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SUMMARY
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Description :
PT. Bluescope Steel Indonesia adalah salah satu produsen terkemuka di
dunia dibidang produksi baja lapis anti karat (metallic coated) & warna (painted).
Dalam upaya meningkatkan pangsa pasarnya perusahaan berusaha meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Secara teoritis, kepuasan dan loyalitas
pelanggan dipengaruhi oleh ekuitas merek, pelayanan dan VMI rantai suplai.
Kekuatan ekuitas merek, pelayanan dan VMI rantai suplai menjadi bagian yang
sangat penting yang dapat merefleksikan sebuah nilai yang memberikan benefit
dan solusi bagi pelanggan yang akhirnya mempengaruhi persepsi terhadap sebuah
produk.
Beberapa penelitian terdahulu (Thomas Kwaku Obeng, Karla Loria, 2006
dan Andri Krisnanto, 2006) (S.M. Disney a,*, A.T. Potter a, B.M. Gardner, 2003
dan Edhi Setiawan, 2007) menyatakan bahwa ada pengaruh ekuitas merek,
pelayanan dan distribusi terhadap kepuasan dan loyalitas.
Dasar pemikiran penulisan ini, adalah karena ekuitas merek sebagai sebuah
asset intangible memiliki faktor pengikat atau relasi dengan pengaruhnya yang
kuat antara produk dan jasa perusahaan dengan pelanggan. Pelayanan berkenaan
dengan sikap perusahaan untuk memberi layanan dalam upaya merespon, memberi
jaminan, dan memahami kebutuhan maupun solusi permasalahan. Sedangkan
metode VMI rantai suplai menggambarkan kemampuan perusahaan dengan sistem
manajemen stok (inventori) yang lebih baik yang dapat memberi benefit bagi
pelanggan maupun perusahaan. Hal ini yang meyakinkan penulis untuk melakukan
penelitian dengan menggunakan variabel-variabel tersebut yang dapat
mempengaruhi kepuasan serta loyalitas pelanggan.
Penelitian dilakukan terhadap sejumlah 50 sampel dan menggunakan
regresi berganda sebagai alat analisis melalui pengolah data SPSS (Statistical
Product Service Solutions) 17 untuk mengetahui tingkat pengaruh variabel ekuitas
merek (X1), pelayanan (X2) dan VMI (X3) rantai suplai sebagai variabel bebas
terhadap kepuasan (Y) dan loyalitas pelanggan (Z) sebagai variabel terikat dengan
persamaan:
Y = &#946;0 + &#946;1 X1 + &#946;2 X2 + &#946;3 X3
Z = &#946;0 + &#946;1 X1 + &#946;2 X2 + &#946;3 X3
Hipotesis sebagai berikut:
H0 : µ1 = µ2, Tidak ada pengaruh variabel X terhadap Y maupun Z.
H1 : µ1 &#8800; µ2, Ada pengaruh variabel X terhadap Y maupun Z
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Sesuai analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa semua variabel,
kecuali ekuitas merek (X1), secara nyata (signifikan) berpengaruh terhadap
vi
kepuasan pelanggan. Besarnya pengaruh variasi perubahan ekuitas merek, kualitas
pelayanan dan metode VMI – rantai suplai terhadap setiap variasi perubahan
kepuasan pelanggan ditunjukkan dengan nilai determinasi sebesar 0.478 (R2
=
0.478).
Sesuai analisis dan pembahasan juga dapat disimpulkan bahwa semua
variabel, kecuali metode VMI – rantai suplai (X3), walaupun relatif kecil
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Besarnya pengaruh variasi perubahan
ekuitas merek, kualitas pelayanan dan metode VMI – rantai suplai terhadap setiap
variasi perubahan loyalitas pelanggan produk BS-Ind adalah relatif kecil hanya
0.162 (nilai R2
 = 0.162). Nilai determinasi 16.2 % adalah kategori yang rendah. 
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