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ABSTRAK SRR T il
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PENGARUH AFTER SALES SERVICE TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN LAPTOP ASUS DI KOTA PALEMBANG

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Pengaruh After Sales Service
Terhadap Kepuasan Pelanggan Laptop Asus Di Kota Palembang. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif yang menggunakan data primer melalui kuesioner
yang dikumpulkan dari 100 responden. Responden adalah masyarakat Kota Palembang
yang menggunakan ataupun membeli Laptop ASUS melalui metode purposive
sampling. Metode analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil yang
diperoleh dari penelitian ini menunjukan bahwa garansi, penyediaan accessories atau
spare part, pelayanan pemeliharaan/ konsultasi lanjutan (berkala), pelayanan
perbaikan variabel fasilitas dan perlengkapan secara simultan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan laptop ASUS di Kota Palembang. Secara
parsial hanya garansi dan variabel fasilitas dan perlengkapan yang berpengaruh
signifikan sekaligus menjadi variabel yang paling dominan terhadap terhadap kepuasan
pelanggan Laptop ASUS di Kota Palembang

Kata Kunci : After Sales Service, Kepuasan Pelanggan
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ka

THE IMPACT OF AFTER SALES SERVICES ON CUSTOMER
SATISFACTION IN ASUS LAPTOPS AT PALEMBANG CITY

This study aims to determine the effect of Afier Sales Service on Asus Laptop Customer
Satisfaction in Palembang City. This research is a quantitative study using primary
data through questionnaires collected from 100 respondents. Respondents are
Palembang City residents who use or buy ASUS laptops through the purposive
sampling method. The analytical method used is multiple linear regression. The results
obtained from this study indicate that guarantees, provision of accessories or spare
parts, follow-up maintenance/consulting services (periodic), variable repair services
for facilities and equipment simultaneously have a significant influence on customer
satisfaction for ASUS laptops in Palembang City. Partially, only the warranty and the
variable facilities and equipment have a significant effect as well as being the most
dominant variable on ASUS Laptop customer satisfaction in Palembang City.

Keywoard : After Sales Services, Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring berjalannya waktu teknologi terus mengalami perkembangan yang
sangat cepat dimana hal tersebut dapat dilihat dari banyaknya produk yang
bermunculan salah satunya adalah Laptop. Laptop merupakan komputer pribadi
yang sangat praktis, berbentuk kecil sehingga sangat mudah untuk dibawa kemana-
mana. Pada saat ini banyak produsen yang saling berlomba-lomba menawarkan
produknya dengan menunjukkan kelebihan yang dimiliki seperti keterjangkauan
harga, kelengkapan atribut, hingga pelayanan purna jual (www.inet.detik.com)
diantaranya Dell, Sony, HP, Asus, Toshiba, dan Acer.

Dalam dunia bisnis, tidak mengenal sudah berapa lama perusahaan tersebut
ada namun siapa yang selalu ada untuk konsumen. Maka dari itu, perusahaan
dituntut untuk semakin meningkatkan penawaran produk dimana campuran yang
terdiri dari bagian yang terwujud maupun tidak terwujud. Selain meningkatkan
mutu produk, produsen perlu untuk meningkatkan kualitas layanan.

Konsep kualitas layanan tersebut sangat diperlukan oleh semua sektor agar
dapat unggul dalam melewati persaingan ini. Setiap perusahaan saling bersaing
untuk menarik konsumen karena konsumen memiliki peranan penting dalam
keberlanjutan suatu perusahaan, sehingga diperlukan komitmen perusahaan.
Komitmen perusahaan dapat ditunjukkan dengan konsistensi dalam memberikan

produk dan layanan yang berkualitas. Sebagian besar pelanggan sangat



memperhatikan kualitas layanan yang diberikan perusahaan. Semakin prima
pelayanan yang diberikan perusahaan, maka semakin loyal konsumen untuk
membeli barang pada perusahaan. Secara tidak langsung, perilaku konsumen
tersebut menunjukan kepuasan pelanggan pada perusahaan. Dengan terpenuhinya
kepuasan pelanggan, maka pada akhirnya akan tercapai ialah tujuan perusahaan
dalam meningkatkan penjualan dan memperoleh laba.

Setelah pilihan dibuat dan produk dibeli serta di konsumsi, evaluasi
purnabeli akan berlangsung. Selama dan sesudah pemakaian, proses pembelian dan
produk di evaluasi oleh konsumen. Evaluasi yang tidak memuaskan akan berujung
pada komplain konsumen. Respon yang tepat dari perusahaan terhadap komplain
berpotensi mengubah ketidakpuasan awal menjadi kepuasan. Hasil akhirnya adalah
tingkat kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan, yang pada gilirannya
menghasilkan konsumen yang berkomitmen kuat, bersedia membeli ulang
(repurchasing) dan loyal. Namun, apabila tindakan tersebut tidak dilakukan
perusahaan, maka konsumen yang beralih merek atau menghentikan pemakaian
kategori produk yang bersangkutan dan beralih ke tempat yang lain (Fandy
Tjiptono,2018).

Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan suatu produk atau jasa sebagai
akhir dari suatu proses penjualan memberikan dampak tersendiri kepada perilaku
pelanggan akan produk tersebut. Bagaimana perilaku pelanggan dalam melakukan
kembali pembelian, bagaimana pelanggan dalam mengekspresikan produk barang
yang dipakainya dan jasa yang diperolehnya, serta perilaku lain yang

menggambarkan reaksi pelanggan atas produk dan jasa yang telah dirasakan.



Pembentukan sikap dan pola perilaku seorang pelanggan terhadap
pembelian dan penggunaan produk / jasa merupakan hasil dari pengalaman mereka
sebelumnya. Sikap seorang pelanggan sering kali terbentuk sebagai alat dari kontak
langsung dengan objek sikap. Menurut (Zeithaml,dkk. 1996) lima dimensi perilaku
loyalitas / kesetiaan kepada perusahaan (loyalty), keinginan untuk beralih produk
(switch), kemauan untuk membayar lebih (willingness to pay more), respons
lingkungan eksternal pada penyelesaian masalah (external response to problem),
dan respon lingkungan internal pada penyelesaian masalah (internal response to
problem)

Pelanggan berhak untuk menuntut pelayanan yang baik. Salah satu cara
yang dapat digunakan penjual untuk memenuhi hak pelanggan ialah dengan After
Sales Services. After Sales Service (Layanan Purna Jual) merupakan bagian yang
paling penting dari kegiatan pemasaran produk karena konsumen menuntut
bagaimana layanan purna jual dari produk yang dibelinya. Menurut Tjiptono
(2014:85) Layanan purna jual adalah pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
kepada konsumen setelah proses transaksi terjadi. Layanan purna jual dilakukan
perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, menjalin kerja sama
dengan konsumen, menjaga hubungan baik dan menciptakan loyalitas pelanggan.

Sugiarto & Jumady (2019) menjelaskan layanan purna jual merupakan cara
bagi perusahaan untuk menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan dan
upaya menciptakan lebih banyak kepercayaan dan rasa aman bagi pelanggan untuk
membeli produk. Pelayanan purna jual yang baik juga dapat membentuk citra yang

baik bagi perusahaan, karena memberikan kesan bahwa produk yang dijual



mempunyai umur pemakaian yang lama dan selalu dalam kondisi yang baik karena
adanya jasa perawatan dan penggantian sparepart. Layanan purna jual bergantung
pada sifat dasar produk. Beberapa produk yang cukup sederhana kurang
memerlukan pelayanan purna jual, tetapi pada produk yang cukup rumit seperti
Laptop, handphone, dan alat elektronik lainnya sangat dibutuhkan pelayanan purna
jual untuk perawatan produk.

Layanan purna jual telah menjadi alat pemasaran bagi banyak perusahaan
untuk mampu menghadapi persaingan pasar yang semakin tinggi dan berpotensi
mendapatkan keuntungan yang lebih banyak. Layanan purna jual muncul sebagai
sumber utama keunggulan kompetitif untuk mendapatkan dan mempertahankan
pelanggan. Ruang lingkup layanan purna jual tidak terbatas untuk mempertahankan
pelanggan tetapi merupakan salah satu sumber utama memperoleh pendapatan.
Layanan purna jual ini meningkatkan hubungan antara pembeli — penjual dan saling
menguntungkan seperti kepuasan dan kinerja melalui dimensi kualitas layanan yang
unggul. Layanan purna jual juga digunakan sebagai sesuatu yang dapat diandalkan
untuk memperoleh keunggulan yang cukup besar bagi perusahaan. Maka dari itu
setiap perusahaan harus menerapkan dan meningkatkan kualitas pelayanannya
terkhusus perusahaan yang bergerak di bidang alat elektronik. Pada saat ini industri
elektronik mengalami perkembangan yang pesat sesuai dengan jumlah produksi
dan kebutuhan akan laptop yang terus meningkat, khususnya di kota Palembang
sehingga terdapat banyak merek laptop yg dijual khususnya ASUS.

Salah satu merek laptop yang cukup banyak diminati yaitu Laptop ASUS.

Diketahui bahwa laptop ASUS itu memiliki perkembangan yang cukup baik.



Menjual produk dengan kualitas yang sangat tangguh, serta memiliki fasilitas
layanan purna jual yang baik merupakan langkah strategi yang digunakan oleh
Laptop ASUS untuk menghadapi persaingan dengan produk merek lainnya.
Laptop ASUS sendiri sudah berusaha untuk memberikan pelayanan yang
terbaik kepada pelanggan dengan mmenyediakan layanan purna jual untuk menarik
pelanggan dan memuaskan pelanggan. Namun pada kenyataannya Laptop ASUS
masih memiliki kekurangan, seperti dari hasil ulasan di google pada Laptop ASUS
terdapat keluhan pelanggan pengguna jasa yang memberikan komentar negatif

terhadap pelayanan yang diberikan. Dapat kita lihat melalui Tabel 1.1 sebagai

berikut:
Tabel 1.1
Data Keluhan Berdasarkan Data Rating Terendah
Tahun Bulan Nama Keluhan Pelanggan

2020 2 Bulanyang lalu Pelanggan | - Perbaikan tidak kunjung membaik

2020 3 Bulanyang lalu Pelanggan Il - Layanan purna jual yang ditawarkan di
e-commerce tidak membuahkan hasil

2020 3 Bulanyang lalu Pelanggan 111 - Service Center ASUS mengecewakan

2021 1 Bulan yang lalu Pelanggan 1V - Produk yang dibutuhkan tidak tersedia

2021 3 Bulan yang lalu Pelanggan V - Produk inden terlalu lama

2021 2 Bulan yang lalu Pelanggan VI - Pelanggan terpaksa menunggu karena di
fasilitas purna jual ASUS hanya tersedia 1
orang

2022 1 Bulanyang lalu Pelanggan VIl - Klaim garansi battery dipersulit

2022 1 Bulan yang lalu Pelanggan VIII - Layanan purna jual yang diberikan tidak
membuat produk yang diperbaiki benar

2022 2 Bulan yang lalu Pelanggan 1X - Pelayanan perbaikan tidak akan dilayani
apabila tidak membawa nota

2022 1 Bulan yang lalu Pelanggan X - Customer service susah dihubungi

Sumber: Ulasan pelanggan laptop ASUS di Service Center ASUS Palembang



Berdasarkan Tabel 1.1 dapat diketahui bahwa keluhan yang dirasakan oleh
pelanggan Laptop ASUS di Kota Palembang telah terjadi pada tahun 2020 sampai
tahun 2022. Banyak nya ulasan yang kurang baik sehingga dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan akan membuat pelanggan Laptop ASUS kecewa.

Konsumen akan mengalami disonansi kognitif (keraguan menyangkut
ketepatan keputusan pembelian). Kondisi seperti itu dipengaruhi sejumlah faktor,
seperti tingkat komitmen konsumen terhadap keputusan pembelian yang dibuat,
tingkat kepentingan keputusan pembelian bagi konsumen, tingkat kesulitan dalam
memilih berbagai alternatif dan berusaha untuk meminimumkan disonansi kognitif
pelanggan dengan berbagai strategi diantaranya dengan cara menyediakan
reassuring letters di kemasan produk, menyediakan garansi dan jaminan / layanan
purna jual. Dilihat dari fenomena tersebut sangat penting untuk mengetahui
pengaruh layanan purna jual terhadap kepuasan pelanggan sehingga dapat
mengidentifikasi apakah perusahaan memperoleh hasil yang diinginkan dari
penawaran produk dalam layanan purna jual dan area spesifik mana yang
memerlukan perbaikan untuk memuaskan pelanggan yang ada sehingga dapat
meningkatkan penjualan pada produk.

Penelitian ini dilakukan dengan subjek seluruh masyarakat yang ada di Kota
Palembang. Setiap individu pastinya memiliki keinginan serta kebutuhan untuk
membeli laptop dalam menunjang kegiatan sehari-hari terutama dibidang
pendidikan dan perkerjaan. Pekerja serta pelajar dapat dikategorikan sebagai
konsumen potensial yang memiliki keinginan ataupun minat yang cukup tinggi

pada Laptop.



Penelitian mengenai variabel independen after sales service terhadap
variabel dependen kepuasan pelanggan telah banyak dilakukan. Seperti penelitian
yang dilakukan oleh Kurniawan (2022) yang menunjukan bahwa hasil after sales
service berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan pada penelitian
yang dilakukan oleh Faine Phoebby Ruusen, Adolfia, Imelda Ogi (2017)
menunjukkan hasil bahwa citra merek dan kualitas produk berpengaruh positif
secara simultan terhadap keputusan pembelian, sedangkan variabel harga tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan diatas maka
penulis tertarik untuk meneliti tentang “ Pengaruh After Sales Service Terhadap

Kepuasan Konsumen Laptop ASUS di Kota Palembang.”

1.2 Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang di uraikan peneliti berdasarkan latar
belakang diatas yaitu bagaimana pengaruh after sales services baik secara parsial
maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Laptop ASUS di Kota

Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menganalisis pengaruh
after sales services terhadap kepuasan pelanggan pada Laptop ASUS di Kota

Palembang.



1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pemahaman
peneliti mengenai masalah yang akan diteliti terutama yang berkaitan dengan
pengaruh after sales services terhadap kepuasan pelanggan pada Laptop ASUS di
Kota Palembang.
1.4.2 Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan berupa saran dan
informasi bagi perusahaan untuk dapat mengetahui seberapa besar pengaruh after
sales services terhadap kepuasan pelanggan pada Laptop ASUS di Kota Palembang.
Sehingga dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan pedoman untuk

melakukan perbaikan dan meningkatkan kualitas produknya
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