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Abstract

In the digital era, FIFGROUP must meet customer expectations
with fast service. This study analyzes the impact of service
complaints on customer loyalty using Smart PLS and Fishbone
Diagram for identifying key factors. The research employs a
quantitative design with a survey approach to assess the impact of
product and service quality on Spektra customer loyalty at
FIFGROUP. Utilizing a sample of 100 respondents from
Kranggan Cibubur, the study gathers in-depth data through
questionnaires and observations. The research procedure involves
a two-way model to analyze variable relationships, validity,
reliability, and mediation effects, with Fishbone Diagram for
identifying and prioritizing main problem causes at FIFGROUP.
Improvement in product quality (coefficient 0.261; T-statistic
2.902) and service (coefficient 0.206; T-statistic 2.070) at Spektra
FIFGROUP significantly enhances customer loyalty. Resource
optimization and service digitalization are crucial for long-term
effectiveness.

Abstrak

Dalam era digital, FIFGROUP harus memenuhi ekspektasi
pelanggan dengan layanan cepat. Penelitian ini menganalisis
dampak keluhan layanan terhadap loyalitas pelanggan. Riset ini
menganalisis dampak keluhan layanan terhadap loyalitas
pelanggan FIFGROUP, menggunakan Smart PLS dan fishbone
diagram untuk identifikasi faktor utama. Penelitian ini
menggunakan desain kuantitatif dengan pendekatan survei untuk
menganalisis dampak kualitas produk dan layanan terhadap
loyalitas pelanggan Spektra di FIFGROUP. Menggunakan sampel
100 responden dari Kranggan Cibubur dan instrumen kuesioner
serta observasi untuk data mendalam. Prosedur penelitian
menggunakan model dua arah untuk menganalisis hubungan
variabel, validitas, reliabilitas, dan efek mediasi, dengan Fishbone
Diagram untuk identifikasi dan prioritisasi penyebab masalah
utama di FIFGROUP. Peningkatan kualitas produk (koefisien
0,261; T-statistik 2,902) dan layanan (koefisien 0,206; T-statistik
2,070) di Spektra FIFGROUP secara signifikan meningkatkan
loyalitas pelanggan. Optimalisasi sumber daya dan digitalisasi
layanan perlu diperhatikan untuk efektivitas jangka panjang.
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1. Pendahuluan

Dalam era globalisasi dan digitalisasi yang terus berkembang, kebutuhan akan layanan
yang cepat dan efisien menjadi semakin mendesak di berbagai sektor industri, termasuk
pembiayaan ritel melalui perbankan [1], [2]. Konsumen modern tidak hanya mengharapkan
produk yang berkualitas, tetapi juga menuntut pelayanan yang optimal sebagai bagian dari
pengalaman mereka [3]-[5]. Permintaan yang tinggi untuk produk elektronik telah
menciptakan peluang bisnis yang sangat menguntungkan bagi perusahaan. Banyak
perusahaan ritel elektronik berlomba-lomba menawarkan pelayanan terbaik kepada
konsumen, termasuk PT. Federal International Finance (FIFGROUP), yang bergerak dalam
pembiayaan ritel sepeda motor dan alat elektronik di Indonesia.

Pada tahun 2020, PT Federal International Finance (FIFGROUP) menargetkan 7 juta
pelanggan sebagai bagian dari strategi ekspansi mereka di pasar pembiayaan ritel. Target ini
meningkat signifikan pada tahun 2021, dengan sasaran 8,4 juta pelanggan, mencerminkan
peningkatan permintaan akan produk elektronik serta motor. Pada tahun 2022, target
pelanggan terus bertambah menjadi 8,6 juta, menunjukkan keberhasilan FIFGROUP dalam
menarik minat konsumen serta pertumbuhan yang konsisten. Peningkatan jumlah pelanggan
ini mencerminkan kemampuan perusahaan dalam merespons kebutuhan pasar yang terus
berkembang, khususnya dalam situasi pandemi, di mana pembiayaan produk elektronik
seperti yang disediakan melalui layanan Spektra menjadi semakin penting bagi konsumen
[6]. Namun, dengan pertumbuhan yang pesat ini, tantangan untuk menjaga kepuasan
pelanggan juga meningkat, sehingga FIFGROUP perlu memastikan kualitas layanan tetap
terjaga untuk memenuhi harapan konsumen.

Melihat kebutuhan produk elektronik yang meningkat selama pandemi, FIFGROUP
berinovasi dengan memperkenalkan layanan pembiayaan multiproduk bernama Spektra,
yang menyediakan pembiayaan untuk produk seperti laptop, Smartphone, AC, TV, dan
kulkas [7]. Namun, meskipun jumlah pelanggan terus meningkat, potensi keluhan terhadap
layanan Spektra juga ada. Laporan keluhan untuk periode Agustus 2022 menunjukkan
bahwa meskipun Spektra berhasil menarik banyak pelanggan, ada aspek layanan yang perlu
ditingkatkan untuk menjaga kepuasan pelanggan. Keluhan yang diterima oleh PT Federal
International Finance (FIFGROUP) pada bulan Agustus 2022 didominasi oleh masalah
pelayanan yang lamban. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar layanan yang diberikan
tidak memenuhi harapan konsumen [8]. Salah satu penyebab utamanya adalah jumlah
pekerja yang tidak sebanding dengan jumlah konsumen, sehingga waktu yang dibutuhkan

untuk menangani setiap konsumen menjadi lebih lama. Selain itu, keluhan terbanyak kedua
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berkaitan dengan miskomunikasi, yang disebabkan oleh kurangnya dukungan komunikasi
nonverbal dalam interaksi antara customer service dan konsumen, sehingga pesan yang
disampaikan sering kali tidak diterima dengan baik [9]. Dampak dari masalah ini juga
terlihat dalam penilaian aplikasi FIFGROUP CUSTOMER di perangkat iOS, yang hanya
mendapatkan rating 1,9 di App Store. Berdasarkan wawancara dengan tiga orang customer
service di wilayah layanan Kranggan Cibubur, diketahui bahwa tingginya volume keluhan
membuat satu orang customer service harus menangani hingga 450 keluhan pelanggan
dalam satu minggu, atau sekitar 75 keluhan setiap harinya. Kondisi ini menuntut perusahaan
untuk meningkatkan kualitas dan pelayanan yang diberikan kepada konsumen.

Studi mengenai keluhan layanan dapat mengarah pada loyalitas pelanggan melalui
kualitas produk dan kualitas layanan yang diterapkan. Studi kualitas produk terhadap dengan
nilai estimasi sebesar 0,215. Berdampak signifikan [10]. Studi ini koefisien 0,466 dengan T-
statistik 10,419 dengan signifikansi 0,000 terhadap loyalitas pelanggan [11]. Studi dengan
original sampel sebesar 0,599 dan nilai T- statistik sebesar 8,526 dengan signifikansi sebesar
0,000 [12]. Studi ini dengan keandalan sebesar 0,933 dengan T-statistik sebesar 2,970
dengan signifikansi 0,003 [13]. Studi dampak sebesar 0,626 secara total dengan determinasi
sebesar 77,6% [14]. Studi port kualitas layanan menunjukkan nilai determinasi 0,625 [15].
Studi ini dengan signifikansi 0,000 [16]. Studi ini dengan koefisien determinan sebesar 0,96
[17]. Studi ini membuktikan T- statistik sebesar 7,11 [18]. Studi ini dengan nilai tingkat
signifikansi 0,048 [19].

Studi yang ada menyatakan kurangnya analisis akar masalah secara mendalam tentang
bagaimana keluhan layanan spesifik, seperti pelayanan lamban dan miskomunikasi,
mempengaruhi loyalitas pelanggan di FIFGROUP, terutama dalam konteks peningkatan
jumlah pelanggan dan kebutuhan layanan yang lebih baik selama pandemi.

Penelitian ini menawarkan kontribusi baru dengan menganalisis secara spesifik
dampak keluhan layanan, seperti pelayanan lamban dan miskomunikasi, terhadap loyalitas
pelanggan di FIFGROUP. Pendekatan ini dilakukan dalam konteks peningkatan jumlah
pelanggan yang signifikan selama pandemi, yang belum dieksplorasi secara mendalam
dalam studi sebelumnya menggunakan SMART- PLS untuk menganalisa outer model dan
inner model dengan pengembangan akar masalah menggunakan fishbone diagram. Fishbone
diagram ini sebagai kebaruan riset, karena mampu Fishbone diagram digunakan untuk
menganalisis masalah di PT FIFGROUP dengan mengidentifikasi penyebab dalam kategori

Man, Money, Material, Machine, Method, dan Mother Nature. Ini membantu mengatasi
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masalah spesifik di setiap lokasi, meningkatkan efisiensi operasional, dan merancang solusi
efektif untuk memperbaiki kualitas layanan di berbagai cabang [20], [21].

Tujuan riset ini adalah untuk menganalisis secara mendalam dampak keluhan layanan,
terutama terkait pelayanan lamban dan miskomunikasi, terhadap loyalitas pelanggan di PT.
Federal International Finance (FIFGROUP) dengan menggunakan uji Smart PLS dengan
metodologi penyelesaian akar masalah menggunakan fishbone diagram. Melalui analisis ini,
riset ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan
loyalitas pelanggan, serta menentukan kekuatan hubungan antar variabel yang diukur.

Hasil dari uji Smart PLS akan memberikan pemahaman yang lebih komprehensif
mengenai kontribusi masing-masing faktor terhadap loyalitas pelanggan, serta memberikan
rekomendasi untuk meningkatkan kualitas layanan dan mengurangi keluhan di masa

mendatang tentunya dengan pencarian akar masalah menggunakan fishbone diagram.

. Metode Penelitian
2.1 Desain Penelitian

Penelitian ini mengadopsi desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei
untuk menganalisis kualitas produk dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan di
Spektra yang disediakan oleh PT. Federal International Finance (FIFGROUP).
2.2 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan layanan
Spektra dari pembiayaan milik FIFGROUP di area Kranggan Cibubur. Namun, karena
jumlah populasi tersebut tidak diketahui secara pasti dan lengkap, penelitian ini
menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode convinience sampling untuk
menentukan sampel [22]. Dalam penelitian ini, teknik ini dipilih karena populasi yang
diteliti hanya sebagian, bukan keseluruhan, dengan fokus pada konsumen Spektra di area
Kranggan Cibubur. Untuk menentukan jumlah sampel, metode Structural Equation
Modeling (SEM) digunakan, dengan minimum 100 responden, sesuai dengan pedoman yang
menyatakan bahwa jumlah sampel ideal adalah 5 hingga 10 kali jumlah indikator yang
digunakan dalam penelitian.
2.3 Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian ini dirancang untuk mengumpulkan data mengenai kepuasan
pelanggan dan efektivitas pelayanan dari layanan Spektra di PT Federal International
Finance (FIFGROUP) dengan menggunakan dua metode utama: penyebaran kuesioner dan

observasi. Kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden mencakup aspek kepuasan
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pelanggan, kualitas layanan, dan respons terhadap komplain, dirancang secara sistematis
untuk memperoleh data kuantitatif yang relevan. Data observasi melengkapi kuesioner
dengan memberikan wawasan mendalam tentang frekuensi dan sifat komplain yang diterima
selama periode 2022. Kombinasi data kuantitatif dari kuesioner dan data kualitatif dari
observasi diharapkan memberikan gambaran menyeluruh mengenai performa layanan
Spektra dan area yang perlu diperbaiki, serta menghasilkan rekomendasi berbasis data untuk
perbaikan layanan dan strategi manajemen di FIFGROUP.

2.4 Kerangka Berpikir Penelitian dan Hipotesis

Kualitas Produk |~

Loyalitas
Pelanggan (Y)
Kualitas Layanan T
(X2)

Gambar 1. Kerangka Berpikir Penelitian
(Sumber: [23]-[25])

Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Studi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai estimasi sebesar
0,215. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruhnya positif, dan nilai p yang signifikan
mengindikasikan bahwa pengaruh tersebut signifikan [10]. Studi ini menunjukkan koefisien
0,466 dengan T-statistik 10,419 dengan signifikansi 0,000 terhadap loyalitas pelanggan
dengan kontribusi determinasi 83,4% [11]. Studi kualitas produk dengan original sampel
sebesar 0,599 dan nilai T- statistik sebesar 8,526 dengan signifikansi sebesar 0,000 [12].
Studi ini dengan keandalan sebesar 0,933 dengan T-statistik sebesar 2,970 dengan
signifikansi 0,003 [13]. Studi dampak ini sebesar 0,626 secara total dengan determinasi
sebesar 77,6% [14] (Gambar 1).
H1: Terdapat Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan
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Studi menunjukkan pengaruh Kualitas Layanan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan
(Z) dengan nilai estimasi sebesar 0,114. Ini menunjukkan bahwa pengaruhnya positif, dan
nilai p yang signifikan mengindikasikan bahwa pengaruh tersebut signifikan [10]. Studi port
kualitas layanan menunjukkan nilai determinasi 0,625 [15]. Studi ini dengan signifikansi
0,000 [16]. Studi ini dengan koefisien determinan sebesar 0,96 [17]. Studi kualitas layanan
ini t- statistik sebesar 4,182 dengan kontribusi koefisien jalur sebesar 0,226 [26]. Studi ini
juga membuktikan T- statistik sebesar 7,11 dengan VIF 2,064 dan Q"2 sebesar 0,253 [18].
Studi ini dengan nilai determinasi 0,021 pada tingkat koefisien rata — rata 0,157 pada tingkat
signifikansi 0,048 [19] (Gambar 1).

H2: Terdapat Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan
2.5 Prosedur Penelitian

Prosedur penelitian menggunakan model dua arah untuk menentukan arah dan
kekuatan hubungan antara dua variabel bebas dan satu variabel terikat, mengingat adanya
pengaruh yang signifikan antara variabel-variabel tersebut, serta untuk mengetahui apakah
pengaruhnya positif atau negatif [26]. Pada tahap Measurement (Outer) Model, validitas
diukur dengan loading factor > 0,5, yang merupakan langkah awal dalam pengembangan
outer loading [18], [27], [28]. Reliabilitas dinilai menggunakan construct reliability dengan
nilai composite reliability > 0,5, yang sesuai untuk penelitian terbaru. Pada tahap Structural
(Inner) Model, R-Square dinilai untuk konstruk endogen dan eksogen [29], [30]. Uji
bootstrapping digunakan untuk mengevaluasi path coefficients dan specific indirect effects
sebagai indikator peran mediasi, dengan syarat T-statistics > 1,96 dan p-value < 0,05 [31].
Untuk Model Mediator, full mediation terjadi jika konstruk eksogen tidak signifikan (p-
value < 0,05) terhadap konstruk endogen tanpa mediator [32], [33].

Analisis Fishbone Diagram dimulai dengan mengidentifikasi masalah utama, yang
diletakkan di ujung kanan garis horizontal diagram [34]. Selanjutnya, bagi penyebab
masalah ke dalam kategori utama Man, Money, Material, Machine, Method, dan Mother
Nature, dan gambar garis diagonal untuk masing-masing kategori [35], [36]. Di bawah
setiap kategori, identifikasi sub-penyebab spesifik dan gambar sebagai cabang-cabang yang
mengarah ke tulang utama. Tinjau dan analisis hubungan antara penyebab utama dan sub-
penyebab untuk menemukan pola atau penyebab dominan [37], [38]. Prioritaskan penyebab
utama berdasarkan dampaknya, lalu kembangkan solusi yang ditargetkan untuk mengatasi
masalah tersebut di FIFGROUP.
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3. Hasil dan Pembahasan
3.1 Uji Outer Model
Nilai-nilai penting untuk evaluasi model pengukuran. Kualitas produk memiliki
Average Variance Extracted (AVE) sebesar 0,571, menunjukkan bahwa variabel ini
menjelaskan 57,1% variansi yang terdapat dalam indikatornya, dengan nilai discriminant
validity 0,828 yang lebih tinggi dari nilai reliabilitas komposit 0,887, mengindikasikan

validitas dan konsistensi yang baik (Gambar 2 dan Tabel 1).
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Gambar 2. Uji Corvengent Validity
(Sumber: olah data, 2023)

Tabel 1. Outer Model

/ Loyalitas

Pelanggan

Nilai Discriminant

Nilai Composite

Variabel Laten AVE Validity Reliability

Kualitas produk 0,571 0,828 0,887
Kualitas pelayanan 0,686 0,066 0,965
Loyalitas pelanggan 0,775 0,224 0,906

(Sumber: olah data, 2023)

Kualitas pelayanan menunjukkan AVE sebesar 0,686, menunjukkan penjelasan

variansi sebesar 68,6%, dengan nilai discriminant validity 0,066 yang rendah dan nilai

reliabilitas komposit 0,965, menandakan ketepatan dan konsistensi yang sangat tinggi, tetapi

nilai discriminant validity perlu diperhatikan lebih lanjut. Loyalitas pelanggan memiliki

AVE tertinggi sebesar 0,775, yang berarti variabel ini menjelaskan 77,5% variansi, dengan

nilai discriminant validity 0,224 dan nilai reliabilitas komposit 0,906, menunjukkan validitas
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dan konsistensi yang baik, meski nilai discriminant validity perlu ditingkatkan untuk hasil
yang lebih optimal.
3.2 Demografi Responden

Berdasarkan kuesioner yang disebarkan kepada konsumen Spektra di area Kranggan
Cibubur, karakteristik responden terbagi dalam beberapa kategori. Jenis kelamin
menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah perempuan, dengan 55 orang (55%),
sementara laki-laki berjumlah 45 orang (45%). Dalam hal usia, mayoritas responden berusia
20-30 tahun, yaitu 40 orang (40%), diikuti oleh responden berusia 31-40 tahun sebanyak 35
orang (35%), usia kurang dari 20 tahun sebanyak 10 orang (10%), dan usia di atas 40 tahun
sebanyak 15 orang (15%). Berdasarkan pekerjaan, distribusi responden terdiri dari
mahasiswa dan PNS/TNI/POLRI masing-masing 30 orang (30%), pegawai swasta sebanyak
25 orang (25%), serta wiraswasta sebanyak 15 orang (15%). Untuk pendapatan, mayoritas
responden memiliki pendapatan antara Rp 4.100.000 - Rp 5.000.000 per bulan, yaitu 42
orang (42%). Pendapatan responden lainnya adalah Rp 3.100.000 - Rp 4.000.000 sebanyak
20 orang (20%), lebih dari Rp 5.000.000 sebanyak 20 orang (20%), Rp 2.100.000 - Rp
3.000.000 sebanyak 15 orang (15%), dan Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 sebanyak 3 orang
(3%). Studi ini sejalan dengan Abigail dkk (2024) [39], bahwa mayoritas responden
konsumen Spektra di Kranggan Cibubur adalah perempuan berusia 24-29 tahun dengan
pendapatan bulanan antara Rp 4.000.000 - Rp 5.500.000. Ini menunjukkan bahwa target
pasar utama adalah perempuan dalam rentang usia dewasa muda hingga paruh baya yang

memiliki pendapatan menengah.

3.3 Uji Inner Model

Studi ini menyatakan kualitas produk terhadap loyalitas layanan pada FIFGROUP
bahwa memahami bagaimana persepsi nasabah terhadap produk Spektra memengaruhi
kesetiaan mereka. Kualitas produk diukur melalui item-item seperti tidak ada cacat,
keistimewaan tambahan, daya tahan produk, kesesuaian dengan kebutuhan, kualitas yang

sangat baik, dan harga yang menarik.
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Gambar 3. Uji Inner Model
(Sumber: olah data, 2023)
Tabel 2. Keputusan Hipotesis
Variabel Laten Nilai Koefisien  T- Statistik Ke_putusz_;m
Hipotesis
Kualitas Produk -> Loyalitas 0,261 2,902 Hlpotqsm 1
Pelanggan diterima
Kualitas Pelayanan -> Loyalitas 0,206 2,070 Hlpotqsm 2
Pelanggan diterima

(Sumber: olah data, 2023)

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki nilai AVE sebesar 0,571,
nilai discriminant validity 0,828, dan nilai composite reliability 0,887, yang
mengindikasikan bahwa produk Spektra dinilai sangat berkualitas oleh pelanggan. Loyalitas
pelanggan diukur melalui komitmen mereka untuk terus menggunakan layanan,
merekomendasikan produk kepada orang lain, serta berbagi pengalaman positif tentang
Spektra. Dengan nilai AVE 0,775, discriminant validity 0,224, dan composite reliability
0,906, penelitian ini menegaskan bahwa kualitas produk yang tinggi berkontribusi signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Strategi ini menunjukkan bahwa menjaga dan meningkatkan
kualitas produk Spektra secara konsisten merupakan kunci untuk membangun dan
mempertahankan loyalitas pelanggan di FIFGROUP. Hasil analisis menunjukkan bahwa
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kualitas produk memiliki koefisien sebesar 0,261 dengan nilai T-statistik 2,902, yang
mengindikasikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini
menegaskan bahwa peningkatan kualitas produk di FIFGROUP secara empiris terbukti
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan secara signifikan (Gambar 3 dan Tabel 2). Studi ini
searah dengan temuan bahwa original sampel sebesar 0,599 dan nilai T- statistik sebesar
8,526 dengan signifikansi sebesar 0,000 [12]. Studi ini dengan keandalan sebesar 0,933
dengan T-statistik sebesar 2,970 dengan signifikansi 0,003 [13].

Studi ini menyatakan hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan di
FIFGROUP, dengan fokus pada layanan Spektra. Kualitas layanan diukur melalui tiga
dimensi utama yaitu Responsiveness, Empathy, dan Assurance. Hasil menunjukkan bahwa
kualitas layanan memiliki nilai Average Variance Extracted (AVE) sebesar 0,686, nilai
Discriminant validity sebesar 0,066, dan Composite reliability sebesar 0,965, yang
menunjukkan bahwa layanan Spektra memiliki keandalan dan validitas tinggi dalam
memenuhi harapan pelanggan. Dari sisi loyalitas pelanggan, yang diukur melalui komitmen
penggunaan berkelanjutan, rekomendasi kepada orang lain, dan niat untuk selalu berbicara
positif tentang Spektra, ditemukan bahwa variabel ini memiliki AVE sebesar 0,775, nilai
Discriminant validity sebesar 0,224, dan Composite reliability sebesar 0,906. Temuan ini
mengindikasikan bahwa pelanggan yang merasakan kualitas layanan yang tinggi cenderung
lebih loyal, yang berdampak pada peningkatan retensi dan promosi layanan Spektra.

Sebagai strategi, Spektra harus terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas
layanannya, khususnya dalam hal kecepatan respon, pemahaman terhadap kebutuhan
pelanggan, dan kemampuan berkomunikasi dengan baik, untuk memastikan tingkat loyalitas
pelanggan yang tinggi dan keberlanjutan bisnis jangka panjang. Selain itu, kualitas
pelayanan juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan dengan koefisien 0,206 dan
nilai T-statistik 2,070 terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan di FIFGROUP secara empiris terbukti dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan secara signifikan (Gambar 3 dan Tabel 2). Studi ini searah dengan
temuan yang membuktikan T- statistik sebesar 7,11 dengan VIF 2,064 dan Q"2 sebesar
0,253 [18]. Studi ini dengan nilai determinasi 0,021 pada tingkat koefisien rata — rata 0,157
pada tingkat signifikansi 0,048 [19].
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Gambar 4. Fishbone Diagram Masalah Loyalitas Pelanggan di FIFGROUP
(Sumber: olah data, 2023)

Studi ini dinyatakan bahwa akar masalah yang ditemukan untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan di FIFGROUP menggunakan analisa fishbone diagram dengan Man,
Money, Material, Machine, Method, dan Mother Nature, dengan analisa berikut (Gambar
4).

1. Man (Sumber Daya Manusia)

a. Rasio jumlah pekerja tidak sebanding dengan jumlah konsumen: Tingginya volume
keluhan membuat satu orang customer service menangani hingga 450 keluhan per
minggu, menyebabkan pelayanan lambat.

b. Kurangnya pelatihan komunikasi nonverbal: Menyebabkan miskomunikasi antara
customer service dan konsumen, yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan.

2. Money (Anggaran)

a. Anggaran terbatas untuk perekrutan tambahan: Membatasi kemampuan perusahaan
untuk menambah jumlah tenaga kerja yang diperlukan untuk menangani
peningkatan jumlah pelanggan dan keluhan.

b. Biaya peningkatan teknologi dan layanan: Penambahan fitur dan perbaikan aplikasi
membutuhkan investasi yang signifikan, yang mungkin belum sepenuhnya
dialokasikan.

3. Material (Bahan/Peralatan)

a. Kurangnya alat bantu komunikasi: Tidak adanya dukungan komunikasi nonverbal
yang memadai dalam interaksi customer service dengan konsumen, sehingga
terjadi miskomunikasi.

b. Kualitas aplikasi mobile yang rendah: Aplikasi FIFGROUP CUSTOMER hanya
memiliki rating 1,9 di App Store, menunjukkan bahwa kualitas aplikasi tidak
memadai untuk mendukung layanan.

4. Machine (Mesin/Teknologi)
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a. Sistem layanan lambat atau kurang optimal: Sistem yang digunakan untuk
menangani keluhan mungkin tidak efisien, sehingga memperpanjang waktu
penyelesaian masalah.

b. Keterbatasan teknologi untuk memantau keluhan secara real-time: Membatasi
kemampuan perusahaan untuk merespons keluhan secara cepat dan tepat.

5. Method (Metode)

a. Prosedur penanganan keluhan yang tidak efisien: Proses penanganan keluhan yang
tidak terstruktur dengan baik dapat memperlambat respons terhadap konsumen.

b. Kurangnya standardisasi layanan: Tidak adanya panduan yang jelas mengenai
bagaimana customer service harus menangani berbagai jenis keluhan,
menyebabkan variasi dalam kualitas layanan.

6. Mother Nature (Lingkungan Eksternal)

a. Dampak pandemi COVID-19: Meningkatnya kebutuhan akan produk elektronik
selama pandemi mempengaruhi permintaan, sehingga menambah tekanan pada
layanan Spektra untuk memenuhi permintaan yang tinggi.

b. Perubahan ekspektasi konsumen: Selama pandemi, ekspektasi konsumen terhadap
kecepatan dan kualitas layanan meningkat, membuat tantangan bagi FIFGROUP
untuk menyesuaikan diri dengan kebutuhan yang terus berkembang.

Untuk mengatasi tantangan peningkatan pelanggan di FIFGROUP, strategi yang
harus diterapkan mencakup peningkatan rasio pekerja agar sebanding dengan jumlah
konsumen dan memberikan pelatihan komunikasi nonverbal untuk mengurangi
miskomunikasi (Gambar 4). Perusahaan juga perlu mengalokasikan anggaran yang cukup
untuk perekrutan tambahan dan investasi teknologi guna memperbaiki aplikasi mobile dan
sistem layanan. Selain itu, prosedur penanganan keluhan harus dioptimalkan dengan
panduan yang lebih jelas untuk memastikan respons yang lebih cepat dan standar layanan

yang konsisten pada pelanggan di FIFGROUP.

4. Kesimpulan

Studi ini menyatakan bahwa Kualitas produk Spektra di FIFGROUP berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien 0,261 dan T-statistik 2,902.
Kualitas layanan juga berpengaruh dengan koefisien 0,206 dan T-statistik 2,070, keduanya
menunjukkan peningkatan kualitas produk dan layanan secara signifikan meningkatkan
loyalitas pelanggan. Analisis Fishbone di FIFGROUP mengidentifikasi berbagai faktor yang

mempengaruhi loyalitas pelanggan, termasuk sumber daya manusia, anggaran, material,
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teknologi, metode, dan lingkungan eksternal. Rasio pekerja yang tidak sebanding dengan
jumlah konsumen menyebabkan pelayanan lambat, sementara kurangnya pelatihan
komunikasi nonverbal memicu miskomunikasi. Anggaran terbatas membatasi perekrutan
dan peningkatan teknologi, yang menghambat kualitas layanan. Sistem layanan yang lambat
dan kurang efisien, serta prosedur penanganan keluhan yang tidak terstruktur, memperburuk
situasi. Pandemi COVID-19 juga meningkatkan ekspektasi konsumen, menambah tekanan
pada FIFGROUP untuk memenuhi kebutuhan yang berkembang pesat.

Peningkatan kualitas produk dan layanan Spektra FIFGROUP sangat penting untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan, memerlukan alokasi anggaran lebih baik, pelatihan
komunikasi, serta peningkatan teknologi dan efisiensi layanan. Penelitian mendatang dapat
mengeksplorasi strategi pengelolaan sumber daya yang efektif dan analisis dampak
digitalisasi layanan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji Smart PLS mengungkapkan
bahwa peningkatan kualitas produk dan layanan secara signifikan meningkatkan loyalitas
pelanggan di FIFGROUP. Dengan mengidentifikasi akar masalah melalui analisis fishbone
diagram, perusahaan dapat lebih efektif mengurangi keluhan dan merumuskan strategi untuk

memperbaiki layanan di masa mendatang.
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