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Enhancing Customer Loyalty in Mushroom Seed
Market: Role of Product Quality and After-Sales
Service

Meningkatkan Loyalitas Pelanggan di Pasar Bibit Jamur:
Peran Kualitas Produk dan Layanan Purna jJual
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Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi PGRI Dewantara Jombang, Indonesia

Nuri Purwanto, nuri.stiedw@gmail.com, (0)

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi PGRI Dewantara Jombang, Indonesia

1) Corresponding author

Abstract

This study addresses the escalating competition in the mushroom seed market, particularly in
East Java, where producers strive to bolster customer loyalty through product quality and after-
sales service enhancements. Employing an explanatory research approach, 100 respondents
were purposively sampled to assess the impact of product quality and after-sales service on
customer loyalty for Nilam Jamur Jombang. Data was collected using questionnaires and
analyzed through SPSS software. Results highlight a significant positive influence of both
product quality and after-sales service on customer loyalty, emphasizing the potential for
heightened loyalty with improved product quality and enhanced post-purchase support. This
research contributes valuable insights for businesses seeking to thrive in a competitive market
environment.

Highlight:

¢ Intensifying Market Competition: This study delves into the mushroom seed market's
intensifying competition, particularly in East Java, where producers strategically
enhance customer loyalty through improvements in product quality and after-sales
service.

¢ Research Approach and Sample: Employing an explanatory research approach, the study
involves 100 purposively sampled respondents, focusing on the impact of product quality
and after-sales service on customer loyalty in Nilam Jamur Jombang.

e Enhanced Loyalty Factors: Analysis using SPSS software unveils a significant positive
correlation between product quality, after-sales service, and customer loyalty. The
findings underscore the potential for heightened loyalty, emphasizing the significance of
improved product quality and effective post-purchase support strategies in a competitive
market landscape.

Keyword: Mushroom Seed Market, Customer Loyalty, Product Quality, After-Sales Service,
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Pendahuluan

Indonesia merupakan negara agraris dengan sektor pertanian sebagai sumber mata pencaharian utama sebagian
besar penduduknya. Sektor pertanian mempunyai peranan penting dalam perekonomian nasional, hal ini dapat
dilihat dari kontribusi dominan sektor pertanian khususnya dalam pemantapan ketahanan pangan dan penciptaan
lapangan pekerjaan. Salah satu komoditi pertanian yang mempunyai nilai ekonomis cukup tinggi adalah jamur.
Prospek pengusaha jamur di Indonesia cukup baik karena kondisi iklim dan lingkungan Indonesia sangat cocok
untuk budidayanya. Umumnya budidaya jamur hanya dilakukan didataran tinggi, namun sekarang dengan
perawatan yang lebih intensif budidaya jamur juga dapat dikembangkan didataran rendah. Beberapa jenis jamur
konsumsi yang banyak dibudidayakan dandiminati masyarakat Indonesia yaitu jamur tiram, jamur merang, jamur
kuping dan jamur kancing.

Jumlah konsumsi dan permintaan jamur terus meningkat sejalan dengan berkembangnya penduduk, peningkatan
pendapatan dan peningkatan kesadaran akan pentingnya kesehatan [1]. Menurut data Badan Pusat Statistik
(2022),pada tahun 2021 Jawa Timur menjadi daerah dengan produksi jamur terbanyak di Indonesia yakni sebesar
41,58 ton setara dengan 46% dari total produksi jamur secara nasional. Melihat banyaknya permintaan terhadap
jamur terutama di Jawa Timur membuat produsen benih jamur baru terus bermunculan yang menyebabkan
persaingan antar produsen benih jamur semakin kompetitif. Hal tersebut memacu para produsen benih jamur
untuk menetapkan loyalitas pelanggan sebagai tujuan utama untuk menjaga kelangsungan usahanya. Para
produsen berkompetisi untuk mempertahankan setiap pelanggannya agar tidak mudah pindah ke produsen pesaing
sejenis.Berbagai upaya dilakukan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan diantaranya dengan meningkatkan
kualitas produk dan memberikan layanan purna jual (after sales service).

Kualitas produk merupakan salah satu faktor penting bagi pelanggan untuk menentukan pilihan produk. Jika
sebuah perusahaan ingin bertahan di pasar, maka perusahaan harus memperhatikan kualitas dari produk yang
ditawarkan karena pada dasarnya konsumen akan lebih menyukai produk dengan kualitas yang baik untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Kualitas produk merupakan hal yang penting terhadap loyalitas
pelanggan[2].Peningkatan kinerja produk juga dapat dilakukan dengan memberikan layanan purna jual, strategi ini
populer diterapkan oleh berbagai perusahaan untuk mendapatkan loyalitas yang tinggi dari pelanggan. Layanan
purna jual adalah segala bentuk pelayanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen pasca pembelian barang
atau jasa. Layanan purna jual dapat dijadikan alat untuk memprediksi loyalitas pelanggan[3].

Penelitian ini membahas tentang apakah terdapat pengaruh dari kualitas produk dan layanan purna jual terhadap
loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas
produk dan layanan purna jual terhadap loyalitas pelanggan[4], namun tidak selamanya bahwa kualitas
berpengaruh positif terhdap loyalitas ada kalanya kualitas produk berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap loyalitas pelanggan[5]. Kedua penelitian tersebut memiliki hasil yang berbeda terkait variabel kualitas
produk menunjukkan adanya pengaruh yang berbeda dari hasil kedua penelitian. Sudah banyak penelitian yang
mengkaji tentang loyalitas pelanggan, namun melalui atau dimediasi variable lain seperti kepuasan pelanggan.
Penelitian dengan judul pengaruh kualitas produk dan layanan purna jual terhadap loyalitas pelanggan yang
dimediasi oleh kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa dengan meningkatkan kualitas produk dan layanan purna
jual maka kepuasan pelanggan meningkat yang diikuti dengan peningkatan loyalitas pelanggan[6] sedangkan
dalam penelitian ini loyalitas pelanggan dipengaruhi langsung oleh variable independen yaitu kualitas produk dan
layanan purna jual tanpa dimediasi. Dari segi obyek yang diteliti, jika menggunakan variable layanan purna jual
maka obyek yang diteliti umumnya kendaraan atau alat elektronik seperti penelitian yang berjudul analisis
pelayanan purna jual produk ponsel evercoss terhadap loyalitas konsumen[7] dan penelitian lain dengan judul
pengaruh pelayanan purna jual terhadap loyalitas konsumen pada asus service center kota Jambi[3] sedangkan
dalam penelitian ini obyeknya adalah benih jamur, bukan hanya kendaraan dan alat elektronik yang memerlukan
perawatan lanjutan tetapi benih jamur juga perlu, karena sering mengalami masalah atau kegagalan saat ditanam
di media. Oleh karena itu perusahaan memberikan layanan purna jual untuk menjaga kualitas produk dan
menanamkan kepercayaan dalam diri konsumen untuk terus menggunakan produk.

Metode

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. menggunakan metode explanatory research yaitu metode
penelitian yang bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta pengaruh antar variabel
satu dengan variabel lainnya. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan di Nilam Jamur dari wilayah
Jombang dan luar Jombang. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik non probability sampling yaitu teknik
purposive sampling, peneliti menggunakan pertimbangan sendiri secara sengaja dalam memilih anggota populasi
yang dianggap dapat memberikan informasi yang diperlukan dan sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan.
Kriteria yang digunakan peneliti adalah pelangganNilam Jamur Jombang yang rutinmelakukan pembelian produk
benih jamur setiap minggu atau bulan, sehingga diperoleh sampel sebanyak 100 responden.

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan
reliabilitasnya, kuesioner yang berisi pernyataan mengenai kualitas produk, layanan purna jual dan loyalitas
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pelanggan disebar kepada responden terpilih melalui Google Form dengan menggunakan skala Likert 1-5, dimana
skala 1 (sangat tidak setuju) sampai skala 5 (sangat setuju). Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah uji parsial (t) dan uji koefisian determinasi (R). Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan
bantuan program SPSS versi 20.

Hasil dan Pembahasan

Hasil
1. Uji Validitas

Uji validitas merupakan pengujian yang dilakukan untuk mengetahui tingkat kevalidandari instrumen dalam
pengumpulan data yang diperoleh dengan cara mengkorelasikan setiap skor variable jawaban responden dengan
total skor masing-masing variable, kemudian hasil korelasi dibandingkan dengan nilai pada taraf signifikan 0,05
dan 0,01[8].

Variable Indikator r r Keterangan
hitung tabel
Kualitas Produk X111 0.530 0,196 WValid
X12 0.456 0,196 WValid
X13 0.465 0.196 WValid
X114 0,560 0,196 WValid
X135 0.564 0,196 WValid
X116 0,559 0,196 WValid
X17 0.625 0,196 WValid
X138 0.797 0.196 WValid
X19 0.829 0,196 WValid
X1.10 0.762 0,196 WValid
X1.11 0454 0,196 WValid
X1.12 0,498 0,196 WValid
X113 0.411 0,196 WValid
X1.14 0.422 0.196 WValid
Lavanan Puma Jual X2.1 0,444 0,196 Salid
X22 0.444 0,196 WValid
X23 0.329 0.196 WValid
X2 4 0.487 0,196 WValid
X25 0.385 0,196 WValid
X2 6 0428 0.196 WValid
X2 7 0,397 0,196 WValid
X2 8 0.832 0,196 WValid
Lovalitas Pelanggan Y1.1 0.326 0,196 WValid
Y12 0339 0.196 WValid
Y13 0,280 0,196 WValid
Y14 0.441 0,196 WValid
Y15 0377 0,196 WValid
Y146 0.441 0,196 WValid
Y1.7 0.410 0.196 WValid
Y18 0.847 0,196 WValid
Y19 0,848 0,196 WValid
Y1.10 0.863 0.196 WValid
¥1.11 0,382 0,196 WValid
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Figure 1. Hasil Uji Validitas
Sumber: Data yang diolah (2023)
Tabel 1 diatas menunjukkan bahwa masing-masing indikator pertanyaan dari variable kualitas produk, layanan
purna jual dan loyalitas pelanggan memiliki r hitung > dari r tabel (0,196) dan bernilai positif, maka pertanyaan
dari masing- masing variable tersebut dinyatakan valid.

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitasdigunakan dalampenelitian untuk memperoleh informasi yang digunakan dapat dipercaya sebagai
alatpengumpulan data dan mampu mengungkap informasi yang sebenarnya dilapangan[8].

Variable Nilai Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas Produk 0,803 0,70 Reliabel
Layanan Purna Jual 0,713 0,70 Reliabel
Loyalitas Pelanggan 0,899 0,70 Reliabel

Table 1. Hasil Uji Reliabilitas

Sumber: Data yang diolah (2023)

Hasil dari uji reliabilitas pada tabel 2 menunjukan nilai setiap variable termasuk dalam kategori berkorelasi kuat
karena setiap nilai melebihi nilaicronbach’s alphayaitu 0,70maka semua variable adalah reliabel.

3. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary b

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the
Estimate
1 0.935a 0.874 0.838 1.48259

Table 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Sumber: Output Data SPSS, 20.0

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi pada tabel 3, maka diperoleh nilai adjusted R-square sebesar 0,838.
Yang berarti variable kualitas produk dan layanan purna jual dalam penelitian ini mampu mempengaruhi variable
loyalitas pelanggan sebesar 83,8% sedangkan sisanya sebesar 16,2% (1 - 0,838) dijelaskan oleh variable lain selain
kualitas produk dan layanan purna jual.

4. Uji Hipotesis (t)

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients  Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -9.154 4.021 -2.276 025
1 X1 412 104 392 3.965 000
X2 807 184 487 4932 000

a. Dependent Vanable: Y

Figure 2. Hasil Uji Hipotesis (t)

Hasil pengujian hipotesis pada tabel diatas menunjukkan nilai signifikansi dari kualitas produk (X1) dan layanan
purna jual (X2) sebesar 0,000 dimana nilai tersebut lebih kecil dari 0,05, hal ini menunjukkan bahwa variable
kualitas produk dan layanan purna jual memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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Pembahasan
Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan

Dari pengujian yang telah dilakukan dalam penelitian ini diperoleh hasil bahwa ada pengaruh positif dan signifikan
dari kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan yang menggunakan benih jamur dari Nilam Jamur Jombang.
Hasil pengujian juga didukung oleh data analisis dari variable kualitas produk, yaitu responden yang menyatakan
sangat setuju dan setuju lebih banyak dibanding responden yang menyatakan cukup setuju, tidak setuju dan sangat
tidak setuju. Hal tersebut menunjukkan bahwa rata-rata responden menyatakan produk benih jamur dari Nilam
Jamur memiliki kualitas yang baik sehingga mampu meningkatkan loyalitas para pelanggan.

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Sabaru et.al(2022), yang menyatakan variabel
kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk berperan
penting dalam membentuk loyalitas pelanggan dan menciptakan keuntungan bagi perusahaan. Jika pelanggan
merasa kualitas produk dari perusahaan baik maka mereka akan terus membeli bahkan merekomendasikan produk
tersebut kepada orang lain[9].

Pengaruh layanan purna jual terhadap loyalitas pelanggan

Dari pengujian yang telah dilakukan dalam penelitian ini diperoleh hasil bahwa ada pengaruh positif dan signifikan
dari layanan purna jual terhadap loyalitas pelanggan yang menggunakan benih jamur dari Nilam Jamur Jombang.
Hasil pengujian juga didukung oleh data analisis dari variable layanan purna jual, yaitu responden yang
menyatakan sangat setuju dan setuju lebih banyak dibanding responden yang menyatakan cukup setuju, tidak
setuju dan sangat tidak setuju. Hal tersebut menunjukkan bahwa rata-rata responden menyatakan layanan purna
jual yang diberikan oleh Nilam Jamur Jombang memenuhi kebutuhan konsumen sehingga mampu meningkatkan
loyalitas para pelanggan.

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Noeryakin dan Eriza (2022) yang menyatakan
variabel layanan purna jual berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Layanan purna
jual merupakan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan terkait keluhan atau klaim setelah
jual beli berakhir. Layanan purna jual diberikan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap produk
perusahaan[10].

Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan dari penelitian ini yaitu kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan benih jamur di Nilam Jamur Jombang. Hal
ini menunjukkan bahwa semakin bagus kualitas produk yang diberikan kepada konsumen maka loyalitas pelanggan
juga akan semakin tinggi. Layanan purna jual berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal
tersebut menunjukkan semakin baik layanan purna jual yang diberikan maka akan semakin tinggi loyalitas
pelanggan terhadap produk dan perusahaan.
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