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ABSTRAKSI

Penelitian ini meneliti tentang loyalitas konsumen terhadap karaoke Inul
Vizta Yogyakarta. Dalam persaingan bisnis khususnya dalam bidang jasa,
pebisnis harus memperhatikan tentang kualitas jasa yang meliputi brand trust,
brand equity, customer statisfaction, dan kualitas layanan. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui loyalitas konsumen karaoke Inul Vizta Yogyakarta.

Inul Vizta Yogyakarta adalah obyek dalam penelitian ini. Teknik yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling diuji dari 100
responden dengan menggunakan regresi linear berganda dapat disimpulkan
bahwa secara parsial variabel yang memiliki pengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas konsumen pada Inul Vizta Yogyakarta adalah variabel kualitas
layanan Sedangkan variabel yang tidak memiliki pengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas konsumen pada Inul Vizta Yogyakarta adalah variabel brand
trust, brand equity dan customer statisfaction.

Kata kunci: Brand trust, Brand equity, Customer statisfaction, Kualitas Layanan,
Loyalitas konsumen.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era persaingan bisnis yang sangat ketat ini, semua pelaku bisnis
yang ingin tetap bertahan di pasar, dituntut untuk dapat mengetahui dan
memenuhi kebutuhan konsumen. Saat ini bisnis jasa sangat digemari oleh para
kalangan pebisnis karena konsumen saat ini sangat membutuhkan jasa
dikarenakan oleh kesibukan mereka. Dari kasus di atas dapat dilihat bahwa
karakteristik konsumen saat ini adalah sangat konsumtif. Oleh karena itu bisnis
yang dapat bertahan dalam persaingan saat ini adalah pebisnis yang mampu
mendesain usahanya sedemikian rupa untuk memenangkan persaingan di pasar
dari para kompetitornya. Dan untuk bisnis jasa, kriteria yang harus dimiliki untuk
memenangkan persaingan yaitu loyalitas konsumen.

Salah satu strategi yang efektif untuk mengembangkan sebuah bisnis di
bidang jasa yaitu dengan memaksimalkan kualitas jasa itu sendiri. Namun untuk
memahami kualitas jasa tidaklah semudah memahami kualitas sebuah barang.
Sebagai contoh dalam bidang jasa (pelayanan), kualitasnya hanya dapat dirasakan
saat atau setelah konsumen menggunakan jasa tersebut. Sedangkan untuk kualitas
sebuah barang dapat dilihat kondisi barang rusak atau tidaknya secara langsung.

Loyalitas konsumen terhadap suatu produk baik barang maupun jasa, tidak
terlepas dari beberapa faktor penentunya. Yang dimaksud loyalitas disini adalah
kesetiaan konsumen terhadap sebuah produk baik barang maupun jasa. Dalam hal

ini dapat disimpulkan bahwa konsumen yang loyal tidak dapat diukur dari berapa



banyak dia membeli, akan tetapi dari berapa sering dia melakukan pembelian
ulang, termasuk disini merekomendasikan orang lain untuk membeli. Loyalitas
pelanggan dapat dijadikan dasar untuk pengembangan keunggulan kompetitif
yang berkelanjutan yaitu keunggulan yang dapat direalisasikan melalui upaya-
upaya pemasaran. Keberhasilan dalam pemasaran ditentukan oleh besarnya
volume pembelian produk oleh konsumen.

Berbagai faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah brand trust,
brand equity, customer satisfaction dan kualitas layanan. Jika ke empat faktor
tersebut berjalan maka akan mempengaruhi loyalitas konsumen pada perusahaan.

Brand trust memainkan peran penting dan berkontribusi dalam
meningkatkan loyalitas yang pada gilirannya mempengaruhi hasil pemasaran yang
terkait dengan faktor-faktor elastisitas pangsa pasar dan harga.

Brand equity seperangkat aset dan liabilitas merek yang berkaitan dengan
suatu merek, nama dan simbolnya yang mampu menambah atau mengurangi nilai
yang diberikan oleh sebuah produk baik pada perusahaan maupun pada
konsumen. Dengan demikian ekuitas merek merupakan nilai tambah yang
diberikan nama merek atas suatu produk.

Customer statisfaction merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan,
keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan
terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Semakin berkualitas
produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan

semakin tinggi.



Kualitas layanan adalah adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Apabila jasa atau pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik
dan memuaskan.

Salah satu tempat perusahaan jasa karaoke. Industri karaoke yang berada di
Yogyakarta berkembang dengan cukup pesat sehingga industri karaoke di
Yogyakarta sudah banyak bermunculan, dari yang sudah terkenal maupun yang
belum terkenal. Salah satunya adalah karaoke Inul Vizta merupakan tempat
karaoke yang menjadi pilihan masyarakat di Yogyakarta. Inul Vizta menjadi
pilihan masyarakat di Yogyakarta dikarenakan memenuhi fasilitas yang memadai,
pelayanan yang baik, ruang yang nyaman, pemilihan lagu yang lengkap,
menggunakan peralatan video terbaik, adanya menu makanan dan minuman yang

variatif dan lain sebagainya.

1.2 Perumusan Masalah
Dalam penelitian ini dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut:
a.Apakah brand trust mempengaruhi loyalitas konsumen?
b. Apakah brand equity mempengaruhi loyalitas konsumen?
c.Apakah customer satisfaction mempengaruhi loyalitas konsumen?

d. Apakah kualitas layanan mempengaruhi loyalitas konsumen?



1.3 Tujuan Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat tujuan sebagai berikut:

a. Untuk menganalisis pengaruh brand trust terhadap loyalitas konsumen.

b. Untuk menganalisis pengaruh brand equity terhadap loyalitas
konsumen.

c.Untuk menganalisis pengaruh customer satisfaction terhadap loyalitas
konsumen.

d. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layananan terhadap loyalitas

konsumen.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Bagi Penulis

Dapat mengetahui pentingnya marketing mix terhadap loyalitas
konsumen karaoke Inul Vizta, selain itu untuk mengaplikasikan ilmu yang
di peroleh selama kuliah dan dalam kehidupan sehari - hari.
b. Bagi Pihak Perusahaan

Dari hasil penelitian ini, dapat mengetahui respon konsumen
terhadap pelayanan karaoke Inul Vizta, sehingga dapat menjadi masukan
dalam pengambilan keputusan.
c. Bagi Pihak lain

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk
penelitian selanjutnya yang sejenis dan tambahan informasi pengetahuan

mengenai loyalitas konsumen.



1.5 Batasan Masalah
a. Penelitian dilakukan di Yogyakarta
b. Responden penelitian adalah masyarakat yang pernah
mengunjungi tempat karaoke Inul Vizta di jalan Ring Road
Utara Ruko Pandega Permai No 14-16.
c. Jumlah responden yang ditargetkan adalah 100 orang

d. Profil responden dibatasi pada:

1. Jenis kelamin : a) Pria

b) Wanita

2. Usia »a) Maximal 20 tahun
b) 21-30 tahun
¢) 31-40 tahun

d) Di atas 40 tahun

3. Pekerjaan . a) Pelajar/Mahasiswa
b) Pegawai Negeri
c) Wiraswasta
d) Karyawan

e) Dan lain-lain, sebutkan:--



4.

5.

Penghasilan

Pendidikan

:a) Maximal Rp.1.000.000

b) Rp. 1.000.000 — Rp. 2.000.000
c) Rp.2.000.000 — Rp. 3.000.000

d) Diatas Rp.3.000.000

:a) s/d SMU

b) Diploma (D1 - D4)

c) Sarjana (S1 - S3)



BAB V

SIMPULAN ATAU KETERBATASAN DAN SARAN

a)  Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai loyalitas konsumen

terhadap Inul Vizta Yogyakarta, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

a. Berdasarkan hasil pengolahan data identitas responden di atas, maka
dapat disimpulkan bahwa konsumen yang paling dominan menggunakan
jasa pada Inul Vizta Yogyakarta adalah konsumen pria berusia 21-30
tahun yang memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa dengan
penghasilan per bulan sebesar Rp.1.000.000,00 dan pendidikan terakhir
sampai dengan SMU.

b. Variabel Brand Trust, brand equity, customer satisfaction tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Inul
Vizta Yogyakarta.

c. Variabel Kualitas Layanan berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas konsumen pada Inul ViztaYogyakarta.

d. Dari hasil uji F, diambil kesimpulan bahwa ke empat variabel penelitian
yang meliputi, brand trust, brand equity, customer satisfaction dan
kualitas layanan, secara simultan (bersama-sama) berpengaruh secara

signifikan terhadap loyalitas konsumen Inul Vizta Yogyakarta.
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e. Nilai adjusted R square adalah adalah 0,456. Hal ini berarti bahwa
45,6% variasi dari loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh variasi dari
keempat variabel independen (brand trust, brand equity, customer
satisfaction dan kualitas layanan), Sedangkan sisanya (100% - 45,6% =
54,4%) dapat dijelaskan sebagai sebab-sebab lain yang tidak disebutkan

dalam penelitian ini

5.2  Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yaitu:
a. Penelitian ini dalam mencari responden hanya di lokasi Inul Vizta

Yogyakarta.

53 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diambil di atas, maka memberikan
saran penelitian ini, yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi Inul
Vizta Yogyakarta dalam memperbaiki dan meningkatkan kualitas jasa suatu

perusahaan. Ada pun saran yang diberikan adalah sebagai berikut:

a. Variabel Brand Trust
Berkaitan dengan variabel brand trust, terlihat bahwa dalam
penelitian ini variable brand trust tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas konsumen pada Inul Vizta Yogyakarta. Konsumen

merasa tidak terpengaruh oleh citra inul saat berkunjung untuk karaoke
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karena konsumen melakukan karaoke hanya sekedar untuk hiburan dan
tidak memperdulikan citra Inul yang sebagai artis maupun public figur.
b. Variabel Brand Equity

Berkaitan dengan variabel brand equity, terlihat bahwa dalam
penelitian ini Variabel brand equity tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas konsumen pada Inul Vizta Yogyakarta. Merek
mempunyai ekuitas merek berbasis pelanggan yang negatif jika
konsumen tidak terlalu menyukai aktivitas pemasaran untuk merek itu
dalam keadaan yang sama, namun dengan hal tersebut Inul Vizta tetap
harus memberi fasilitas peralatan karaoke yang baik, penyediaan lagu

yang up to date dan kenyamanan ruang karaoke.

c. Variabel Customer Satisfaction

Meskipun dalam penelitian ini, didapati bahwa variable customer
satisfaction tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
konsumen pada Inul Vizta Yogyakarta, jika kinerja yang dirasakan atau
diterima lebih kecil dari dari harapannya maka pelanggan tersebut tidak
merasakan puas dan sebaliknya jika kinerja yang dirasakan atau
diterima melebihi dari harapan maka pelanggan terpuaskan. Di
bandingkan dengan karaoke yang lain tarif karaoke Inul Vizta tergolong
cukup mahal dibandingkan dengan tempat karaoke lain, tarif reguler
karaoke Inul Vizta sebesar enam puluh ribu per jam, oleh karena itu

Inul Vizta tetap harus memberi yang terbaik pada setiap pelanggan,
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karena dengan harga yang relatif mahal harus sesuai apa yang

diharapkan konsumen.

d. Variabel kualitas Layanan
Berkaitan dengan variabel kualitas layanan diharapkan Inul Vizta
Yogyakarta tetap menjaga bahkan meningkatkan pelayanan sesuai yang
dijanjikan, gedung yang menarik, respon permintaan yang cepat dan

melayani keinginan konsumen secara spesifik.
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