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Abstrak

= Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kepuasan pelanggan dan Gaya
Hidup terhadap loyalitas pelanggan Vespa Piaggio di DKI Jakarta. Latar belakang penelitian
init-dikarenakan banyaknya pengguna Vespa Piagio pada masyarakat urban atau milenial
diSamping itu pula terdapat banyak persaingan dalam industri otomotif dan keinginan
masyarakat akan pemuasan kebutuhan dan kualitas yang sebanding dengan harga. Bertujuan
unfuk mempelajari perilaku konsumen serta diharapkan dapat membantu perusahaan
meningkatkan penjualan melalui segmentasi pasar yang tepat dengan meneliti melalui variable
bebas dan terikat. Penelitian ini dilakukan dengan penyebaran sampel berupa kuesioner yang
dizhagikan kepada 100 responden. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan metode
Regresi Linier Berganda serta menggunakan program SPSS. Berdasar hasil analisis dihitung
Ujl F lebih kecil dari alpha (0,0t5) menunjukkan tolak Ho. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Keépuasan Pelanggan tidak dapat menentukan Loyalitas pelanggan, pelanggan bisa dikatakan
puas terhadap produk tetapi tidak mempengaruhi Loyalitas. Gaya hidup berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan sebagaimana ditunjukkan oleh koefisien regresi dari gaya hidup.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Gaya Hidup, Loyalitas, Perilaku Konsumen

Abstract

This study aims to determine the effect of customer satisfaction and lifestyle on customer loyalty
Vfespa Piaggio in DKI Jakarta. The background of this research is due to the large number of
\gspa Piagio users in urban or millennial communities, besides that there is also a lot of
cBmpetition in the automotive industry and the public's desire to satisfy needs and quality that
isfcomparable to price. Aims to study consumer behavior and is expected to help companies
iRerease sales through appropriate market segmentation by researching through independent
and dependent variables. This research was conducted by distributing the sample in the form
of=a questionnaire which was distributed to 100 respondents. The sampling technique is using
the Multiple Linear Regression method and using the SPSS program. Based on the results of
the analysis, it is calculated that the F test is smaller than alpha (0.0t5) indicating that Ho
rejects. The results show that customer satisfaction cannot determine customer loyalty,
customers can be said to be satisfied with the product but it does not affect loyalty. Lifestyle
has a positive effect on customer loyalty as shown by the regression coefficient of lifestyle.

Keywords: Customer Satisfaction, Lifestyle, Loyalty, Consumer Behavior
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PENDAHULUAN

Sejak=dulu trend skuter matik sudah ada
bahkan hingga saat ini dan penggunanya semakin
Jmenjamuradengan adanya perubahan pada selera
~masyarakat dan didukung oleh type dan varian
%@719 produsen keluarkan, kini telah menjadi
Lgplsﬂuang bisnis yang besar di pasaran otomotif. Hal
gn memberikan kesempatan bagi para pelaku
gelgnaml Sebagai peluang untuk memperluas
gt)@arTJ yafAg telah diperoleh terutama dalam
Epegsaqngan bisnis antar produsen nglobal ternama.
?ﬁsamgan yang semakin ketat dapat dilihat dari
§b@1§1yﬁ<nya varian serta nilai ekonomis yang tinggi
g‘nﬁn@dlkan sebuah persaingan di antara para
Tgargdlgen industri otomotif.

0
(9]

ull

5 c B gerdasar pada data AISI (Assosiasi Industri
éSe_Tpe@a Motor Indonesia) Distribusi domestic
Hitngguli celeh skuter, yang dimana unggul pada
%@8@/0 dibanding kategori otomotif lainya.
ZProduk skuter lebih banyak diminati, produsen
“membagi = beberapa segmentasi pasar pada
T§Jr§)'duksi skuter matik yaitu entry level dan skuter
ngnengah Bagi kalangan tertentu skuter level
amgnengah menjadi  pilihan  kemungkinan
TJdlgengaruhl oleh kepuasan dan gaya hidup yang
Imenjadi Zheberapa faktor penentu dalam

émbeliany Dalam hal ini para konsumen tidak
ge” aku akan citra perusahaan tersebut, melainkan
zada faktofyang menentukan terbentuknya citra

erusahaan vyaitu kualitas pelayanan yang
:d@erikan sehingga mampu tercipta suatu
iepuasan pelanggan, gaya hidup masyarakat yang
“diBamis pula merubah pola perilaku seseorang
Ed@am menentukan suatu pilihan. Hal yang
Eménarlk dari persaingan pasar ini menjadi topik
‘gy@g ing penulis teliti pada perusahaan PT.
EP@gglo Indonesia yang juga memproduksi
a§cﬁoter level menengah, matic premium di
8<acfanganya yaitu vespa piaggio. Dengan pilihan
oSprint dan Primavera. produsen menjadikan hal
“ini sebagai peluang dan kesempatan untuk
bisnisnya-berkembang di negara Indonesia. Vespa
Piaggio saat ini menjadi trendsetter vespa matic
yang sedang Hype apalagi di kalangan jiwa muda.
Vespa Plaggio merupakan produk yang berasal
dari Italiagj di era globalisasi persaingan bisnis
yang semiakin maju dan terus meningkat. Di era
milenilaizsaat ini vespa piaggio semakin banyak di
minati menjadi primadona, khususnya untuk
sebagian=grang yang memiliki gaya hidup tinggi
sepertiny@begitu mengidamkan produk ini. Vepas

Primavera dan Vespa Sprint, yang menjadi
primadona para segmentasi pasar skuter kelas
menengah, Vespa Piaggio menonjolkan sisi
kenyamanan berkendara masyarakat urban skutik.
Piaggio selalu mengeluarkan produk yang
inovatif dan stylish sehingga banyak kalangan
yang menyukai produk Piaggio dari anak muda
hingga kaum dewasa begitu antusias terhadap
pabrikan motor asal Italy tersebut. Pelayanan yang
cukup berkembang dengan di berikannya layanan
Picku-Up service dan pelayanan utamanya 3S
(Sales, Service, Spare Parts) yang di berikan oleh
Piaggio Indonesia apakah berpengaruh baik
terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut yang
menjadi latar belakang penulis dalam melakukan
penelitian tentang ‘“Pengaruh Kepuasan dan Gaya
Hidup terhadap Loyalitas Pelanggan Vespa
Piaggio di DKI Jakarta”. Dimana peneliti ingin
mengetahui apakah pelayanan dan kualitas yang
telah di berikan perusahaan sudah bekerja dengan
baik sehingga memberi dampak loyalitas terhadap
pelanggan Vespa piaggio di DKI Jakarta dengan
batasan Kepuasan Pelanggan dan Gaya Hidup.

KAJIAN PUSTAKA
Kepuasan Pelanggan (X1)

Kepuasan pelanggan menurut Philip Kotler
dan Kevin Lane Keller (2017: 177), adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau
hasil) yang diharapkan. Kepuasan pelanggan
mampu memberikan efek yang baik bagi
perusahaan dan juga konsumen, konsumen yang
merasa puas akan memberikan nilai positif kepada
perusahaan. Kepuasan tercipta dari perasaan
kecewa atau senang yang di rasakan seseorang
setelah  membandingkan antara harapan -
harapannya dengan persepi terhadap hasil kinerja
suatu produk (Kotler, 2019).

Gaya Hidup (Psikografis) (X2)

Gaya hidup telah menjadi variabel penting
dalam penyusunan strategi pemasaran. Gaya
hidup merupakan pola-pola tindakan yang
membedakan satu orang dengan yang lain. Gaya
hidup menggambarkan keseluruhan diri seseorang
yang berinteaksi dengan lingkungannya (Kotler
dan Keller, 2016: 224).
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Pengambilan keputusan konsumen dalam
melakukan pembelian produk dipengaruhi oleh
beberapa/#aktor diantaranya faktor psikografis.
Adanya psikografis kepribadian (personality),
.yang semakin dinamis menyebabkan terjadinya
~perubahan,yang cepat terhadap diri konsumen.
?@cepatan perubahan ini juga terjadi karena

‘betbagai ~ kemajuan di bidang teknologi,
gdl mpingtu juga karena tuntutan perkembangan
gamar’r

o = Dalam penelitian  ini  menggunakan

fpeglgsfkuran Psikografis. Psikografis digunakan
%Jrﬁifulcmengukur gaya hidup konsumen dengan
§m@n®nallt|s Aktivitas Minat dan Opini (AlO).
;;V@nurut Reter dan Olson (2013: 142), gaya hidup
Té‘mgm@kl tiga indikator yaitu sebagai berikut:

Keglatan (activities), vyakni apa yang
L@kerjakan oleh konsumen, produk apa yang
dibelibatau digunakan olehnya, dan kegiatan
dpa yang dilakukan oleh konsumen tersebut
Untukemengisi waktu luangnya.

Ketertarikan (interest), yakni apa minat,
kesukaan, kegemaran dan prioritas dari
seorafg konsumen.

Opini= (opinion), yakni
perasaan  konsumen
berbagai isu global,
sosial

uel 1uI 3TN eAdey qm‘r‘ﬁas

pandangan dan
dalam  merespon
lokal, ekonomi, dan

alitasPelanggan (Y)

ep UQ%LUH],UEDUSLU e

1l e/(_lelz_ues!

2 Loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan

ejanggan terhadap perusahaan yang telah
?nenyedlakan barang atau jasa. Menurut
7rﬁ.@/elock Wirtz & Musry (2016:76) loyalitas
éyﬁiu keseédiaan pelanggan agar senantiasa
‘émgnggunakan produk perusahaan dalam jangka
g_Lp@Jang gdan menggunakannya secara ekslusif

sSefta fherekomendasikan produk-produk
étusahaah kepada teman atau rekannya.
SSedangkafi definisi dari loyalitas pelanggan

“menurut Kotler dan Keller (2016: 153), “A deeply
held commitment to rebuy or repatronize a
prefferedza-product or service in the future despite
situationaly influences and marketing efforts
having th&potential to cause switching behavior”.
Menurut €[ jiptono & Diana 2015: 7), “Pelanggan
yang puds?’dan loyal terhadap sebuah perusahaan
cenderungz lebih jarang menawar harga untuk
setiap pembelian individualnya karena faktor
kepercayaan telah terbentuk kepada pelanggan”.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini bersifat kuantitatif atau
statistik, dengan objek penelitian pelanggan
Vespa Piaggio di DKI Jakarta. Subjek pada
penelitian ini adalah pelanggan Vespa Piaggio di

DKI Jakarta. Data yang diperoleh dalam
penelitian ini diambil dari 100 responden
pelanggan Vespa Piaggio sebagai sampel

penelitian. Sebelumnya untuk menguji validitas
dan realibilitas kuesioner penulis mengambil
sampel dari 30 responden untuk mengukur rata-
rata (mean) yang menjadi sumber untuk data
penelitian. Karena terbatasnya waktu dan
pandemi Kuesioner disebarkan dengan cara
membagikan link kuesioner melalui social media
dan whatsaap, pengisian kuesioner ini memakan
waktu kurang dari sebulan Pengukuran data
kuisioner dilakukan dengan skala likert. Skala
likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat,
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
tentang fenomena social.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Validitas dan Realibilitas

Hasil uji validitas dari nilai r hitung variable
kepuasan pada tabel 4.5, diketahui bahwa nilai r
hitung variable kepuasan lebih besar dari 0,361 (r
hitung > r tabel) sehingga dapat disimpulkan
bahwa semua indikator kepuasan dinyatakan valid
dan dapat dimasukan sebagai butir — butir
pernyataan dalam kuesioner.

Tabel 1
Hasil Analisis Deskriptif

Selang Kepercayaan
Variabel | Rata-rata
Batas Batas Atas |Kategori
Bawah
Kepuasan | 5005 | 38557 | 41343 Puas
Pelanggan
Lifestyte 341 32094 | 36106 | Psikografik
Pelanggan
Loyaltas 33375 | 31377 | 35373 Loyal
Pelanggan
Berdasarkan  rata-rata  dan  selang

kepercayaan 95% sebagaimana yang ditunjukkan
pada tabel 1 dapat dikatakan bahwa pelanggan

3
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puas, psikografik dan pelanggan loyal.

Hasil Analisis Regresi

mP(ggsamaan Regresi Estimasi :

9 =0,257 + 0,078x; + 0,812x,

LU buede)l

®Pefrsamgan regresi di atas mempresiksi
@v@ kepuasan pelanggan (X1) dan gaya hidup
3()62)@ befpengaruh  positif pada loyalitas
ipéﬂarﬁggan sebagaimana ditunjukkan oleh
g%eflslen regresi X1 (0,078) dan koefisien
egresi X2 (0,812). Prediksi tersebut akan
gdlbu@kan apakah memang benar demikian
gmﬁlah:u pengujian koefisien regresi parsial (uji t)
=dah pengunan koefisien regresi simultan (uj F).
Namgn sebelum dilakukan uji F dan uji t,
—teftebih dahulu akan dilakukan pengujian asumsi
gdﬁsn%sebagl berikut :

e%_ued[mﬁued

5 3

.SUji Astmsi Klasik

w0

= Tabel 2

E Hasil Uji Asumsi Klasik

3 ASUNSIZ: | SiG. KETERANGAN
(]

Tidak terbukti Residual
berdistribusi normal

%\Iomalitas residual
=

= Otokorelasi Tidak terjadi otokorelasi
>

1752 | 22848 | 1733

Tidak terjadi
heferoskedastisitas

o
gl_eteroskedastisitas
Q

Tidak terjadi
multkolinieritas

>
3 Multikolinieritas

>
<

®

o

Tabel 2 menunjukkan hasil pengujian

n

sasumgtr klasik yaitu residual tidak terbukti

Sberdisttibusi normal, tidak terjadi otokorelasi,

Ztidak gterjadi heteroskedastisitas, dan tidak

gierjadi multikolinieritas. Hal ini berarti bahwa

Sanalisisregresi memenuhi kriteria BLUE (Best
Linear, Unbiased Estimate), sehingga hasil
analisis regresi dapat diandalkan.

b. Uji F f&oodness of Fit Test)

Uji F dilakukan untuk memastikan apakah
modelpersamaan regresi linier memang sesuai
untukemenjelaskan hubungan asimetris antara
variabel' terikat dan variabel bebas. Model
dikatakan dapat menjelaskan hubungan
asimettis jika hasil uji adalah tolak Ho.

Ho:pB1=p2=0
Ha : Paling sedikit ada satu i # 0

Sig. (0,000...) untuk uji F lebih kecil dari alpha
(0,0t5) menunjukkan tolak Ho, sehinga dapat dikatakan
model sesuai dan dapat menjelaskan hubungan
hubungan asimetris antara variabel terikat dan variabel
bebas atau dengan kata lain model sesuai untuk
menjelaskan hubungan asimetris antara variabel terikat
dan variabel bebas. Selanjutnya akan dilakukan uji
untuk memastikan variabel-variabel bebas mana yang
memiliki hubungan asimetris dengan variabel
terikatnya, dan juga untuk menguji hipotesis penelitian
yaitu dengan melakukan uji t.

Uji t (Pengujian Hipotesis Penelitian)

Tabel 3
Koefisien Regresi dan Sig.

Koefisien
Regresi
Distandarisasi

Koefisien

Variabel Bebas -
Regresi

Sig.

Kepuasan Pelanggan 0,078 0,055 0,2355

Gaya Hidup 0812 0,815 0,000...

Variabel Terikat : Loyalitas Pelanggan

Tabel 3 menunjukkan Sig. untuk kepuasan
pelanggan sebesar 0,2355 lebih besar dari alpha (0,05)
sehingga dapat dikatakan tidak terdapat cukup bukti
bahwa kepuasan pelanggan berpenagruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan Sig. untuk
Gaya hidup sebesar 0,000 lebih kecil dari alha (0,05)
sehingga dapat dikatakan terdapat cukup bukti bahwa
gaya hidup berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan sebagaimana ditunjukkan oleh koefisien
regresi dari gaya hidup.

PEMBAHASAN

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis penelitian ini
kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan dikarenakan hasil uji t
menunjukan Sig. untuk kepuasan pelanggan
sebesar 0,2355 lebih besar dari alpha (0,05) yang
artinya nilai sin > a atau t hitung tabel maka tidak
tolak Ho, Sehingga dapat dikatakan kepuasan
pelanggan (X1) tidak terdapat cukup bukti
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Hal ini bertolak belakang dengan hasil

4
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penelitian terdahulu pada penelitian yang
dilakukan oleh Nurafni (2015) dalam penelitian
nya mengenai “Pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas konsumen pada swalayan smart pasir
pengaraian’”. Hasil ~ penelitian  tersebut
“menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kepuasan
(_Ppejanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan
“niali koefisien 0,62 danhasil t hitung = 4,306
Ede%ggn signifikasi 0,000. Karena signifikasi >

Q

§O,§5 sehirigga Ho ditolak dan Ha diterima.

ue

@run Gaya Hidup Pelanggan Terhadap
8 tasPelanggan

53 éerdasarkan hasil analisis  penelitian
@&garuh Gaya Hidup pelanggan terhadap

éo&algas pélanggan hasil menunjukkan Sig. untuk
“Gayachiddp sebesar 0,000 lebih kecil dari alha
'H0,05) atau 0,000 < (0,05) sehingga dapat
?dﬂ(atﬁkan terdapat cukup bukti bahwa gaya hidup
%é}tpeﬁgaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
?se@agalmana ditunjukkan oleh koefisien regresi
ﬁjﬁi&fi gaya hidup.

%g Berdasarkan hasil analisis penelitian pengaruh
“Gaya Hidup pelanggan terhadap loyalitas

anggan~hasil menunjukkan Sig. untuk Gaya

|ﬁup sebgsar 0,000 lebih kecil dari alha (0,05)
Zatau 0,008 < (0,05) sehingga dapat dikatakan
;teEdapat cukup bukti bahwa gaya hidup
Eberpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
s agaimana ditunjukkan oleh koefisien regresi
gda%l gaya hidup

=y

KESIMPRULAN DAN SARAN

nAu
nqg

¢ = Berdasarkan pada hasil analisis dan
“pefnbahasan yang dilakukan oleh peneliti, maka
@@eliti menarik beberapa kesimpulan yang
cmgnjawab Batasan masalah dan tujuan penelitian
ada bab’ sebagai berikut (1) Kepuasan
“Pelanggaf tldak dapat menentukan Loyalitas
pelanggaf; karena berdasar penelitian yang
peneliti kakukan pelanggan bisa dikatakan puas
terhadap=iproduk tetapi tidak mempengaruhi
Loyalitasspelanggan. Dengan kata lain, Variabel
Kepuasam=Pelanggan tidak terbukti berpengaruh
positif terhadap loyalitas (2) Gaya Hidup
(Psikografis) berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggaf, karena berdasar penelitian yang
peneliti 1akukan unsur Gaya hidup yang terdapat

pada produk sesuai dengan Gaya hidup pelanggan
dengan itu terbukti berpengaruh. Dengan kata
lain, Variabel Gaya Hidup terbukti berpengaruh
positif terhadap loyalitas.

Berdasarkan pada kesimpulan serta hasil
analisis dan pembahasan yang dilakukan oleh
peneliti pada bab sebelumnya, maka peneliti
memberikan saran sebagai berikut (1) PT. Piaggio
Indonesia tergolong sudah cukup baik dalam
memuaskan pelanggannya dan kesesuaian unsur
gaya hidup pelanggan pada produk yang ada
sudah dinilai cukup baik berdasarkan pengukuran
psikografis,  diharapkan hal ini  dapat
memudahkan perusahaan untuk meningkatkan
nilai kepuasan pelanggan dan meningkatkan
unsur gaya hidup yang sesuai dengan pelanggan.
Melakukan penjualan melalui segmentasi yang

tepat untuk  menaikkan  penjualan  dan
mendapatkan tingkat loyalitas pelanggan yang
lebih tinggi dan mampu bertahan dalam

menghadapi persaingan dengan para kompetitor
lainya (2) Sebaiknya pada penelitian berikutnya
diharapkan lebih memperhatikan lagi indikator
penelitian yang akan dijadikan alat pengukuran
dan dapat mengembangkan penelitian dengan
meneliti variable lain yang ada di luar penelitian
ini atau mengkombinasikan variable independent
yang terdapat dalam penelitian ini dengan variable
lain.
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