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ABSTRACT

The aim of this research is to assess consumer loyalty using the customer
pyramid model. The data analysis technique used is descriptive statistical
analysis with a consumer satisfaction index with 100 respondents taken
using a purposive sampling technique. The research results show that
committed buyers have the highest level of loyalty at 91.67%, while
switcher buyers have the lowest level of assessment at 82.33%. The results
of this research show that it can be concluded that the level of loyalty of G-
Shock consumers in Indonesia has reached the stage of liking the brand
and being a committed buyer. Although there are still consumers who are
at the switcher buyer, habitual buyer and satisfied buyer levels.

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah menilai loyalitas konsumen dengan
menggunakan customer pyramid model. Teknik analisis data
yang digunakan adalah analisis statistik deskriptif dengan indeks
kepuasan konsumen dengan jumlah responden 100 orang yang
diambil dengan menggunakan teknik purposive sampling. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa commited buyer mempunyai
tingkat kesetiaan tertinggi sebesar 91,67%, sedangkan switcher
buyer memiliki tingkat penilaian terendah sebesar 82,33%.
Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa dapat disimpulkan
tingkat kesetiaan konsumen G-Shock di Indonesia sudah ke
tahap liking the brand dan committed buyer. Walaupun masih
ada konsumen yang berada pada tingkatan switcher buyer,
habitual buyer, dan satisfied buyer.
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PENDAHULUAN

Jam tangan bukanlah menjadi sebuah barang fashion semata, namun jam tangan
juga dapat dijadikan sebuah barang eksklusif yang dapat menjadi barang koleksi. Salah satu
jam tangan yang menjadi incaran para kolektor adalah jam tangan Casio G-Shock. Hal
inilah yang melatarbelakangi para pecinta jam G-Shock mendirikan G-Shock Warior
Indonesia (GSWI) di beberapa kota di Indonesia dan sudah eksis sejak 8 tahun silam.
Komunitas ini secara aktif berkegiatan yang berkaitan dengan koleksi anggotanya masing-
masing. Aktivitas komunitas GSWI selain pertemuan rutin, berbagi informasi mengenai G-
Shock, bertukar spare part, para anggota GSWI juga aktif di kegiatan sosial, seperti donor
darah dan penyaluran sumbangan bagi korban bencana. Selain membahas mengenai jam
karet asal Jepang ini, para anggota GSWI juga kerap berbisnis dengan memamerkan lapak
jualan setiap bulannya, dari seri terbaru hingga seri /limited edition, dari harga di bawah Rp 1
juta hingga puluhan juta. Sehingga tak heran apabila saat para anggota GSWI berkumpul,
tak hanya satu maupun dua saja, melainkan puluhan jam tangan G-Shock yang dibawa
para anggota GSWI.(Olaf, 2023)

Komunitas ini besar dan tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Hingga saat ini
sudah terbentuk 25 chapter/perwakilan GSWI di daerah, dan pada tiap Chapter memiliki
kepengurusan seperti penanggung jawab chapter/ketua, wakil ketua dan jajarannya.
Komunitas ini sangat mengutamakan kebersamaan tanpa mengkotak-kotakan daerah, suku
atau gender. (Utami, 2016)

Keberadaan komunitas GSWI ini menjadi salah satu sinyal bahwa jam tangan G-
Shock mempunyai konsumen yang jumlahnya banyak dan tersebar di seluruh Indonesia.
Dengan arti lain bisa dikatakan bahwa jam tangan G-Shock ternyata kinerja yang
ditampilkannya dapat memenuhi harapan konsumen terkait dengan produk jam tangan.
Jam tangan G-Shock mampu memenuhi kepuasan konsumen ketika mereka
menggunakannya. Bagi produsen G-Shock dengan terpenuhinya kepuasan konsumen
berpeluang mendapatkan kesetiaan konsumen. Kesetiaan konsumen dikatogerikan baik bila
pelanggan berkemauan membeli kembali dari merek yang sama, serta memberikan
rekomendasi terhadap orang lainnya, dan memiliki komitmen kuat untuk tidak beralih
kepada produk pesaingnya.

Secara umum konsumen yang setia terhadap produk yang dibelinya akan
diwujudkan pada perilaku untuk mengkonsumsi ulang atau ada niat untuk melakukan
pembelian dan mengkonsumsinya kembali. Sedangkan perilaku konsumen yang tidak setia
pada produk yang dibelinya akan diwujudkan perilaku yang berubah (tidak konstan)
artinya keputusan konsumen berpindah merek cenderung semakin tinggi.

Penelitian ini akan membahas tingkat kesetiaaan konsumen jam tangan G-Shock
ditinjau dari aspek:

Switcher buyer
Habitual buyer
Satisfied buyer
Liking the brand
Committerd buyer
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KAJIAN PUSTAKA

Kotler & Keller (2012) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah keluaran
dari proses kinerja sebuah perusahaan yang dirasakan oleh seorang konsumen, dimana
hasilnya sesuai dengan harapan konsumen tersebut.

Hawkins dan Lonney dikutip dalam (Tjiptono, 2011) atribut indikator pembentuk
kepuasan terdiri dari :

a. Kesesuaian harapan
b. Minat berkunjung kembali
c. Kesediaan merekomendasikan

Loyalitas adalah komitmen yang mendalam untuk membeli kembali atau
berlangganan kembali suatu jasa atau jasa yang dipilih di masa mendatang, dengan cara
membeli merek yang sama secara berulang-ulang, meskipun pengaruh situasional dan
usaha pemasaran secara potensial menyebabkan tingkah laku untuk berpindah. (Usmara,
2015)

Wantara (2015) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan pemikiran
pelanggan atas sikap menguntungkan untuk perusahaan seperti kesetiaan untuk
menggunakan layanan secara berulang dari suatu produk perusahaan dan menganjurkan
baik layanan ataupun produk ke orang lain.

Menurut Priansa (2021) loyalitas pelanggan adalah kesetiaan dalam waktu yang
panjang dari pelanggan, yang ditunjukkan melalui bentuk perilaku dan sikap setia terhadap
produk dan perusahaannya, dengan cara menggunakan keduanya secara berulang dan
rutin, maka produknya dan perusahaan menjadi dua hal penting dalam proses penggunaan
yang dilakukan oleh pelanggan, dengan begitu akan berpengaruh terhadap keberadaan
perusahaan.

Karakteristik loyalitas pelanggan adalah sikap yang terkait dengan pelayanan
perusahaan. (Upamannyu, Gulati, Chack, & Kaur, 2015)

Menurut Lindung Bulan (2016) karakteristik loyalitas pelanggan mengenai suatu
jasa maupun produk memiliki ciri-ciri sebagai berikut:

a. Pelanggan yang loyal atau setia biasantya akan cenderung yakin atas pilihannya;

b. Pelanggan yang loyal akan melakukan pembelian berulang, untuk menghindari resiko;

c. Pelanggan yang loyal lebih berkomitmen terhadap suatu merek;
d. Pelanggan dalam skala kecil biasanya lebih loyal.

Aregawi (2018) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh faktor-
faktor berikut:

a. Kualitas Persepsi Layanan adalah anggapan bahwa kualitas bukanlah hasil dari ulasan
pelanggan yang sebelumnya telah menggunakan layanan tersebut, dan cenderung tidak
bertumpu pada nilai;

b. Kepuasan Pelanggan, saat memberi nilai terkecil serta pelanggan mendapat keuntungan
dari penggunaan layanan itu, maka di situlah tingkat kepuasan pelanggan terbilang
tinggi;

c. Penanganan mengenai keluhan pelanggan adalah saat pelanggan menyampaikan
persoalan yang terjadi kepada penyedia pelayanan suatu perusahaan lalu perusahaan
lalu perusahaan penyedia layanan tersebut mendapatkan laporan agar bersedia
menyelesaikan permasalahan yang terjadi kepada pelanggannya; dan

12



[Mardiyati, Hijrah Wahyudi, Didi Rahmat] [Jurnal Ekonomi Integra Volume 14 Nomor 1 Januari 2024]

d. Komitmen merupakan niat pelanggan untuk dapat berpartisipasi menjalankan hubungan
dengan perusahaan layanan tersebut.

Faktor-faktor loyalitas pelanggan meliputi:

a. Kepuasan pelanggan adalah bentuk rasa puas dan kecewa yang muncul sebagai dampak
dari harapan nilai dan perbedaan pengiriman.

b. Kepercayaan pelanggan adalah suatu poin krusial bagi pelanggan dalam menentukan
sikap untuk melakukan keputusan pembelian. Kepercayaan timbul berdasarkan hasil
dari ulasan pelanggan yang sebelumnya sudah terlebih dahulu memakai produk ataupun
jasa dari suatu perusahaan secara menyeluruh, juga dengan adanya simbol baik yang
berwujud atau tidak berwujud.

c. Komitmen pelanggan sebagai hal yang kompleks dapat didefinisikan dari beberapa
sudut pandang yang berbeda. Dalam menciptakan komitmen pelanggan, aspek
psikologis memiliki pengaruh yang besar dalam menciptakan ketertarikan, sehingga
mampu menciptakan ikatan emosional pelanggan dan korelasi yang mengikut sertakan
pelanggan.(Lepojevic & Dukic, 2018)

Loyalitas konsumen merupakan komitmen seorang konsumen terhadap suatu pasar
berdasarkan sikap positif dan tercermin dalam pemebelian ulang secara konsisten. Indikator
dari loyalitas konsumen adalah:

a. Trust, merupakan tanggapan kepercayaan konsumen terhadap pasar.

b. Emotion Commitment, merupakan komitmen psikologi terhadap pasar.

c. Switching cost, merupakan tanggapan konsumen tentang beban yang diterima ketika
terjadi perubahan.(Hidayat, 2009)

Penelitian Ayuningtyas, Santoso, & Winahyu (2023) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil temuan ini berarti
semakin baik kepuasan pelanggan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Dari hasil penelitian Yasmin, Febrianty, Rasya, & Yusuf (2021) menyatakan bahwa
“Membeli produk secara berulang” dan “Membeli seluruh lini produk” memperoleh hasil
yang lebih dominan dibandingkan “Merekomendasikan kepada orang lain” serta
“Ketahanan terhadap daya pikat pesaing”. Hal ini menunjukan bahwa “Membeli produk
secara berulang” dan “Membeli seluruh lini produk” menjadi salah satu kunci keloyalitas
pelanggan pada Ewallet Gopay.

Berdasarkan hasil uji t dapat dilihat bahwa thitung pada variabel kepercayaan dan
kepuasan sebesar berpengaruh terhadap variabel loyalitas secara parsial.Berdasarkan hasil
uji F maka menunjukan kepercayaan dan kepuasan secara serempak berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas. Nilai Adjusted R Square yang diperoleh
sebesar 0,451 atau 45,1%. loyalitas dapat dijelaskan oleh kepercayaan dan kepuasan.
(Chairy, 2021)

Hasil riset dari Danny & Chandra (2001) menunjukkan bahwa Warung Bu Kris
seharusnya meningkatkan mutu produk dan servisnya supaya mempertahankan loyalitas
konsumennya. Hasil ini juga bermanfaat untuk pengusaha yang akan membuka usaha
sejenis pada masa depan.

Amalia (2013) dalam risetnya menyimpulkan bahwa variabel kepuasan konsumen
(X) mempunyai hubungan positif dan signifikan dengan variabel loyalitas konsumen (Y),
hal ini berarti semakin meningkatnya kepuasan konsumen, maka akan semakin meningkat
pada loyalitas konsumen pada motor Yamaha Vixion.
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Dapat disimpulkan juga bahwa semakin tinggi kepuasan konsumen atas kinerja
pemasaran toko mengakibatkan konsumen semakin loyal pada toko dan memiliki persepsi
yang semakin baik tentang citra toko tersebut. Pengaruh kepuasan konsumen pada loyalitas
toko dan citra toko adalah sama besar sehingga kepuasan konsumen merupakan variabel
yang sangat penting, sekaligus dapat meningkatkan loyalitas konsumen pada toko dan
meningkatkan citra toko.(Hartati & Dharmmesta, 2011)

METODA PENELITIAN
Untuk menjawab pertanyaan penelitian digunakan teknik analisis:

- Tingkat Loyalitas Konsumen (TLK) yang meliputi:

Switcher buyer

Habitual buyer

Satisfied buyer

Liking the brand

Committerd buyer

Adapun rumus umumnya sebagai berikut: %TLK = (Jumlah frekuensi Setuju + Jumlah
frekuensi Sangat Setuju) / Total frekuensi

N RN S8

- Digunakan juga analisis statistik deskriptif yang meliputi mean dan standard deviation.

- Untuk melihat tingkat kepuasan pelanggan digunakan Indeks Kepuasan Konsumen
sebagai berikut:
Sangat Tidak Puas 0% - 34,99%

Tidak Puas 35% - 50,99%
Cukup Puas 51% - 65,99%
Puas 66% - 80,99%
Sangat Puas 81% - 100%

Sumber: Teguh, Taufik, & Nurhaidar (2018)

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Kuesioner riset ini dibagikan secara online kepada 100 responden pengguna jam tangan G-
Shock yang tersebar di seluruh Indonesia, dengan hasil olah data sebagai berikut:
(perhitungan bisa dilihat pada lembar lampiran).

Switcher buyer

Dari hasil perhitungan untuk variabel ini didapatkan hasil mean sebesar 4,23; standard
deviation sebesar 0,43; dan Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 82,33%.

Habitual buyer

Dari hasil perhitungan untuk variabel ini didapatkan hasil mean sebesar 4,41; standard
deviation sebesar 0,45; dan Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 90,33%.
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Satisfied buyer

Dari hasil perhitungan untuk variabel ini didapatkan hasil mean sebesar 4,45; standard
deviation sebesar 0,46; dan Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 84,33%.

Liking the brand

Dari hasil perhitungan untuk variabel ini didapatkan hasil mean sebesar 4,46; standard
deviation sebesar 0,46; dan Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 90,71%.

Committerd buyer
Dari hasil perhitungan untuk variabel ini didapatkan hasil mean sebesar 4,40; standard
deviation sebesar 0,45; dan Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 91,67%.

Adapun piramida pelanggan jam tangan G-Shock dapat digambarkan sebagai berikut:

100%

90%

80% ® Committed Buyer (X5)
70% Liking the Brand (X4)
60% 1 Satisfied Buyer (X3)
50% W Habitual Buyer (X2)
40% m Switcher Buyer (X1)
30%

20%

10%

0% -

Gambar 1. Piramida Pelanggan Jam Tangan G-Shock

Penjelasan:

a.

Tingkat paling dasar adalah switcher buyer yaitu pembeli yang berpindah-pindah merek
karena adanya perubahan harga. Kelompok ini memiliki kesetiaan dengan kadar yang
kecil. Dengan CSI sebesar 82,33% berarti kelompok ini sudah merasakan kepuasan
tetapi tidak terlalu setia sehingga bisa dengan mudah berpindah merek ketika terjadi
perubahan harga jam tangan G-Shock atau jam tangan merek lain.

. Tingkat kedua adalah Aabitual buyer yaitu mereka yang merasa puas atau tidak kecewa

dengan merek yang digunakannya. Merek sudah bisa memengaruhi sisi emosional
konsumennya. Dengan CSI sebesar 84,33% berarti kelompok ini merasa puas dan tidak
kecewa terhadap G-Shock dan menjadikan keputusan mereka sebagai sebuah kebiasaan
saja.

. Tingkat ketiga adalah satisfied buyer yaitu konsumen merasa puas ketika menggunakan

suatu merek. Meski ada kemungkinan pelanggan akan memindahkan pembeliannya ke
merek lain dengan menanggung switching cost atau biaya peralihan. Dengan CSI sebesar
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90,33% berarti kelompok ini kepuasannya sudah terpenuhi oleh jam tangan G-Shock,
meski masih ada kemungkinan berpindah ke merek lain.

. Tingkat keempat adalah liking the brand yaitu tingkatan konsumen benar-benar menyukai

sebuah merek. Pemilihan suatu merek oleh konsumen didasarkan pada berbagai
asosiasi, seperti simbol, pengalaman penggunaan merek, atau kesan yang timbul akibat
kualitas merek yang tinggi. Dengan CSI sebesar 90,71% berarti kepuasan konsumen bisa
dipenuhi oleh jam tangan G-Shock dan mereka memiliki tingkat kesukaan yang tinggi
atau mempunyai kesetiaan konsumen yang tinggi.

Tingkat kelima adalah committed buyer yaitu pelanggan setia. Konsumen punya
kebanggaan ketika menggunakan sebuah merek, bahkan merek itu sangat penting bagi
mereka, baik karena fungsinya atau sebagai bentuk ekspresi diri. Tingkatan brand
loyalty paling tinggi ini menunjukkan bahwa aktualisasi loyalitas konsumen terhadap
merek ditunjukkan dengan merekomendasikan serta mempromosikan merek itu kepada
orang lain. Dengan CSI sebesar 91,67% berarti kelompok ini merupakan konsumen setia
jam tangan G-Shock dan mereka bangga menggunakan jam tangan G-Shock.

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

Pada piramida pelanggan jam tangan G-Shock, secara umum dapat disimpulkan bahwa
tingkat kesetiaan konsumen G-Shock di Indonesia sudah ada yang menempati sebagai
liking the brand dan committed buyer. Walaupun masih ada konsumen yang berada pada
tingkatan switcher buyer, habitual buyer, dan satisfied buyer.

Hal ini tentu saja menjadi tantangan bagi produsen jam tangan G-Shock untuk
meningkatkan kepuasan konsumen secara konsisten, sehingga diharapkan bisa
meningkatkan kesetiaan konsumen terhadap jam tangan G-Shock.

Adapun keterbatasan riset ini yaitu jumlah responden yang dilibatkan masih sedikit.
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