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ABSTRAK

Heru Mulyanto, Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Komitmen
Kerelasian dan Implikasinya pada Motivasi Berpindah yang Berdampak
pada Loyalitas Peritel Furnitur di Jabodetabek, dibawah bimbingan Prof.
Dr. Ir. H. Eddy Jusuf, Sp., M.Si., M.Com dan Prof. Dr. Dra. Hj. Umi
Narimawati, SE, M.Si.

Penelitian bertujuan untuk mengetahui, menguji dan menganalisis
deskripsi dan pengaruh persepsi nilai pasca-pembelian, kepuasan dan
kepercayaan terhadap komitmen kerelasian serta implikasinya pada
motivasi berpindah yang berdampak pada loyalitas peritel furnitur di
Jabodetabek.

Penelitian menggunakan metode descriptive dan explanatory survey
sehingga penelitian bersifat deskriptif dan verifikatif, yaitu mengumpulkan,
menyajikan, menganalisis dan menguji hipotesis untuk mendapatkan
kesimpulan dan saran. Penelitian dilakukan pada industri furnitur di
Jabodetabek dengan sampel penelitian sebanyak 375 peritel diwakili
pemilik atau penanggung jawab dari total 1.533 populasi. Data penelitian
diperoleh dari kuesioner 7 poin skala ordinal. Structural Equation
Modelling (SEM) menggunakan software Lisrell Versi 8.85 digunakan
untuk analisis karena kemampuannya dalam menguji seluruh variabel
beserta dimensi atau indikator secara bersamaan dalam sebuah model.

Penelitian menghasilkan model penelitian yang telah memenuhi uji
kelayakan model yaitu memenuhi the goodness of an econometric model
atau karakteristik yang diharapkan. Persepsi nilai pasca-pembelian peritel
cukup baik sampai dengan sangat baik. Tingkat kepuasan peritel tidak
puas sampai dengan cukup puas. Kepercayaan peritel sedang sampai
dengan sangat tinggi. Komitmen peritel tinggi sampai dengan sangat
tinggi. Motivasi berpindah peritel lemah sampai dengan kuat. Loyalitas
peritel sedang sampai dengan sangat tinggi. Analisis inferensial
menghasilkan temuan bahwa persepsi nilai pasca-pembelian berpengaruh
signifikan terhadap komponen kualitas kerelasian yang terdiri dari
kepuasan, kepercayaan dan komitmen kerelasian dengan arah positif.
Kepuasan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap komitmen
kerelasian dengan arah positif. Komitmen kerelasian berpengaruh
signifikan kuat terhadap motivasi berpindah dengan arah negatif. Motivasi
berpindah berpengaruh signifikan sangat kuat terhadap loyalitas peritel
dengan arah negatif.

Kata kunci:

Manajemen & Organisasi, Manajemen Pemasaran, Perilaku Konsumen,
Pemasaran Kerelasian, Persepsi Nilai Pasca-Pembelian, Kualitas
Kerelasian, Kepuasan, Kepercayaan, Komitmen, Motivasi Berpindah,
Loyalitas



ABSTRACT

Heru Mulyanto, Analysis of Factors Affecting Relationship Commitment
and Its Implication on Motivation to Switch that Impacting on Furniture
Retailer Loyalty in the Jabodetabek, under the guidance of Prof. Dr. Ir. H.
Eddy Yusuf, Sp., M.Sc., M.Kom and Prof. Dr. Dra. Hj. Umi Narimawati,
SE, M.Sc.

The purpose of this study is to investigate, test and analyze the
description and the influence of post-purchase perception value,
satisfaction and trust toward relationship commitment as well as its
implication on motivation to switch that impacting on furniture retailer
loyalty in the Jabodetabek.

The study was conducted by survey method of descriptive and
explanatory. Type of this research are descriptive and verification, namely
collecting, presenting, analyzing and testing hypotheses to produce
conclusions and suggestions. The study was conducted in the furniture
industry with research subjects owner or manager of the furniture retailer
in the Jabodetabek. Study sample as many as 375 retailers of the total
population of 1533 retailers. The research data were obtained using a
closed questionnaire which has a 7-point Likert’s scale. Structural equation
modeling (SEM) was used to test the model and analyze the influence
between variables that it has the ability to test variables, dimensions and
indicators simultaneously.

The model proposed has met the test model and feasibility studies
have shown that the model meets the goodness of an econometric model
or the expected characteristics. Post-purchase perceptions value of
retailer from moderate to very good. Retailer satisfaction levels from
dissatisfied to satisfied. Retailers have moderate trust to very high.
Retailers have a high commitment to very high. Retailers motivation to
switch from weak to strong. Retailers loyalty are moderate to very high.
Inferential analysis produced the findings that post-purchase perception
value have a significant effect on relationship quality consisting of
satisfaction, trust, and commitment in a positive direction. Satisfaction and
trust have a significant effect on relationship commitment in a positive
direction. Relationship commitment has a significant effect on motivation to
switch in negative direction. Motivation to switch have a significant effect
on loyalty in a negative direction.

Key words:

Management & Organization, Marketing Management, Consumer
Behavior, Relationship Marketing, Post-Purchase Perception Value,
Relationship Quality, Satisfaction, Trust, Commitment, Motivation to
Switch, Loyalty
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Kekuatan sumber daya manusia, globalisme, keanekaragaman
budaya, kecepatan perubahan, kontrak psikologi dan teknologi baru
termasuk komunikasi, sosial, politik dan ekonomi menuntut organisasi
untuk dapat beradaptasi dengan setiap perubahan yang terjadi.
Kebutuhan ide-ide baru dalam pengelolaan organisasi yang baik untuk
mencapai tujuan yang telah ditetapkan semakin meningkat. Tujuan
tersebut hanya dapat dicapai apabila organisasi memiliki kemampuan di
bidang manajemen yang oleh Bateman dan Snell (2008: 10) disebut
sebagai proses bekerja dengan orang dan sumber daya untuk mencapai
tujuan organisasi. Sayangnya, belum semua organisasi mampu
memanfaatkan peran manajemen yang begitu sentral dalam hal
perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan dan pengendalian serta
penggunaan sumber daya.

Setiap organisasi mulai lingkup internasional, nasional, regional,
sampai dengan lokal dan setiap bentuk organisasi mulai dari non-profit
seperti pemerintah, lembaga swadaya masyarakat dan organisasi sosial
lain  maupun organisasi profit seperti perbankan, manufaktur,
perdagangan dan lain-lain selalu membutuhkan manajemen. Manajemen
juga dibutuhkan pada setiap jenjang manajerial organisasi (Weihrich dan

Koontz, 2005: 5) tidak terkecuali perusahaan dalam industri furnitur.



Manajemen diperlukan organisasi untuk melaksanakan fungsi
berkesinambungan mulai perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan
sampai dengan pengendalian. Semua fungsi berjalan bersamaan dan
berlaku di setiap area fungsi organisasi seperti pemasaran, keuangan,
sumber daya manusia dan produksi dimana masing-masing area
fungsional saling berkoordinasi. Namun demikian, masih banyak
organisasi yang belum mampu menerapkan manajemen dengan baik.

Ketika bersinggungan dengan pihak eksternal mengenai penjualan
produk maka area fungsional pemasaran memiliki tanggung jawab paling
besar untuk memastikan bahwa produk yang dijual dapat diterima dan
diminati oleh konsumen. Area fungsional pemasaran harus
mengembangkan paradigma pemasaran dengan memperhatikan
persaingan yang ada, pasar sasaran, perilaku konsumen yang dibidik dan
regulasi atau peraturan. Manajemen pemasaran yang tepat menjadi
penentu dapat tidaknya suatu usaha bertahan ditengah persaingan yang
makin tajam di era globalisasi saat ini.

Manajemen pemasaran yang belum terintegrasi dengan baik
memunculkan kesadaran berbagai negara akan pentingnya perubahan
paradigma pemasaran. Sistem perdagangan yang semula cenderung
proteksionisme dengan pengenaan tarif untuk menghambat masuknya
barang dan melindungi produk dalam negeri dirasakan tidak lagi efisien.
Hal ini mendorong terbentuknya GATT (General Agreement on Tariffs and
Trade) pada tahun 1947 yang bertujuan mengurangi hambatan tariff,

pembatasan jumlah (kuota) perdagangan dan subsidi. Tanggal 1 Januari



1995 dibentuk WTO (World Trade Organization) untuk menggantikan
kedudukan GATT dan memayungi perjanjian serta mengatur perdagangan
dunia dimana Indonesia menjadi salah satu anggotanya.

Lambatnya kesepakatan di antara negara-negara anggota WTO
khususnya mengenai subsidi produk pertanian dan keengganan
penurunan tarif bea masuk mendorong perundingan tingkat bilateral dan
regional. Perundingan banyak berkaitan dengan kerjasama ekonomi
khususnya perdagangan bebas atau Free Trade Area (FTA) seperti
European Union (EU), North America Free Trade Area (NAFTA), dan
ASEAN Free Trade Area (AFTA). Kerjasama ekonomi tersebut
dimaksudkan untuk meningkatkan daya saing baik secara individual
maupuan secara bersama-sama dengan menyatukan kekuatan untuk
meningkatkan posisi tawar (bargaining power) dalam persaingan di pasar
bebas.

Indonesia berupaya menciptakan daya saing guna mendorong
integrasi perekonomian Indonesia menuju perekonomian global sesuai
Undang-Undang Dasar Republik Indonesia tahun 1945 khususnya Pasal
33 sebagai landasan normatif utama. Upaya tersebut diwujudkan dalam
bentuk kerjasama baik regional maupun bilateral. Kerjasama ekonomi
regional diwujudkan dalam bentuk ASEAN Free Trade Area (AFTA).
Kerjasama ekonomi bilateral dilakukan dengan Jepang dalam kerangka
Free Trade Area (FTA) yang disebut Indonesia-Japan Economic
Partnership Agreement (IJEPA) dan ditandatangani pada tanggal 20

Agustus 2007 serta implementasinya dimulai (entry to force) tanggal 1 Juli



2008. Kerjasama ekonomi bilateral dengan Jepang dilakukan Indonesia
mengingat Jepang merupakan negara tujuan ekspor utama Indonesia
dengan penyerapan sekitar 20% dari seluruh produk ekspor Indonesia.

Kerjasama ekonomi yang dilakukan Indonesia membuahkan hasil
yaitu peningkatan daya saing global. Setelah mengalami penurunan
peringkat dari peringkat 54 pada periode 2007-2008 menjadi peringkat 55
pada periode 2008-2009, daya saing global Indonesia naik satu tingkat ke
peringkat 54 pada periode 2009-2010 dengan indeks daya saing global
sebesar 4,26 (World Economic Forum: The Global Competitiveness
Report 2009-2010). Pada periode berikutnya, daya saing global Indonesia
naik 10 tingkat sehingga berada di peringkat 44 dengan indeks daya saing
global sebesar 4,43 (World Economic Forum: The Global Competitiveness
Report 2010-2011). Lima peringkat teratas daya saing global ditempati
oleh Swiss, Swedia, Singapura, Amerika dan Jerman.

Peningkatan 10 peringkat daya saing global menunjukkan loncatan
perbaikan kondisi ekonomi yang luar biasa. Namun demikian, Indonesia
belum sepenuhnya mampu bersaing dengan negara lain. Di tingkat Asia,
daya saing global Indonesia masih lebih rendah dari Jepang, Hongkong,
Taiwan, Saudi Arabia, Uni Emirat Arab, Cina, dan Bahrain. Di tingkat Asia
Tenggara, daya saing global Indonesia masih dibawah Singapura yang
berada di peringkat 3, Malaysia di peringkat 26, Brunei Darussalam di
peringkat 28, dan Thailand di peringkat 38.

Untuk memperoleh kedaulatan ekonomi, maka setiap kegiatan

perekonomian didasarkan pada Undang-Undang Dasar Republik



Indonesia tahun 1945 khususnya Pasal 33 sebagai landasan normatif
utama. Pembangunan ekonomi nasional didasarkan pada prinsip
demokrasi yang mampu menciptakan terwujudnya kedaulatan ekonomi
Indonesia. Sebagai turunannya, sesuai amanat konstitusi maka
dibentuklah Undang-Undang Nomor 5 Tahun 1999 tentang Larangan
Praktek Monopoli dan Persaingan Usaha Tidak Sehat dan Undang
Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen sebagai
landasan normatif dalam kegiatan perekonomian.

Undang-Undang Nomor 5 Tahun 1999 menjadi landasan normatif
dalam rangka menghindari pemusatan kekuatan ekonomi dan mencegah
penguasaan sumber daya ekonomi pada kelompok tertentu dalam
berbagai bentuk monopoli, monopsoni dan bentuk pasar lainnya.
Meskipun demikian, praktek-praktek monopoli dan persaingan usaha tidak
sehat masih saja terjadi.

Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 menjadi landasan normatif
dalam rangka melindungi kepentingan konsumen diperkuat dengan
Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 58 tahun 2001 tentang
Pembinaan dan Pengawasan Penyelenggaraan Perlindungan Konsumen.
Adanya undang-undang dan peraturan tersebut pada prakteknya belum
sepenuhnya membuat kepentingan konsumen terlindungi.

Undang-Undang Dasar 1945, Undang-Undang Nomor 5 tahun 1999
dan Undang-Undang Nomor 8 tahun 1999 sebagai landasan normatif
membawa implikasi pada kegiatan pemasaran. Pola pikir pemasaran

berubah dari pemasaran transaksi yang menurut Bone (2007: 24) semata-



mata berlandaskan kompetisi dan konflik menjadi pemasaran kerelasian
yang berlandaskan hubungan saling ketergantungan, saling
menguntungkan dan kerjasama. Pentingnya pemasaran kerelasian
dikemukakan oleh Sheth dan Parvatiyar (2001: 4) bahwa konsep
pemasaran kerelasian merupakan paradigma baru dalam pemasaran
dimana membangun dan mengelola kerelasian merupakan pendekatan
terdepan dalam praktek pemasaran modern. Pemasaran kerelasian
diawali dengan pengenalan perilaku pelanggan dalam membentuk hirarki
nilai, keinginan, dan kebutuhan dilanjutkan dengan upaya memberikan
kepuasan kepada pelanggan serta menjaga relasi dengan pelanggan
untuk mendapatkan loyalitas pelanggan.

Implementasi landasan normatif dalam kegiatan pemasaran memiliki
nilai penting dalam melindungi industri dalam negeri termasuk industri
furnitur. Hal ini didasari kenyataan bahwa daya saing global Indonesia,
belum mampu mengangkat perdagangan produk furnitur Indonesia di
pasar international. Neraca perdagangan Indonesia-Jepang dari tahun
2000 sampai dengan tahun 2008 yang cenderung meningkat dan selalu
surplus untuk Indonesia, masih didominasi produk migas, logam dan
mineral serta hanya sedikit jumlah ekspor furnitur. Menurut data Global
Trade Atlas (2008), meskipun terjadi peningkatan nilai ekspor furnitur
Indonesia dari 0,3 miliar dollar AS pada tahun 1998 menjadi 1,75 miliar
dollar AS pada tahun 2007 tetapi di pasar internasional masih dibawah

negara lain yaitu China yang menempati peringkat pertama dengan nilai



penjualan sebesar 22,36 miliar dolar AS, disusul Italia 13 miliar dollar AS,
Jerman 10,69 milliar dollar AS, dan Amerika 6,86 miliar dollar AS.

Rendahnya nilai ekspor dan tingginya persaingan produk furnitur di
pasar internasional membuat sebagian besar produk furnitur Indonesia
dipasarkan di dalam negeri sehingga persaingan pemasaran produk
furnitur di pasar domestik meningkat. Peningkatan persaingan produk
furnitur di dalam negeri juga dipicu bertambahnya jumlah produsen dan
output produk furnitur dalam negeri. Menurut Laporan Bulanan Data
Statistik Ekonomi BPS Edisi 10 Maret 2011, industri Furnitur dan
pengolahan lainnya terus mengalami peningkatan kecuali pada triwuan I-
2010. Pada triwulan 111-2009 terjadi peningkatan sebesar 3,62%; triwulan
IV-2009 sebesar 3,36%; triwulan 1-2010 sebesar -2,47%; triwulan 11-2010
sebesar 3,68%; triwulan I11-2010 sebesar 0,15%; dan triwulan IV-2010
sebesar 2,03%. Peningkatan tersebut masih ditambah output dari unit
usaha Furnitur dan Pengolahan Lainnya dalam kelompok Industri Kecil
dan Kerajinan Rumah Tangga.

Persaingan pasar furnitur di dalam negeri semakin tajam dengan
masuknya produk furnitur dari luar negeri, antara lain Powell Furniture,
KidKraft New Furniture, Nexera Furniture, GuideCraft USA, RTA Furniture
Company, Elite Products, Modus Furniture International dan lain-lain.
Produk furnitur China merupakan produk asing pesaing utama produk
furnitur Indonesia di dalam negeri. Menurut data Asosiasi Industri
Permebelan dan Kerajinan Indonesia (Asmindo) tahun 2009, Indonesia

mengalami defisit neraca perdagangan furnitur dengan China. Ekspor



furnitur Indonesia ke China selalu lebih kecil daripada impor furnitur
Indonesia dari China. Nilai ekspor furnitur Indonesia ke China mengalami
penurunan dari 14 juta dolar AS pada tahun 2004 menjadi 8 juta dolar AS
pada tahun 2009 sementara impor furnitur Indonesia dari China justru
mengalami peningkatan dari 40 juta dolar AS pada tahun 2004 menjadi 80
juta dolar AS pada tahun 2009. Nilai tersebut belum termasuk impor ilegal
dari China yang diperkirakan mencapai 60 juta dolar AS. Dari potensi
pasar furnitur dalam negeri yang mencapai 500 juta dolar AS, riilnya
sudah terlayani 400 juta dolar AS dan 40 persen diantaranya dikuasai
produk furnitur asing khususnya dari China. Persaingan menjadi semakin
ketat dengan diberlakukannya perjanjian Asean-China Free Trade Area
(ACFTA) sejak 1 Januari 2010 yang membuka peluang makin
membanijirnya produk-produk furnitur dari China.

Pasar furnitur di Jabodetabek memiliki tingkat persaingan yang tidak
jauh berbeda dengan kondisi nasional. Berdasarkan data Pusdatin
Depperin (2010), terdapat 398 perusahaan furnitur di Jabodetabek yang
terdaftar di Departemen Perindustrian terbagi dalam lima kategori yaitu
furnitur kayu, logam, plastik, rotan-bambu, dan kategori lain-lain. Sebagian
besar pabrik berada di Jawa Barat yang membuat furnitur dari kayu.
Jumlah perusahaan furnitur tersebut masih ditambah dengan perusahaan
yang tidak terdaftar yaitu dalam kategori home industri sehingga jumlah
output produk furnitur semakin banyak.

Menurut Laporan Bulanan Data Sosial Ekonomi BPS Edisi Juli 2011,

Indeks Tendensi Konsumen (ITK) di Jabodetabek pada triwulan 1V-2010



sebesar 101,09, artinya kondisi ekonomi konsumen membaik karena
adanya peningkatan pendapatan rumah tangga. Di sisi lain, pengaruh
inflasi terhadap konsumsi makanan sehari-hari dan konsumsi beberapa
komoditi makanan maupun non-makanan relatif stagnan. Pada triwulan
[-2011 dan triwulan 1l kondisi ekonomi konsumen membaik (ITK sebesar
102.42 dan 106.36) dengan tingkat optimisme yang meningkat. Perbaikan
kondisi ekonomi konsumen pada Triwulan 1-2011 dan 11-2011 terjadi
karena adanya peningkatan pendapatan, namun rencana pembelian
barang-barang tahan lama termasuk furnitur cenderung berkurang.
Tendensi turunnya pembelian barang tahan lama menjadikan persaingan
pemasaran furnitur menjadi semakin ketat apalagi produk furnitur di

Jabodetabek juga dipasok dari luar Jabodetabek.
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Gambar 1.1.

Perkembangan Indeks Tendensi Konsumen Triwulan 1-2007 Sampai
Dengan Triwulan 11-2011 Menurut BPS Juli 2011

Produk, kualitas, dan harga furnitur yang makin bervariasi membuat
persaingan pemasaran furnitur di Jabodetabek makin tinggi. Menurut

Indrajit dan Djokopranoto (2006: 15), ketika konsumen memiliki banyak
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pilihan produk dengan kualitas beragam dan harga yang bervariasi maka
produk yang mempunyai nama (brand) kuat tidak lagi bisa mendikte
konsumen untuk tergantung dan mencari produk tersebut. Peluang untuk
mendapatkan konsumen terbuka bagi semua pemasok karena konsumen
lebih leluasa memilih produk furnitur yang diinginkan. Keputusan
pembelian konsumen akhir tidak lagi bergantung pada merek tertentu
tetapi lebih banyak dipengaruhi informasi dan bujukan peritel.

Konsumen membeli furnitur melalui peritel sedangkan peritel
membeli kepada pemasok. Peritel merupakan pelanggan bagi pemasok
furnitur sebagaimana dikemukakan oleh Berman dan Evans (2009: 10)
yang menyatakan bahwa peritel berlaku sebagai pelanggan bisnis yang
membeli barang dari pemasok untuk dijual kembali kepada konsumen
akhir. Menurut Indrajit dan Djokopranoto (2006: 15), posisi peritel yang
menghubungkan pemasok (manufaktur atau distributor) dengan
konsumen membuat peritel memiliki keleluasaan dan berkuasa untuk
menjual dan memajang produk yang diinginkan. Peritel cenderung
membeli produk yang dapat segera dijual kembali untuk mendapatkan
laba sehingga peritel mudah berganti pada pemasok yang memberikan
nilai manfaat tinggi. Perpindahan pembelian yang dilakukan oleh peritel
merupakan indikasi rendahnya loyalitas peritel. Hal itu terjadi karena
kurangnya komitmen dari para peritel untuk menjaga, memastikan dan
memelihara kelangsungan kerjasama jangka panjang.

Peluang untuk mendapatkan konsumen yang semakin besar terbuka

bagi setiap perusahaan yang mereknya masih kurang terkenal karena
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terjadi penurunan kinerja merek pada beberapa perusahaan ternama.
Salah satu penurunan kinerja merek ditunjukkan oleh Solid Furnitur,

dimana datanya adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1.
Kinerja Merek Solid Furnitur
Parameter 2003 2004 2005 2006 2007
Top of Mind (TOM) 0,2% 0,3% 1,3% 1,1% 0,8%
Last Usage 2,1% 2,9% 4,1% 3,8% 2,6%
Future Intention (FI) 2,0% 4,0% 3,8% 2,9% 2,4%
Top Brand Index 1,3% 2,2% 2,9% 2,4% 1,8%

Sumber: Frontier Consulting Group, 2007.
Loyalitas yang rendah juga ditunjukkan oleh penurunan penjualan
Produk Olympic Jenis Lemari Pakaian tahun 2004 sampai dengan 2007

sebagaimana tabel berikut:

Tabel 1.2.
Penjualan Produk Olympic Jenis Lemari Pakaian di Indonesia Tahun
2004-2007
Produk Uni Produk Terjual
Kode Produk Deskripsi 2004 2005 2006 2007
Lemari Pakaian Besar Tiga
LPB-4205A Pintu 4205A 13.130 10.016 3.665 2.991
LPB-5405 |-eMari Pakaian BesarTiga | 1) g45 | 14416 | 4676 | 6.211
Pintu 5405
LPB-544g |-eMari PakaianBesarTiga | g 210 | 11197 | 4883 | 6.122
Pintu 5448
Lemari Pakaian Sedang
LPS-4205A |0 - bt 4205A 38.130 | 30.739 8.072 6.340
Lemari Pakaian Sedang
LPS-5405 |0 bint 5405 27.457 | 21.129 6.827 8.018
Lemari Pakaian Sedang
LPS-5448 |3 Dinty 5448 5448 15.574 | 15.850 6.558 8.045
TOTAL 118.843 | 103.347 | 34.681 | 37.727

Sumber: Executive Information System Marketing Olympic, 2007.
Kondisi yang sama dialami oleh Ligna Furnitur dimana kinerja tahun

2003 sampai dengan tahun 2007 cenderung mengalami penurunan.
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Penurunan kinerja merek perusahaan furnitur salah satunya terlihat dari

data kinerja Ligna Furnitur sebagai berikut:

Tabel 1.3.
Kinerja Merek Ligna Furnitur
Parameter 2003 2004 2005 2006 2007
Top of Mind (TOM) 25,0% 25,1% 18,3% 12,6% 11,7%
Last Usage 21,1% 18,4% 12,1% 10,3% 7,7%
Future Intention (FI) 24,3% 20,0% 13,7% 10,7% 14,7%
Top Brand Index 23,6% 21,6% 15,1% 11,3% 11,5%

Sumber: Frontier Consulting Group, 2007.

Gambaran adanya kecenderungan motivasi berpindah dan loyalitas
yang menurun salah satunya terjadi karena kepuasan konsumen terhadap
kualitas, nilai, perbandingan dengan merek lain dan ekspektasi yang
cenderung turun. Turunnya kepuasan konsumen tergambar pada data
indeks kepuasan terhadap furnitur merek Solid berikut:

Tabel 1.4.
Kepuasan Konsumen Furnitur Merek Solid

Parameter Kepuasan 2005 2006
Kepuasan terhadap kualitas produk 3.596 3.589
Kepl_Jasan terhe_lda_p harga berdasarkan 3.909 3.495
kualitas yang diterima
P.ersep_3| tingkat ke_ba|kan secara keseluruhan 3627 3589
dibanding merek lain
Kemampuan merek memenuhi ekspektasi 3.427 3122

pelanggan di masa mendatang
Total skor kepuasan 3.631 3.445

Sumber: SWA No. 20/XXII/1" September — 4 Oktober 2007

Menghambat perpindahan pembelian dan menjaga loyalitas peritel
semakin penting bagi pemasok karena sampai batas tertentu peritel dapat
mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen akhir. Oleh karena itu
pemasok furnitur seperti PT Bostinco, PT Cahaya Multi Intraco, PT Inkha

Belyan International dan CV Krakatau Putra lebih banyak memasarkan
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produk kepada peritel sebagai konsumen bisnis sedangkan pemasaran
langsung ke konsumen akhir hanya dilakukan pada saat pameran.

Kendala yang dihadapi pemasok dalam memasarkan produk kepada
peritel memiliki kesamaan yaitu dalam mempertahankan peritel yang
memiliki kencenderungan mencari varia