iklan atau dayatarik produk pesaing

Merekomendasikan produk kepada orang lain

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
AnalissRegres Linier Berganda

Hasil pengolahan analisis regresi berganda dengan menggunakan software spss 21
adal ah sebagai berikut:

AnalissRegres Linier Berganda

Coefficients®
M odel Unstandardized Standa t Si
Coefficients rdized 0.
Coefficients
B Std. Beta
Error
(Co 2.561 .929 2. 0
nstant) 755 07
.091 .031 .202 2. 0
X1 980 o4
.626 .091 522 6. 0
X2 850 |00
291 .074 271 3. .0
X3 928 00

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan perhitungan spss tersebut diperoleh persamaan regresi linier berganda
sebagal berikut:

Y =2.561 +0.091 X; + 0.626 X, + 0.291 X3
Pengujian Hipotesis

Selanjutnya untuk menguiji apakah pengaruh Salesmanship, Kualitas Hubungan dan
Nilai Konsumen (X;) terhadap Loyalitas Konsumen (Y) signifikan baik secara bersama-
sama (simultan) maupun secara parsial (individual), dilakukan uji signifikansi. Pengujian
dimulai dari pengujian simultan dan apabila hasil pengujian simultan signifikan dilanjutkan
dengan uji parsial.
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Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

Untuk mengetahui signifikan pengaruh variabel-variabel bebas secara bersama-
sama atas suatu variabel terikat digunakan uji F. Hasil pengujian hipotesis secara simultan
dengan menggunakan spss 21 adalah sebagai berikut:

Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

ANOVA?
Model Sum of df Mean F
Squares Square 0.
Regr 1544.6 3 514.8 36
on 31 77 3.604  |0Q°
Resi 130.27 92 1.416
dua |6
1674.9 95
Total 06

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

Berdasarkan output tersebut dapat diketahui bahwa nilai F-hitung sebesar 363.604.
Adapun nilai F-tabel padatingkat signifikansi 5% dan degree of freedom (df) sebesar k=3
dan dergjat bebas penyebut (df2) sebesar n-k-1 (96-3-1=92) adalah sebesar 2.70. Jika
kedua nilai ini dibandingkan maka nilai F-hitung lebih besar dari F-tabel (363.604 > 2.70)
sehingga H; diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara simultan variabel
independent yaitu Salesmanship, Kualitas Hubungan dan Nilai Konsumen (X;) memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependent Loyalitas Konsumen (Y).

K oefisien Deter minasi

Koefisen Determinas pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan variasi variabel. Koefisien determinasi ini digunakan karena dapat
menjelaskan kebalkan dari model regresi dalam variabel dependent. Semakin tinggi nilai
koefisien determinasi maka akan semakin baik pula kemampuan variabel independent
dalam menjelaskan variabel dependent. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan
satu. Nilal adjusted R Square yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independent
dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu
berarti variabel-variabel independent memberikan hampir semua informas yang
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Dengan menggunakan spss 21
diperoleh koefisien determinasi sebagai berikut:

Koefisien Determinasi

Model Summary

R R Adjust Std.
|odel Square  |ed R Square |[Error of the
Estimate
9 92 920 1.190
|60° 2

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

Dari hasil output spss tersebut dapat dilihat bahwa nilai koefisien determinasi atau
adjusted R Square sebesar 0.920 atau 92%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel yang
diteliti yaitu Salesmanship, Kualitas Hubungan dan Nilai Konsumen (X;) memberikan
pengaruh terhadap Loyalitas Konsumen (Y) sebesar 92%, sedangkan sisanya 8%
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dipengaruhi variabel yang tidak diteliti. Pola hubungan ini lebih determinan mengenai
pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Dibanding penelitian yang dilakukan oleh
Media Febrianingtyas (2014), dimana dalam penelitiannya nilai koefisien determinasi
hanya menunjukkan capaian sebesar 51,5%.
Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji T)

Untuk mengetahui variabel yang berpengaruh signifikan secara parsial dilakukan
pengujian koefisien regresi dengan menggunakan statistik uji t. Hasil pengujian hipotesis
secaraparsial dengan menggunakan spss 21 adalah sebagai berikut:

Uji Hipotesis Parsial

Coefficients®
M odél Unstandardized Standa t Si
|Coefficients rdized 0.
Coefficients
B Std. Beta
Error
(Co 2.561 .929 2. 0
nstant) 755 07
.091 .031 .202 2. 0
X1 980 04
.626 .091 522 6. .0
X2 850 |00
291 .074 271 3. 0
X3 928 |00

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan output tersebut dapat diketahui nilai t-tabel yang diperoleh setiap
variabel. Untuk membuat kesimpulan menerima atau menolak Ho, terlebih dahulu harus
ditentukan nilai-nilai t-tabel yang akan digunakan. Nilai ini bergantung pada besarnya
degree of freedom (df) dan tingkat signifikansi yang digunakan. Dengan menggunakan
tingkat signifikansi 5% dan nila df sebesar n-k-1 (96-3-1=92) diperoleh nilai t-tabel
sebesar 1.9861.

Hipotesis pertama menyatakan terdapat pengaruh antara Salesmanship terhadap
Loyalitas Konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Signifikansi pada Salesmanship
sebesar 0.004 kurang dari apha 5% (0.05) atau nilai t hitung pada Salesmanship sebesar
2.980 lebih dari t tabel sebesar 1.9861. Artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara
Salesmanship dengan Loyalitas Konsumen.

Hipotesis kedua menyatakan terdapat pengaruh antara Kualitas Hubungan terhadap
Loyalitas Konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Signifikansi pada Kualitas Hubungan
sebesar 0.000 kurang dari adpha 5% (0.05) atau nilai t hitung pada Kualitas Hubungan
sebesar 6.859 lebih dari t tabel sebesar 1.9861. Artinya terdapat pengaruh yang signifikan
antara Kualitas Hubungan dengan Loyalitas Konsumen.

Hipotesis ketiga menyatakan terdapat pengaruh antara Nilai Konsumen terhadap
Loyalitas Konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Signifikansi pada Nila Konsumen
sebesar 0.000 kurang dari apha 5% (0.05) atau nilai t hitung pada Nilai Konsumen sebesar
3.928 lebih dari t tabel sebesar 1.9861. Artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara
Nilai Konsumen dengan Loyalitas Konsumen.

Pengar uh Salesmanship Terhadap L oyalitas Konsumen

Hasil penelitian ditemukan bahwa salesmanship berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen pada PT. MUSTIKA JATI JEPARA di J. KH. Wahid Hasyim KM 2,
Kab. Jepara. Hal tersebut memberikan arti bahwa semakin baik salesmanship maka
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loyalitas konsumen semakin baik sebaliknya kualitas salesmanship semakin buruk maka
loyalitas konsumen semakin buruk.
Pengaruh Kualitas Hubungan Terhadap L oyalitas Konsumen

Hasil penelitian ditemukan bahwa kualitas hubungan berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen pada PT. MUSTIKA JATI JEPARA di J. KH. Wahid Hasyim KM 2,
Kab. Jepara. Hal tersebut memberikan arti bahwa semakin baik kualitas hubungan maka
loyalitas konsumen semakin baik sebaliknya kualitas kualitas hubungan semakin buruk
maka |oyalitas konsumen semakin buruk.

Hasil pendlitian ini sgaan dengan penelitian yang dilakukan oleh Budiman dan
Muryati (2010), Munandar (2012) dan Kalalo (2013) menemukan bukti bahwa kualitas
hubungan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Pengaruh Nilai Konsumen Terhadap L oyalitas Konsumen

Hasil penelitian ditemukan bahwa nilai konsumen berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen pada PT. MUSTIKA JATI JEPARA di J. KH. Wahid Hasyim KM 2,
Kab. Jepara. Hal tersebut memberikan arti bahwa semakin baik nilai konsumen maka
loyalitas konsumen semakin baik sebaliknya kualitas nilai konsumen semakin buruk maka
loyalitas konsumen semakin buruk.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis pengaruh dari Salesmanship, Kualitas
hubungan, dan Nilai konsumen terhadap Loyalitas konsumen dari PT. MUSTIKA JATI
JEPARA. Penelitian ini menggunakan data primer berupa data sebagian konsumen yang
sudah pernah membeli atau beberapa kali membeli mebel pada PT. MUSTIKA JATI
JEPARA.

Setelah pengujian hipotesis dilakukan, maka diperoleh kesimpulan bahwa variabel
Salesmanship, Kualitas hubungan, dan Nilai konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas
konsumen di PT. MUSTIKA JATI JEPARA . Berikut ini merupakan hasil penelitian yang
telah dilakukan dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut:

Berdasarkan Variabel Kualitas hubungan secara parsiad memiliki pengaruh positif
dan paling signifikan diantara variabel independen yang lain terhadap Loyalitas pelanggan
pada PT. MUSTIKA JATI JEPARA. Hasil pendlitian ditemukan bahwa K ualitas hubungan
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen pada PT. MUSTIKA JATI JEPARA. Ha
tersebut memberikan arti bahwa semakin baik kualitas hubungan maka loyalitas konsumen
semakin baik sebaliknya, kuaitas hubungan semakin buruk maka maka loyalitas
konsumen semakin buruk. Dengan tingginya pengaruh Kualitas Hubungan terhadap
Loyalitas Konsumen diharapkan perusahaan terus mempertahankan kualitas hubungan
yang baik dengan konsumen yang selama ini sudah terjalin. Hasil penelitian ini sgjaan
dengan ukuran komprehensif Kualitas hubungan oleh Pamatier dkk. (2006) yang
menemukan bahwa ada hubungan yang kuat antara Kualitas hubungan dan loyalitas
konsumen. Burton, Sheather, dan Roberts (2003) menemukan bahwa kepuasan
berhubungan positif dengan niat pembelian kembali dan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan Variabel Nila pelanggan secara parsial memiliki pengaruh positif dan
signifikan yang terbesar ke-2 terhadap Loyalitas konsumen pada PT.MUSTIKA JATI
JEPARA. Hasil penelitian ini ditemukan bahwa nilai konsumen berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen pada PT.MUSTIKA JATI JEPARA. Ha tersebut
memberikan arti bahwa semakin baik nilai konsumen maka loyalitas konsumen semakin
baik sebaliknya kualitas nilai konsumen semakin buruk maka loyalitas konsumen semakin
buruk. Hasil penelitian ini sgjalan dengan hasil penelitian Budiman dan Muryati (2010)
menunjukkan bahwa nilai konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
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Berdasarkan Variabel Salesmanship secara parsial memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas pelanggan pada PT.MUSTIKA JATI JEPARA. Hasll
penelitian ditemukan bahwa salesmanship berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen pada PT. MUSTIKA JATI JEPARA. Ha tersebut memberikan arti bahwa
semakin balk salesmanship maka loyalitas konsumen semakin baik sebaliknya kualitas
salesmanship semakin buruk maka loyalitas konsumen semakin buruk. Karena
salesmanship memiliki pengaruh yang paling rendah terhadap loyalitas konsumen diantara
ketiga variabel, diharapkan PT. MUSTIKA JATI JEPARA memperkuat lagi nilai-nilai
salesmenship di jiwa para salesman yang mana menjadi garda terdepan dalam melayani
konsumen.

Saran

kekurangan di perusahaan PT. MUSTIKA JATI JEPARA yang masih tradisional
dalam mengelola pemasaran di era digital seperti sekarang ini membuat penulis memiliki
saran untuk perusahaan agar mempertahankan variabel kualitas hubungan. Kualitas
hubungan memiliki nilai paling signifikan terhadap loyalitas konsumen, sehingga di
harapkan kualitas hubungan yang baik terhadap konsumen ini menjadi senjata pemasaran
yang harus di pertahankan olen PT. MUSTIKA JATI JEPARA. Disamping itu pada era
digital seperti sekarangini kedepannya perusahaan harus mengembangkan e-commerce di
bidang pemasaran agar konsumen merasa lebih di perhatikan.

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan informasi
tambahan yang dapat dijadikan dasar pertimbangan bagi PT. MUSTIKA JATI JEPARA
untuk lebih mengoptimalkan pelatihan terhadap karyawan agar dapat menjadi tenaga
penjual sgati dengan menerapkan asas-asas salesmanship. Upaya tersebut dilakukan
dengan harapan akan adanya peningkatan loyalitas konsumen.

Karena Nilai Konsumen memiliki pengaruh yang paling rendah terhadap Loyalitas
Konsumen, maka PT. MUSTIKA JATI JEPARA harus segera meningkatkan kualitas
produk yang di hasilkan agar biaya yang di keluarkan oleh konsumen sesuai dengan
manfaat yang di dapatkan.

Perluasan variabel yang diperkirakan mempengaruhi Loyalitas Konsumen selain
variabel Salesmanship, Kualitas Hubungan, dan Nila Konsumen guna memperoleh
penjelasan yang lebih baik.

Beberapa referensi variabel yang mempengaruhi loyalitas konsumen yang dapat
dikemabangkan untuk penelitian selanjutnya : Bauran Pemasaran dan Mangemen
Hubungan Pelanggan dalam jurnal Tauriana dan Andhika (2010) “Bauran Pemasaran,
Manajemen Hubungan Pelanggan Dalam Menciptakan Loyalitas Konsumen”. Keuntungan
Bersama, Komitemen, Kebenaran, Komunikasi dalam jurnal Febrianingtyas, dkk (2014)
“Pengarun Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas
Nasabah (Survey Pada Nasabah Bank Jawa Timur Cabang Gedung Inbis Malang )”.

Penelitian selanjutnya dapat menggunakan teknik analisa SEM agar dapat diketahui
kuat lemahnya hubungan tiap dimensi dengan variabel penelitian sehingga implikasi
mangjerial dapat di urutkan dari hubungan yang berpengaruh paling kecil hingga yang
berpengaruh paling besar.
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