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7.1 Pendahuluan

Pandemi COVID-19 telah membawa budaya baru bagi dunia dalam
beraktivitas sehari-hari. Salah satu budaya baru tersebut adalah peng-
gunaan hand sanitizer secara berkala. Hal ini diperkuat dengan himbauan
dari World Health Organization dan beberapa penelitian yang menye-
butkan bahwa mencuci tangan dengan antiseptic yang mengandung
alkohol merupakan salah satu cara untuk mencegah penyebaran virus
COVID-19 (Andriyansyah, 2022; WHO, 2020; Dewi, 2020; Izzaty,
2020). Hand sanitizer dapat membunuh kuman dalam waktu relatif cepat,
karena mengandung senyawa alkohol (Asngad, R, & Nopitasari, 2018).
Cara pemakaiannya adalah dengan diteteskan di telapak tangan, kemudian
diratakan pada permukaan tangan. Cara pemakaian yang praktis namun
tetap efektif menjadi salah satu daya tarik penggunaan hand sanitizer
(Anggraini, 2018).

Daya tarik tersebut mendorong pelanggan untuk konsisten menggunakan
produk yang sama (Annisa, 2016). Budaya baru ini mempengaruhi persa-
ingan pemasaran hand sanitizer. Dalam kasus ini, perusahaan harus
mampu menganalisis faktor-faktor yang menjadi sebab konsumen memi-
lih hand sanitizer beserta hubungannya dengan latar belakang pelanggan.
Dengan demikian, perusahaan dapat menentukan strategi pemasaran yang
sesuai dengan latar belakang pelanggan. Strategi pemasaran berdasarkan
latar belakang pelanggan diharapkan menjadi lebih efektif dalam
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membentuk loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan dapat ditunjukkan
oleh keinginan pelanggan yang kuat untuk selalu membeli merek yang
sama (Arpan & Dewi, 2018). Bila banyak pelanggan dari suatu merek
masuk dalam kategori ini berarti merek tersebut memiliki ekuitas merek
yang kuat (Rosyidi, Aisyati, & Ramadhani, 2012).

Beberapa merek hand sanitizer dapat dijumpai di pasaran seperti Life-
buoy, Dettol dan Nuvo. Salah satu merek hand sanitizer yang dapat
dijumpai di pasaran adalah Dettol. Dettol adalah nama merek yang
merupakan disinfektan cair antiseptik yang diproduksi oleh Reckitt
Benckiser dan merupakan salah satu produk kesehatan yang paling
populer. Merek Dettol pertama kali diperkenalkan di rumah sakit. Ketika
itu Dettol Antiseptik Cair pertama kali digunakan sebagai pembersih dan
desinfektan kulit dalam proses operasi. Setelah dipercaya oleh para
dokter, Dettol kemudian digunakan untuk menjaga kebersihan ibu setelah
melahirkan. Sejak saat itu, Dettol dipercaya untuk mencegah infeksi pada
luka, mencegah penyakit, dan membantu para ibu menjaga kesehatan
keluarga serta membantu menciptakan lingkungan yang sehat.

Dettol menjadi brand paling dipercaya dalam melindungi kesehatan dan
tetap aman pada kulit sekaligus ampuh dalam membasmi kuman (Nufus,
2018). Penggunaan Dettol yang semakin luas menyebabkan meningkat-
nya keberagaman pengguna. Hal ini menarik untuk dijadikan sebuah studi
kasus terkait dengan strategi pemasaran berdasarkan latar belakang
pelanggan yang beragam. Pada akhirnya, hasil dari artikel ini berkon-
tribusi pada penyediaan pengetahuan untuk perusahaan dalam menyusun
rencana strategi pemasaran. Pencapaian kontribusi dilakukan dengan
menjawab tujuan dari artikel ini, yaitu mengidentifikasi faktor-faktor
yang mempengaruhi pelanggan dalam memilih sebuah merek hand
sanitizer dan menganalisis hubungan antara faktor-faktor tersebut dengan
latar belakang pelanggan serta merancang strategi untuk mempertahankan
dan meningkatkan pangsa pasar hand sanitizer Dettol untuk berbagai
kategori pelanggan. Metolodogi penelitian disusun seperti Gambar 1.
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Gambar 1. Metodologi Penelitian

Studi literatur terkait dengan loyalitas pelanggan dipelajari untuk mema-
hami faktor apa saja yang dapat mempengaruhi pelanggan dalam membeli
produk yang sama secara konsisten. Hasil studi literatur dipergunakan
untuk menyusun kuesioner yang ditujukan untuk menggali alasan pelang-
gan dalam memilih handsanitizer dan latar belakang pelanggan. Secara
spesifik, latar belakang yang ingin digali profesi pelanggan, jenis kelamin
dan usia. Selain menyusun kuesioner, dilakukan perencanaan sampling
yang terdiri dari penentuan populasi, responden dan teknik sampling. Jika
kuesioner telah siap dan target survey telah ditentukan, pengambilan data
menjadi aktivitas berikutnya. Data yang terkumpul kemudian diuji
asosiasi. Hasil pengujian tersebut dapat menunjukkan independensi antara
latar belakang pelanggan dengan alasan pelanggan dalam memilih hand
santizer. Hasil analisis dari hubungan tersebut akan menjadi dasar
penarikan kesimpulan.

7.2 Pembahasan

Loyalitas konsumen diartikan sebagai sikap positif seorang konsumen
terhadap suatu merek. Pelanggan yang loyal akan memiliki keinginan
kuat untuk membeli ulang merek yang sama pada saat sekarang maupun
masa datang walaupun dihadapkan pada banyak alternatif merek produk
pesaing yang menawarkan karakteristik produk yang lebih unggul dipan-
dang dari berbagai sudut atributnya. Beberapa ciri pelanggan yang loyal
adalah memiliki komitmen pada merek terkait, berani membayar lebih
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pada merek terkait bila dibandingkan dengan merek lain, merekomen-
dasikan merek terkait kepada orang lain, membeli kembali produk merek
terkait tanpa melakukan pertimbangan (Nugroho, 2012). Untuk memben-
tuk pelanggan yang loyal, perusahaan perlu mengidentifikasi faktor yang
mempengaruhi pelanggan untuk bersedia memilih produk merek terkait.
Proses identifikasi dimulai dari penggalian penelitian terdahulu untuk
kemudian dijadikan dasar penyusunan kuesioner. Langkah penelitian
untuk menyusun kuesioner dan lainnya seperti yang tersebut pada Gambar
1 dibahas pada sub bahasan berikutnya.

7.2.1 Penyusunan Kuesioner dan Perencanaan Sampling

Kuesioner terdiri dari 2 bagian yaitu identitas hand sanitizer. Menurut
Simamora (2016), faktor tersebut adalah value yang dapat dicerminkan
dari harga dan kualitas; citra; kenyamanan dan kemudahan untuk
mendapatkan produk merek terkait; kepuasan; pelayanan dan jaminan.
Pada penelitian ini faktor-faktor tersebut disesuaikan untuk produk /and
sanitizer. Selanjutnya dilakukan survey ke pelanggan. Penyesuaian
faktor-faktor tersebut berupa true-false question sebagai berikut:

Tabel 1. Penyusunan kuesioner

No | Faktor yang Penyesuaian kedalam pertanyaan kuesioner

mempengaruhi

1 Value Apakah salah satu alasan Saudara dalam memilih
hand sanitizer adalah kualitas yang bagus?

2 Harga Apakah salah satu alasan Saudara dalam memilih
hand sanitizer adalah harga yang terjangkau?

3 Citra Apakah salah satu alasan Saudara dalam memilih
hand sanitizer adalah merek sudah dikenal di
masyarakat?

4 Kemudahan Apakah salah satu alasan Saudara dalam memilih
hand  sanitizer adalah  produk mudah
didapatkan?

5 Kenyamanan Apakah salah satu alasan Saudara dalam memilih
hand sanitizer adalah aroma produk yang
wangi?

6 Kepuasan Apakah salah satu alasan Saudara dalam memilih
hand sanitizer adalah tampilan atau desain yang
menarik?

7 Pelayanan (Tidak relevan dengan studi kasus hand sanitizer)

8 Jaminan (Tidak relevan dengan studi kasus hand sanitizer)
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Bersamaan dengan penyusunan kuesioner, perencanaan sampling dila-
kukan dengan menentukan populasi, teknik sampling dan jumlah sam-
pling. Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat Surabaya yang
pernah menggunakan hand sanitizer. Selanjutnya sampel diambil secara
random mengingat keseragaman dari anggota populasi. Batas confidence
interval peneliti menjadi bantuan dalam menentukan jumlah sampel.
Peneliti 100(1—a) % percaya bahwa error yang terjadi tidak akan melebihi
sampling error (Walpole, dkk., 2012). Dengan demikian batas confidence
interval tersebut dijelaskan dalam persamaan berikut:

=12, |2 (1)
n
Dimana:
e adalah sampling error
Z,  adalah nilai baku distribusi normal untuk alpha tertentu
p adalah proporsi masyarakat pernah menggunakan hand sanitizer
q adalah proporsi masyarakat tidak pernah menggunakan hand
sanitizer

n adalah banyaknya sampel yang diambil

Penentuan jumlah sampel minimum dengan anggota populasi yang tidak
diketahui dapat menggunakan formula Cochran seperti persamaan berikut
(Uakarn et al.,2021)

> 2200 @

Nilai p yang diperoleh dari survey awal adalah sebesar 0,514. Dengan
menggunakan nilai alpha 5% dan sampling error tidak lebih dari 10%,
diperoleh jumlah sampel yang seharusnya diambil untuk penelitian ini
minimal 100 orang.
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7.2.2 Pengumpulan Data dan Pengujian Asosiasi

Kuesioner disusun dengan menyertakan pertanyaan validasi bahwa
responden yang mengisi pernah menggunakan hand sanitizer dan memi-
liki keinginan untuk membeli kembali merek hand sanitizer yang sama.
Dengan demikian, alasan dalam memilih hand sanitizer dapat mereflek-
sikan alasan pelanggan untuk menjadi loyal pada merek tertentu.
Selanjutnya pengujian asosiasi dilakukan dengan bantuan distribusi chi-
square. Pengujian ini ditujukan untuk menganalisis independensi alasan
pemilihan hand sanitizer merek tertentu dengan profesi pelanggan.
Pengujian asosiasi dengan bantuan distribusi chi-square dapat digunakan
pada data kategorik. Berdasarkan data yang diambil, tabulasi silang
disajikan oleh Tabel 2.

Tabel 2. Tabulasi silang alasan pemilihan hand sanitizer merek tertentu
dengan profesi pelanggan

Merek Tampil-
. Harga sudah Produk | Aroma P
Kualita - an atau
yang dikenal | mudah produk .
syang . . . desain
terjang | di didapat | yang
bagus K . yang
au masya- | kan wangi .
menarik
rakat
Pelajar /
Mahasiswa 35 8 39 24 1 7
Karyawan 22 5 23 13 0 10
Wiraswasta 14 4 11 4 0
Lainnya 12 3 8 0 4

Uji asosiasi dimulai dari pembuatan hipotesis, perhitungan nilai eks-
pektasi, perhitungan nilai statistik uji dan pengambilan keputusan. Pada
kasus ini, hipotesis yang dibuat adalah

Ho: Pola alasan pemilihan hand sanitizer satu merek tertentu
independen terhadap profesi pelanggan
Hi: Pola alasan pemilihan hand sanitizer satu merek tertentu

dependen terhadap profesi pelanggan

Sementara hasil perhitungan nilai ekspektasi disajikan oleh Tabel 3.
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Tabel 3. Nilai ekspektasi pola alasan Pemilihan hand sanitizer merek

tertentu dengan profesi pelanggan

Merek Prod Tampil
uk Arom | an
. Harga | sudah
Kualita . mud |a atau
yang dikena .
syang . . ah produ | desain
terjang | 1di .
bagus dida | kyang | yang
kau masya :
patk | wangi | menar
rakat .
an ik
Nilai
Pelajar / | Observasi 35 8 39 24 1 7
Mahasiswa | Nilai
Ekspektasi 37,11 8,94 36,21 | 20,56 0,45 10,73
Nilai
Observasi 22 5 23 13 0 10
Karyawan P
Nilai
Ekspektasi 23,76 5,73 23,19 | 13,17 0,29 6,87
Nilai
Wiraswas- | Observasi 14 4 11 4 0 3
ta Nilai
Ekspektasi 11,72 2,82 11,44 6,49 0,14 3,39
Nilai
Lainnva Observasi 12 3 8 5 0 4
4 Nilai
Ekspektasi 10,42 2,51 10,16 577 0,13 3,01
Perhitungan nilai statistik uji mengikuti persamaan berikut:
0;; — E;;)?
2 _ 0y ij
Xhitung = 2 E— (2)
l

Dimana:

All cell

x?adalah nilai statistik uji chi-square

Oijadalah nilai observasi setiap cell

Ejadalah nilai ekspektasi setiap cell

]

Pengambilan keputusan dilakukan dengan membandingkan nilai chi-
square hitung dangan nilai chi-square tabel. Keputusan menolak hipotesis
awal dilakukan jika nilai chi-square hitung lebih besar dari pada nilai chi-
square tabel. Pada penelitian ini, nilai chi-square hitung adalah 8,37 dan
nilai chi-square tabel (alpha 5%, df 15) adalah 24,99. Dengan demikian
keputusan yang diambil adalah tidak menolak hipotesis awal. Artinya
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alasan untuk memilih hand sanitizer suatu merek tertentu tidak dipe-
ngaruhi oleh profesi pelanggan. Selanjutnya uji asosiasi juga dilakukan
untuk menguji hubungan antara latar belakang pelanggan yang lain
dengan alasan pemilihan merek hand sanitizer. Latar belakang pelanggan
tersebut adalah jenis kelamin dan usia. Secara ringkas proses pengujian
asosiasi ditampilkan oleh Tabel 4.

Tabel 4. Pengujian asosiasi latar belakang pelanggan dengan alasan
pemilihan suatu merek hand sanitizer

No Tujuan Hipotesis Nilai Batas Keputusan
Pengujian Statistik | Nilai Pengujian
Uji Kritis
1 | Mengetahui Ho : 8,37 24,99 | Tidak Menolak
independensi Pola alasan Ho
profesi pemilihan hand
pelanggan sanitizer satu Artinya:
dengan alasan | merek tertentu Profesi
pemilihan independen pelanggan
suatu merek terhadap tidak terkait
hand sanitizer | profesi dengan alasan
pelanggan dalam memilih
suatu merek
Hi : hand sanitizer
Pola alasan
pemilihan hand
sanitizer satu
merek tertentu
dependen
terhadap
profesi
pelanggan
2 Mengetahui Ho : 2,22 11,07 Tidak Menolak
independensi Pola alasan Ho
jenis kelamin pemilihan hand
pelanggan sanitizer satu Artinya:
dengan alasan | merek tertentu Jenis kelamin
pemilihan independen pelanggan
terhadap jenis tidak terkait
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Pola alasan
pemilihan hand
sanitizer satu
merek tertentu
dependen
terhadap usia
pelanggan

No Tujuan Hipotesis Nilai Batas Keputusan
Pengujian Statistik | Nilai Pengujian
Uji Kritis
suatu merek kelamin dengan alasan
hand sanitizer | pelanggan dalam memilih
suatu merek
Hi : hand sanitizer
Pola alasan
pemilihan hand
sanitizer satu
merek tertentu
dependen
terhadap jenis
kelamin
pelanggan
3 Mengetahui Ho : 9,24 31,41 Tidak Menolak
independensi Pola alasan Ho
usia pelanggan | pemilihan hand
dengan alasan | sanitizer satu Artinya:
pemilihan merek tertentu Usia pelanggan
suatu merek independen tidak terkait
hand sanitizer | terhadap usia dengan alasan
pelanggan dalam memilih
suatu merek
hand sanitizer
Hi :

Berdasarkan uji asosiasi, latar belakang pelanggan berupa profesi, jenis
kelamin dan usia pelanggan tidak perlu menjadi pertimbangan perusahaan
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dalam menyusun strategi pengembangan produk, pemasaran dan pem-
bentukan loyalitas pelanggan. Namun demikian, data modus pada alasan
pelanggan memilih suatu merek hand sanitizer dapat digunakan untuk
memahami kecenderungan pelanggan hand sanitizer. Hasil survey
menunjukan bahwa pengguna hand sanitizer kebanyakan adalah anak
muda dengan rentang usia 17-25 tahun, sehingga prioritas segmen pasar
dapat dilakukan. Di usia tersebut, profesi pelanggan hand sanitizer yang
mendominasi adalah pelajar atau mahasiswa. Informasi lain yang
diperoleh adalah kualitas produk hand sanitizer menjadi alasan tertinggi
responden dalam memilih hand sanitizer. Selanjutnya citra hand sanitizer
menjadi alasan kedua bagi pelanggan dalam memilih hand sanitizer.

7.2.3 Perancangan Strategi Pemasaran

Berdasarkan analisis hubungan antara latar belakang pelanggan dengan
alasan pemilihan produk, diperoleh informasi bahwa alasan dalam
memilih hand sanitizer tidak tergantung pada profesi, jenis kelamin dan
usia pelanggan sehingga suatu strategi pemasaran dapat berlaku untuk
semua kalangan. Selanjutnya perancangan strategi pemasaran untuk sand
sanitizer Dettol sebagai studi kasus dilakukan dengan menggunakan
Quality Function and Deployment (QFD). WHAT untuk HOQ terdiri dari
2 bagian, WHAT bagian pertama adalah atribut berdasarkan data-data dari
responden yang merupakan faktor penyebab konsumen berpindah dari
Hand Sanitizer Dettol ke merek lain dan WHAT bagian kedua terdiri dari
atribut penelitian yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu atribut terkait
Loyalitas Konsumen, Kepuasan Konsumen dan Kualitas Produk (Fitrada,
2016). WHAT bagian pertama terdapat pada Tabel 5.

Tabel 5. WHAT Bagian Pertama

Faktor penyebab konsumen Jumlah
berpindah dari Hand Sanitizer Dettol Tanggapan
ke merek lain

F1: Sulit ditemukan 25
F2: Harga yang mahal 15
F3: Variasi Produk 2

WHAT bagian kedua ditentukan berdasarkan atribut penelitian yang
terdapat pada Tabel 6. Tabel 6 menunjukkan atribut, dimensi, nilai rata-
rata Tingkat Kepuasan dari hasil kuesioner. Rata-rata Tingkat Kepuasan

130



diukur dengan Skala Likert (1-5) dengan 5 kategori, yaitu: 1. sangat tidak
setuju, 2. tidak setuju, 3. netral, 4. setuju, 5. sangat setuju. Nilai rata-rata
menunjukkan data rata-rata dari 100 orang responden. Semua data sudah
valid dan reliabel, kecuali Q5. Dengan menggunakan data dari 100
responden, maka diperoleh degree of freedom 98 (df=100-2) dan r-tabel
sebesar 0.1966. Uji validitas menunjukkan bahwa semua dimensi dari
atribut valid dimana r-hitung lebih besar dari r-tabel kecuali Q5 (atribut
informasi produk) tidak valid (r-hitung = 0.195 < r-tabel) sehingga Q5
tidak dilanjutkan sebagai faktor WHAT. Nilai Cronbach’s Alpha sebesar
0.825 (lebih besar dari 0.6) sehingga reliabel. Atribut yang berpotensi
terpilih sebagai faktor WHAT dari HOQ adalah atribut dengan nilai rata-
rata pendapat responden masih kurang baik, yaitu di bawah Grand Mean
4.00, yaitu L1, L2, L3, K2, K3 dan Q2. Selanjutnya dilakukan pengukuran
Tingkat kepentingan untuk untuk semua dimensi potensial tersebut.

Tabel 6. Atribut, Dimensi dan Nilai Rata-rata Kepuasan

Atribut Dimensi Rata-rata
Loyalitas | L1: Kesetiaan pada suatu merek produk 3.32
Konsumen L2: Merekomendasikan produk 3.54
L3: Mengajak orang lain membeli produk 3.45
L4: Kesesuaian produk 4.57
L5: Kesesuaian produk yang dirasakan konsumen 4.51
Kepuasan | K1: Konfirmasi harapan 4.54
Konsumen K2: Pembelian ulang 3.52
K3: Konsisten pembelian produk 3.33
Kualitas | Q1: Keistimewaan produk 4.43
produk Q2: Harga produk sesuai dengan kualitas 3.61
Q3: Standar kelayakan produk 4.58
Q4: Keamanan produk 4.64
Q5: Informasi produk

Langkah selanjutnya adalah menggabungkan Atribut Bagian 1 dan
Bagian 2 seperti yang terdapat pada Tabel 7 dilengkapi dengan Rata-rata
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Tingkat kepentingan tiap atribut.

Tabel 7. Atribut dan Rata-rata Tingkat Kepentingan

Atribut Tingkat Kepentingan Rata-
rata
L1: Kesetiaan merek produk 3,99
L2: Merekomendasikan produk 3,42
L3: Mengajak orang lain 3,43
K2: Pembelian ulang 3,56
K3: Konsisten pembelian produk 3,10
Q2: Harga produk sesuai dengan kualitas 4,66
F1: Mudah ditemukan 4,13
F2: Harga yang terjangkau 4,53
F3: Variasi Produk 3,38
Total 34,29

Pada Tabel 8, atribut diurutkan dari rata-rata tingkat kepentingan terbesar
hingga terkecil, kemudian normalisasi tiap atribut dilakukan dengan cara
rata-rata tingkat kepentingan atribut dibagi total rata-rata tingkat
kepentingan kemudian hasilnya dikali 100% untuk mendapatkan hasil

persentasenya, yang kemudian dihitung kumulatifnya.

Tabel 8. Atribut, Rata-rata Tingkat Kepentingan, Normalisasi Tingkat

Kepentingan dan Nilai Kumulatifnya

Atribut Tingkat Kepentingan
Rata-rata |Normalisasi| Kumulatif
Q2: Harga produk sesuai kualitas 4.66 0,1358 13,58%
F2: Harga yang terjangkau 453 0,1321 26,79%
F1: Mudah ditemukan 4,13 0,1204 38,83%
L1: Kesetiaan merek produk 3,99 0,1163 50,46%
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K2: Pembelian ulang 3,56 0,1038 60,84%
L3: Mengajak orang lain 343 0,1001 70,85%
L2: Merekomendasikan produk 342 0,0997 80,82%
F3: Variasi Produk 3.38 0,0985 90,67%
L3: Konsisten pembelian produk 3.10 0,0930 99,97%
Total 34,29 1.0000 100 %

Pada Tabel 8 di atas dapat dilihat bahwa 7 atribut terpenting untuk produk
hand sanitizer Dettol membentuk 80,82% total bobot kepentingan. 7
atribut ini selanjutnya digunakan sebagai WHAT pada matriks HOQ.
Perhitungan I/mportance of WHAT terdapat pada Tabel 9. Pada Tabel 9
terlihat bahwa total rata-rata 7 atribut yang dijadikan sebagai WHAT
adalah 27,72 sehingga untuk mencari importance of WHAT adalah rata-
rata dibagi total rata- rata kemudian dikali dengan 100%.

Tabel 9. Perhitungan Importance of WHAT

WHATs Rata-rata| Importance Of

WHAT
Kesetiaan merek produk 4.66 16,81%
Harga produk sesuai kualitas 4,53 16,34%
Harga yang terjangkau 4,13 14,89%
Mudah ditemukan 3,99 14,39%
Kesetiaan merek produk 3,56 12,84%
Pembelian ulang 3,43 12,37%
Mengajak orang lain 342 12,33%
Total 27,72 100%

Selanjutnya dilakukan penentuan HOW pada matriks HOQ. Penentuan
HOW sebagai strategi untuk menyelesaikan WHAT terdapat pada Tabel
10. Penentuan HOW fokus pada perspektif pelanggan.

Tabel 10. Penentuan HOW pada Matriks HOQ
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WHATs HOWs

Harga produk Pengecekan bahan baku

sesuai dengan - - -

kualitas Pemberian barcode untuk menginformasikan
kualitas produk

Harga yang Pembuatan member card Dettol

terjangkau
Quantity diskon
Trade diskon

Mudah ditemukan Pendistribusian Dettol ke penjual kecil dan ke

seluruh kota di Indonesia

Kesetiaan merek
produk

Pembuatan member card Dettol

Pembelian ulang

Pemberian diskon untuk hari tertentu contohnya
diskon 11.11

Mengajak orang lain

Penambahan barang komplemen

Merekomendasikan
produk

Program edukasi dengan kunjungan ke tempat
tertentu (Mall, sekolah, kampus, desa)

Langkah selanjutnya adalah membuat matriks HOQ (lihat Gambar 2).
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Gambar 2 merupakan matriks HOQ dimana WHAT merupakan customer
needs yang didapatkan dari hasil kuesioner dan HOW merupakan
rancangan berdasarkan voice of customers. Setelah menentukan hubungan
antara WHAT dan HOW didapatkan hasil importance of HOW.

Gambar 3 menunjukan hasil dari importance of HOW dan persentase
masing-masing HOW. Cara untuk menghitung importance of HOW
adalah menghitung hubungan (strong, moderate dan weak) dikali dengan
relative weight of WHAT lalu dijumlahkan kebawah dapat dilihat pada
Gambar 2 hubungan antara WHAT dan HOW. Hubungan strong (®)
memiliki nilai 9, hubungan moderate (O) memiliki nilai 3, hubungan weak
(A) memiliki nilai 1 dan yang dikosongkan artinya tidak mempunyai
hubungan sama sekali sehingga nilainya 0 (dapat diabaikan jika kosong).
Cara untuk menghitung persentase tiap HOW adalah importance of HOW
dibagi dengan total importance of HOW dikali dengan 100%

9 k] 9 9 k] ] 9 9 k]
1677 | 1677 | 4091 | 3692 | 3692 ) {FRE | BUI | 3071 | 3624
54 53 W5 127 127 E2 181 08 | 129

Gambar 3. Importance of HOWs

Langkah selanjutnya adalah memilih perancangan strategi yang paling
berguna atau bernilai tinggi sehingga digunakan metode Pareto untuk
pemilihannya seperti yang terdapat pada Tabel 11.

Tabel 11. Pemilihan Strategi (HOW) Menggunakan Metode Pareto

No HOWs Bobot Kumulatif
Relatif
1 Pemberian diskon untuk hari tertentu 18.1% 18.1%
contohnya diskon 11.11
2 Pembuatan member card Dettol 14.5% 32.6%
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No HOWs Bobot Kumulatif
Relatif
3 | Program edukasi dengan kunjungan 12.9% 45.5%
ke tempat tertentu (Mall, sekolah,
kampus, desa)
4 | Quantity discount 12.7% 58.2%
5 | Trade discount 12.7% 70.9%
6 | Penambahan barang komplemen 10.9% 81.8%
7 | Pendistribusian Dettol ke penjual 6.3% 88.1%
kecil dan ke seluruh Indonesia
8 | Pengecekan bahan baku 5.9% 94%
9 | Pemberian barcode untuk 5.9% 100%
menginformasikan kualitas produk
Total 100%

Dari Tabel 11 dapat dilihat bahwa pengurutan nilai persentase HOW dari
persentase HOW terbesar hingga terkecil menghasilkan usulan-usulan
yang paling bermanfaat. Pada tabel di atas dapat dilihat bahwa ketika
mencapai nilai 81,8% merupakan strategi yang penting untuk dirancang
sehingga dengan menggunakan metode Pareto terdapat 6 rancangan untuk
mempertahan loyalitas pelanggan Dettol yaitu:

1. Pemberian Diskon untuk Hari Tertentu

Peneliti melakukan perancangan strategi perbaikan pemberian diskon
pada hari tertentu dengan minimal 1 bulan sekali Dettol melakukan event
maupun promo pada hari raya maupun event tanggal dan bulan kembar
seperti 11.11, dengan adanya promo-promo pada setiap bulan konsumen
akan berlomba-lomba untuk membeli Dettol dan jika setiap bulan
dilakukan promo, maka konsumen akan melakukan pembelian secara
berulang-ulang pada setiap bulannya.

2. Pembuatan Member Card Dettol

Peneliti melakukan perancangan strategi pembuatan member card untuk
pengguna dettol yang bertujuan untuk dapat memberikan promo bagi
pelanggan yang setia, selain itu dapat terjadinya pembeliaan ulang dengan
adanya member card.

3. Program Edukasi

Peneliti melakukan perancangan rundown acara untuk memperkenalkan
Dettol kepada masyarakat sekaligus mempromosikan Dettol sebagai
produk yang tepat dan cocok untuk masyarakat sehingga dengan adanya
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program-program seperti ini Dettol semakin lebih dekat dengan
masyarakat sekaligus mengetahui keinginan masyarakat dan pendapat
masyarakat mengenai Dettol.

4. Quantity Discount

Peneliti merancang strategi quantity discount yaitu jika pembeli membeli
kurang dari 500 pcs maka tidak mendapat diskon, jika membeli 500
sampai 1000 pcs mendapat diskon 10% sedangkan jika membeli lebih dari
1000 pcs akan mendapat diskon 15% dengan adanya pembelian secara
besar-besaran maka konsumen akan mendapatkan diskon dari supplier
sehingga membuat harga menjadi lebih terjangkau.

5. Trade Discount

Peneliti merancang strategi trade discount jika pembeli membayar dengan
metode cash maka mendapatkan diskon 15% sedangkan membayar
dengan metode kredit akan mendapatkan diskon 10%, karena jika cash
uang langsung masuk ke perusahaan sehingga dapat membayar kebutuhan
perusahaan sedangkan kredit mendapat diskon lebih sedikit karena kredit
merupakan sistem cicilan sehingga uang yang masuk ke perusahaan juga
kecil. Pada perancangan strategi trade discount dan quantity discount ini
dapat digabung sehingga jika penyalur atau retail membeli dengan jumlah
di atas 500 pcs maka akan mendapat potongan 10% dan jika metode
pembayarannya dengan cash akan didiskon lagi 15%.

6. Penambahan Barang Komplemen

Pada perancangan strategi penambahan barang komplemen yang
dimaksud adalah jika belanja produk Dettol akan firee tisu basah Dettol
berlaku setiap kali pembelian minimal 3 pcs hand sanitizer.

7.3 Kesimpulan

Berdasarkan analisis pengujian asosiasi diperoleh kesimpulan bahwa
alasan pelanggan dalam memilih suatu merek hand sanitizer adalah
kualitas produk, harga produk, citra produk, kemudahan dalam men-
dapatkan, aroma produk dan tampilan produk. Perusahaan dapat menge-
lola alasan tersebut untuk membentuk loyalitas pelanggan. Dalam menyu-
sun strategi pengembangan produk, pemasaran dan pembentukan loya-
litas pelanggan, perusahaan dapat mengabaikan profesi, jenis kelamin dan
usia pelanggan karena tidak berasosiasi dalam memilih suatu merek sand
sanitizer.
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Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah harga
produk yang sesuai dengan kualitas, harga yang terjangkau, mudah
ditemukan, kesetiaan merek produk, pembelian ulang, mengajak orang
lain, dan merekomendasikan produk. Strategi untuk mengatasi faktor
tersebut adalah pemberian diskon pada hari tertentu, pembuatan member
card Dettol, program edukasi dengan kunjungan ke tempat tertentu,
quantity discount, trade discount, penambahan barang komplemen,
pendistribusian Dettol ke seluruh Indonesia, pengecekan bahan baku, dan
pemberian barcode untuk menginformasikan kualitas produk.

Berdasarkan hasil dari matriks HOQ dan menggunakan prinsip Pareto
maka dipilih 6 strategi untuk mempertahankan pasar hand sanitizer Dettol
yaitu pemberian diskon pada hari tertentu, perancangan member card
Dettol, perancangan rundown program edukasi dengan kunjungan ke
tempat tertentu, perancangan quantity discount, perancangan trade
discount, dan perancangan penambahan barang komplemen.
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