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RINGKASAN

PT. Krakatan Steel adalah satu samnya industri Baja terpadu di Indonesia
dengan kapasitas 2.500.000 ton crude steel per tahun dan menempati lokasi strategis di
Cilegon, propinsi Banten yang berjatak + 100 km dari Jakarta, Rasio masing-masing
jenis produksi dalam rangka memenuhi permintaan konsumen atas Baja berkualitas
yang dihasilkan oleh PT. Krakatau Steel adalah: 60 % Hot Rolied Coil, Sheet dan
Plates, 22 % Cold Rolled Coil dan Sheet, dan 18 % Wire Rod Coil { Baja Batangan).

Didalarn merath Visi: “Mf:;ljadi Perusahaan Baja kelas Dunia” dan Misi :
“Membuat Pelanggan Loyal terhadap Produk-produk Baja PT. Krakatau Steel”,
Perusahaan menjamin dan mempertahankan kualitas produksinya, dengan mengacu
pada standar kualitas yang telah baku dan berlaku secara universal di industn Baja.
Berkaitan dengan usaha yang diarahkan untuk mencapai Visi dan Misi diatas, PT
Krakatau Steel pada lini bisnis produk Baja batangan menghadapi tantangan yang
berat karena harus bersaing ketat dengan kompetitor dari dalam maupun luar neg,
padahal kapasitas nasional sudah melampaui demand riil-nya. Hal ini terjadi sebagai
dampak diberlakukannya deregulasi sektor riil yang dimulai sejak tahun 1990.

Dampak persaingan int telah membuat furn over konsumen sangat tinggm
dalam bertransaksi dengan PT Krakatau Steel. Konsumen tidak lagi tergantung hanya
pada satu supplier karena barang yang tersedia di pasat saling menggatikan, dan

konsumen cenderung tidak loyal. Mengacu pada tingkat loyalitas konsumen diatas,

maka tesis ini disusun untuk menganalisis pengaruh customer satisfaction, switching

barriers dan voice of customer terhadap loyalitas konsumen produk Baja batangan PT

Krakatau Steel, yang selaras dengan Misi porusahaan yang di emban.
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Berdasarkan penelitian pada konsumen industri hilir yang berada di Kota-kota
industri di Indonesia selama empat bulan { Maret g/d Juni 2003 } diperoleh data
sehanyak 63 dari 102 kuisioner yang disebarkan pada responden. Dart hasil kajian dan
analisis dapat disimpulkan bahwa tetnyata switching barriers dan voice of customer
tidak berpengarvh pada loyalitas konsumen, dan Model regresi yang dapat
mencerminkan pengaruh ketiga variabel tersebut hanya diwakili oleh customer

satisfaction, dengan Model regresi ¥ =74.023 +0.516 %, (x, = customer satisfaction).

Dengan demikian pendapat Claes Fomell yang menyatakan bahwa loyalitas
konsumen merupakan fungsi dan customer satisfaction, switching barriers dan voice

of customer tidak terbukti di PT Krakatau Steel.

Unmk meningkatkan dan memperdalam kajian atas penelitian ini masih
diperlukan penelitian lanjutan  agar hal hal yang berkaitan dengan terjadinya

autokorelasi dan multikolinieritas tidak terjadi.

Karena loyalitas konsumen produk Baja batangan PT Krakatau Steel hanya
akan meningkat jika customer satisfaction di tingkatkan, maka sebaiknya PT Krakatau
Steel harus melakukan perbaikan dalam aspek expectation (kecepatan, lcepastian,
kemudahan dan pengakuan) seria aspek perceived performance yang berkaitan dengan

daya tarik atau kegunaan produk yang akan dirasakan oleh kensumen.
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Segala puji dan syukur hendaknya kita persembahkan kepada Allah Tuhan
vang Maha Pengasih. Selanjumya Kasih Allah yang sangat penting bagi manusia
adalah ilmu dan hikmah yang telah terlimpah kepada penulis, sehingga pada akhimya
dapat menyelesaikan fesis yang berjudul * Pengaruh customer satisfaction, switching
bartiers dan voice of customer terbiadap loyalitas konsumen produk Baja batangan PT
Krakatau Steel .

Tesis ini disusun untuk memenuhi sebagian darl persyaratan guna
menyelesaikan Program Pascasajana, Program Studi Magister Manajemen di
Universitas Mercu Buana Jakarta.

Selama penyusunan tesis ini, penulis mendapatkan bantuan dari beberapa
pihak. Untuk ira penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besamya kepada:

1. Bapak Dr. LAODE M. KAMALUDDIN, M.Sc., M.Eng, yang telah membimbing
dalam penyusunan tesis.

2 PT Krakatau Steel yang telah memberikan kesempatan waktu kepada penulis
untuk mengikuti program pascasajana, program studi magister manajemen di
Universitas Mercu Buana Jakarta.

3. Para Dosen dan karyawan khususnya pengelola program gtudi  magister
manajemen di Universitas Mercu Buana Jakarta.

4. Teman-teman di Divisi PHP, Divisi Penjualan Domestik TV, Divisi PPC, dan

Divisi Analis Pasar PT Krakatan Steel, yang telah banyak membantu dalam

penyediaan data dan informasi pasar.

Vil



. 5 Seluruh konsumen Pabrik Baja batangan PT Krakatau Steel vang telah sudi
mengisi kuisioner dengan seksama.

6. Teman-teman Mahasiswa program studi magister manajemen di Universitas
Mercu Buana Jakarta angkatan -1 dari Cilegon yang terus mencrus berusaha
membina semangat selama penyusunan tesis ini.

7. Istri dan anak-anaku tercinta yang telah rela berkorban dengan penuh pengertian
dan ikut mendorong semangat selama penyusunan tesis inl |

Akhirmya dengan segala kerendahan hati, penulis sampaikan dan sadari Sahwa
penulisan tesis ini masih perlu pengembangan lebih lanjut, namun dernikian s;ﬁgala
usaha yang telah tertuang di dalam tesis ini dapat memberikan peranan dan manfaat
kepada ilmu pengetahuan, pedidikan dan profesi dalam bidang pernasaran pada

- industri Baja di Indonesia.
Cilegon Agustus 2003

: Awal Santeso

viil



—

DAFTAR I5I
HALAMAN TUDUL L. ..ovireanrameeimrimerasams s mpsssassas et i
KUTIPAN MAKNA......ceovrcnansrmmessasssnss st s s s i
PENGESAHAN TESIS ........... iy
RINGIASAN, ... oeeiviereiresessessees s bap s s s s s v
KATA PENGANTAR ........... Vil
DAFTARIST .. ooeeeiveevreeees st ss s e ix
DAFTAR TABEL. ... oeeovecriinnreransmnsmsms s il
DAFTAR GRAFTK. . .o cvvvriirurssmemnmessarsssess s st s Xiv
DAFTAR GAMBAR ....ccovivirmrinninrs s Xy
DAFTAR LAMPIRAN...co.oivrmiminimsesmrnssenrnissssnesns s Xvi
BAB I PENDAHULUAN 1
IR g h e ——EEE R |
12, RUMUSAN MASAIAR 1 ooreiewsmmmsrmccmmmrmsimsssis s sy s 5
13 TUJUAR PENBHUATL ..o cvcenrssssmrsossstmmssmessssyssmes e e 6
L4, RUANG LIDEKUD oororrrrnmsrsssmenssmssmarsoss st sy s s 7
1.5, HUDOTESIS o conemmmsrsmstssmmr s s s s e 7
R T e———e 8
1.7. Nomenklamr (Kata KCUTCE) wovereeserersmssspasssssar s s s s 002 8
BAB I STUDI PUSTAKA .. 1
T ——— 12
13

...............................................

2.2, Loyalitas konsumen



2.3,

Customer satisfaction

..................................................................................... 16
28, SWALCHINE DAITIERS v cereseretensnsent et esensstos s s 20
2.5, VOICE OF CUSTOIIBT ..o eosics s s seniess s sesssarsse s et ssars e pas g en b st sn e e naeassen s 23
2.6, Kerangka pemikifam ... s s 26

2.6.1. Hubungan antara customer satisfaction dengan loyalitas konsumen 26
2.6.2. Hubungan antara switching barriers dengan loyalitas konsumen ... 28
2.6.3, Hubungan antara voice aif customer dengan loyalitas konsumen ... 31
2.6.4 Hubungan antara custnmir:r satisfaction, switching barriers dan
voice of customer sccara:harsamaan terhadap loyalitas konsumen 33
BAB III RANCANGAN PENELITIAN 33
31 Indikator Dan Instrumen Penelitian. .......o.ovcmmmimmmmmimsssmmsssses e sonsseres 35
3.1.1. Indikator Dan Instrumen Penelitian Loyalitas Konsumen................ 35
3.1.2. Indikator Dan Instrumen f’enelitian Customer Satisfaction........ve.. 35
1.1.3. Indikator Dan Instrumen Penelitian Switching Barmiers ..o 39
3.1.4 . Indikator Dan Instrumen Penelifian Voice Of Customer...c..ooowemean 42

39 Metode Penarikan SAIMPEL .. e sy 52
313, Prosedur Pengumpllan Datd ..o s 53
SR VLY Lo ————— 53

34,1, Test NOMAltas DR om0 53
34,2, Uji HPOtESES DRSKIPHE vt 0 54
3.4.3. Uji Hipotesis ASOSIAUE { KOTRIESE Yovrrersmmmmsensssssrssss s 55
344, Uji Hipotesis ROETES] oorenrsssperssr st 57

o Model Rogresi SEerang o 57



b, Model Regresi GANQA ..o s insssosssr st asarersenes 58

¢. Hipotesis Regresi Limer oL [ ¢ (01 : WP RSP PR 58
d.  Hipotesis Regresi Linier BOrRANAR . covevveresrsrscnsms aarssmsess e 59
e. Uji Keberartian Koefisien Regresi Sederhana .......oooveiiiemsries 59
F. Uji Keberartian Koefisien Regresi Berganda. ..o 60
34.5. Regresi NOM LIRT w2 61
A Model Parabola LoganthmiK .z 6!
B. Model Regresi Potynomial / Kuadratik ... oesiemeersisssssrrasssssss 61
¢ Model Regresi EKSPONENSIAl .vvvversssssssrmserrrtisssssmsimssseesses fhl
D Model Regresi GEOMEIIK ... .oovwwruussmmmmmmresssrmsssssssssss s 02
34,6, Uji DUIBID — WASOI sorrsrcssomsrssrsspems st st e e 63
34,7, Uji MUNKORIIEIBS v sermsirssrmmsssersrssms st s e 63

15. Mendeskripsikan Hasil Penelitian Dan Menentukan Persamaan Akhir
e TPIT————EEE od
3.6, MembUEL KEPUIISAIL oo rscssasrsspsmrsssssss it s e 05
3.7, Mengattibil KESTIPUIAN v 65
BAB IV GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN oo 66
4.1. Elemen Peningkat KUATHAS PROQUKSL . urrasesssssrrsspssssassss s 70
47 Sumber DBYE MANUSIE. ornrsssosresree s 70
43, Kogunaan Hasil PROAUKS om0 70
R e B 71
45 Kesejahteraan ATYEWAR oot 7]
46 Lingkungan Yang U ———— 7}

xi



T

47. Pelestarian Lingkungan HIQUP .ot 72

BAB V ANALISIS DAN PEMBAHASAN . . . O

5.1

5.2

5.2.2.

523

524

5.2.5.

ATVALISIS 1onvss oresreeasssessssssessiessrsssmssasacbss ranr s 74
5. 1.1. Test Normalitas Data ...t s s e 75
5.1.2, Uji Hipotesis Asosiatif 2 003 DS 75
5.1.3 Uji HIpotesis REEIESE .oueeurrismmmsrssssis st s 76

1. Uji Keberartian RE@IEST LAIEE covuurrvicennnsrssssmsmsssssresisssssssr e 76
2. Uji Keberartian Koefisien REPIEST veerrmnsrernissressrrissssmserrassssssisss 77
3. Analisis Regresi NOR LINET cocovvmmrersmmrsmsssemmsspsssssss e 78
4. U3} DUBbi - WRIS0M.cocerrssinnmsmssrsssssrst st 79
§, Uji MUItKOHNIETHAS ocrvvrsconnnsnsressssassmserss s e 79

5.1.4 Uji Hipotesis DesKIDHT ..ot R(
Pembahasan Hasil ADALESIS...uesimermrimessmmsssnsrs s s g1
52.]. Hubungan Dan Pengaruh Customer Satisfaction, Switching Barrers

Dan Voice Of Customer Secara Bersama Sama Terhadap Loyalitas

Hubungan Dan Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Loyalitas

Hubungan Dan Pengaruh Switching Barriers Terhadap Terhadap

L 0yalitas KONSUITEN crssseesrrssssss msossoser ot

Hubungan Dan Pengaruh Voice Of Customer Terhadap Loyalitas

KCOMSHIRIBIN e secesorssersrss s 1 s e

Tingkat Customer QQESTACHION . corso ooz

*il



526, Tingkat SWItching BATETS. ... ..voeeeesesoooeeeeooooooooeoeeooeoeoooeooeo 92

3.2.7. Tingkat Voice Of CUStOMET ..o ssres e eess s 93

5.2.8. Tingkat Loyalitas KONSUMEN ..ececmmmririmrinnerinseeseriessssisesessiens 93
5.3. Ringkasan Penclitian Dan Pembahasan .........oovevnennenenns e e 94
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN, 94
6.1, KeSIMPUIRIL. ....oovocecisssiinsressmsssnrssssssris s s s s s st OB
B2, SATAIL cooooveee cosresseseeesiseeasarssessara e e AP TR RS g 98
DAFTAR PUSTAKA ......oveeeceee vt i s sesss s rrsssnssspssssassassines 100
LAVPTRAN ... 1eeoeeeesestsiasseneseeriadesssisessasssrss seas b bossseansrissseans shbsssasssniansass s nars o 105
RIWAYAT HIDUP.........oioeeemeueeorsecesrearras st asiss st na b s s 119

X



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Produsen Baja batangan di INdOnesia. ......oooimeerinrrmmiamenrenemenere 2
Tabel 2.1 Pergeseran KOnSep PEMasaIaii. ..c.ov .o resensrrsisssssres s sesss et 10
Tabel 3.1 Instrumen pengukuran loyalitas KONSITIENL . cveereeesnsseesrinessansssrssssmmmtQ
Tabel 4.1 Unit produksi Cold Ralling M11169
Tabel 5.1 Hasil lcu15u:-ner'?4
Tabel 5.2 Uji normalitas dataTS
Tabel 5.3 Uji hipotesis asosiatif (korelasi) dan tingkat pengarubi. . c..ocoeniiee 76
Tabe) 5.4 Uji keberartian feresi. ....coovvsmemssisrmse s st e 77
Tabel 5.5 Uji keberartian koefisien Ty IRUORPIUPO R IC RS TITE L LA 77
Tabel 5.6 Mode] 0N HRIET. ...vevovrmsmsescrarmsnrss s 78
Tabel 5.7 Uji UIDKOTELAST. . cverveveessessrssesusrmsss st s 79
Tabel 5.8 Uji multiOHIEras. . ....orieeroiresmsresssssmn e s 30
Tabel 5.0 0N SAMPIE TESE. ..1eevereereesersssisssr s se s 81
Tabel 5.0 Ringkasan PEnehUam. ..o vssesssussrmmm s r 96

Hiv



LY

DAFTAR GRAFIK
Grafik 1.1 Perturnbuhan konsumsi nasional vs supply Baja batangan Nasional.........3

Grafik 1.2 Perkembangan jumlah kensumen Baja batangan PT Krakatau Steel........4

Grafik 1.3 Perkembangan harga PT Krakatau Steel dengan Pesaing vs Demand PT

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 3.1. Paradigma diskonfirmasi. ......cooocoovnnnnmene

Gambar 5.1, Paradigma hasil penghitian.........ccovnrivmrimmmremermressne

v



L -

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1, KiSIONer. .. ...ovorrnermmm e

Lampiran 2. Data Hasil Pengamatan Loyalitas KODSWIDEN .....coovveneeenemeesne

Lampiran 3. Test Normalitas Data..............
Lampiran 4, Correlation, Model summary dan Coefficients. ......cooeivviioiniinnen
Lampiran 5. ANOVA......cocoovnmmeernr

Lampiran 6. Regresi INOM LATHEE. oo ccve e vemrervenarns

Lampiran 7. Collingarity DIAENOSHES. ... cvenreosurssmnesmarrsnness s

xvil

110

o112

114

...116

o 117

118



