
PENGARUH KUALITAS INTERNAL DAN EKSTERNAL PRODUK SERTA 

LOYALITAS PELANGGAN TERHADAP KINERJA KEUANGAN  

PERUSAHAAN MANUFAKTUR PEMEGANG SNI PRODUK  

DI KOTA INDUSTRI 

 

ARTIKEL ILMIAH 

 

 

 

 

 

 

Oleh : 

MUHAMMAD PUTRA RIZKY ANDHIKA 

NIM : 2008310318 

 

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI PERBANAS 

SURABAYA 

2012 

 



 
 



 

1 
 

PENGARUH KUALITAS INTERNAL DAN EKSTERNAL PRODUK SERTA 

LOYALITAS PELANGGAN TERHADAP KINERJA KEUANGAN  

PERUSAHAAN MANUFAKTUR PEMEGANG SNI PRODUK  

DI KOTA INDUSTRI 

 

Muhammad Putra Rizky Andhika 

STIE Perbanas Surabaya 

Email : 2008310318@students.perbanas.ac.id 

Jl. Nginden Semolo 34-36 Surabaya 

 

ABSTRACT 

This study aimed to investigate the effect of internal and external quality of products and 

customer loyalty towards financial performance in manufacturing companies holding SNI 

(Indonesian National Standard) products in city of Industries (Surabaya, Sidoarjo, Gresik and 

Probolinggo). Based on these objectives, methods of data collection in this study is use a 

Complete Enumeration method to choose all elements of the population into the sample holder of 

SNI products manufacturing company. The data about internal quality of products, external 

quality of products, customer loyalty and financial performance is obtained through a 

questionnaire on the quality managers of manufacturing companies holding SNI products in city 

of industries. The results showed that the internal quality of products and external quality of 

products do not affect the financial performance and customer loyalty affect financial 

performance. 

Keywords : Internal Quality Products, External  Quality Products, Customer Loyalty and  

Financial Performance 

PENDAHULUAN 

 Tingkat persaingan yang semakin 

tajam pada era globalisasi ini ditambah 

dengan  perubahan selera konsumen, 

kemajuan teknologi, serta perubahan sosial 

ekonomi memunculkan tantangan-tantangan 

dan peluang dalam bisnis. Perusahaan  harus 

dapat memanfaatkan kemampuan yang 

dimiliki agar dapat memenangkan  

persaingan dan memperoleh profit 

semaksimal mungkin yang merupakan salah 

satu tujuan didirikannya perusahaan. 

Literatur strategi manufaktur menunjukkan 

bahwa kualitas produk sebagai salah satu 

prioritas bersaing utama untuk memperoleh 

manfaat bersaing adalah sesuatu yang dapat 

didukung (Hill, 1997).   

Persaingan yang semakin ketat dan 

semakin berkembangnya ekspektasi 

pelanggan mendorong perusahaan untuk 

lebih memfokuskan pada upaya untuk  

 

mempertahankan pelanggan yang ada. 

Mempertahankan pasar yang ada melalui 

pengembangan loyalitas pelanggan 

merupakan tujuan strategik perusahaan 

untuk mempertahankan bisnis dan profit 

mereka (Aminee, 1998 dalam Rully 2006). 

Loyalitas pelanggan memberikan dampak 

yang signifikan bagi profitabilitas 

perusahaan. Dalam jangka panjang, loyalitas 

pelanggan merupakan basis penting bagi 

pengembangan sustainable competitive 

advantage (keunggulan bersaing yang 

berkelanjutan), yaitu keunggulan yang dapat 

direalisasikan melalui upaya-upaya 

pemasaran (Dick dan Basu, 1994 dalam 

Rully 2006).  

Pelanggan yang loyal kemungkinan akan 

menunjukkan sikap dan perilaku positif, 

seperti pembelian ulang merek yang sama 

dan rekomendasi positif yang dapat
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mempengaruhi pelanggan aktual maupun 

potensial. Diakui bahwa loyalitas pelanggan 

memberikan banyak manfaat bagi 

perusahaan berkenaan dengan entry barrier 

yang substansial bagi pesaing, 

meningkatkan penjualan dan pendapatan, 

serta menjadikan pelanggan kurang sensitif 

terhadap usaha-usaha yang dilakukan oleh 

pesaing (Delgado-Ballester dan Munuera-

Alemán, 2001 dalam Rully 2006) .  

Perusahaan akan mendapat 

kepercayaan dari masyarakat dan 

kemenangan dalam persaingan. Melalui 

kondisi seperti ini perusahaan-perusahaan 

industri dapat termotivasi untuk lebih 

memperhatikan kualitas.  Perhatian penuh 

pada kualitas akan memberikan dampak 

pada dunia industri di dalam memenangkan 

kompetisi bisnis. Kualitas produk sebagai 

salah satu dari prioritas persaingan utama 

untuk mencapai keunggulan bersaing yang 

sustainable ( Hill, 1997).  Untuk 

meningkatkan kualitas daya saing  produk, 

perusahaan manufaktur di Indonesia pada 

umumnya dan di daerah Kota Industri 

(Surabaya, Sidoarjo Gresik dan 

Probolinggo) khususnya, perlu fokus pada 

kualitas.  

Dengan  berfokus pada kualitas , 

perusahaan dapat  mengakses pasar baik 

nasional, internasional atau regional dan 

memberikan perlindungan kepada 

pelanggan. Jadi perlu sekali untuk 

mengamati kualitas produk melalui proses 

sertifikasi produk dengan menggunakan SNI 

(Standar Nasional Indonesia). Dengan 

menggunakan sertifikasi ini berarti 

perusahaan atau produsen berhak untuk 

menggunakan tanda SNI untuk produk yang 

dihasilkan tertentu, dan menjamin bahwa 

produk telah memenuhi standar yang 

ditetapkan. 

Standar Nasional Indonesia (SNI),  

membantu menyediakan bahasa dan ukuran 

sama yang mengurangi waktu pemasaran 

produk dan keyakinan antar pelaku. Standar 

juga membantu pengurangan biaya produksi 

karena optimalisasi desain dan 

pengembangan produk. Keamanan produk 

juga dapat didukung oleh standar karena 

standar membatasi risiko dan menyesuaikan 

dengan aturan yang ada. Standar juga 

terbukti mendatangkan manfaat dalam  

mendorong terbukanya akses ke pasar 

global.  

 Perhatian penuh  pada kualitas akan 

memberikan dampak positif kepada bisnis 

yaitu dampak terhadap biaya produksi dan 

terhadap kinerja keuangan. Dampak 

terhadap biaya produksi terjadi melalui 

proses pembuatan produk yang memiliki 

derajat konformansi (conformance) yang 

tinggi terhadap standar-standar sehingga 

bebas dari tingkat kerusakan yang mungkin. 

Proses produksi yang memperhatikan 

kualitas akan menghasilkan produk 

berkualitas yang bebas dari kerusakan yang 

berarti menghindarkan perusahaan pada 

pemborosan (waste) dan inefisiensi sehingga 

ongkos produksi per unit menjadi rendah. 

Rendahnya ongkos produksi per unit akan 

membuat harga produk menjadi lebih 

kompetitif . Dampak terhadap kinerja 

keuangan dapat terjadi melalui peningkatan 

pada penjualan atas produk berkualitas yang 

dibuat melalui suatu proses berkualitas. 

Kualitas produk akan mampu meningkatkan 

kepuasan pelanggan atas penggunaan 

produk tersebut.  

 Setiap pelanggan akan 

memaksimalkan utilitasnya dalam 

mengkonsumsi produk sehingga produk-

produk berkualitas tinggi pada harga 

kompetitif yang akan dipilih oleh pelanggan. 

Semua produk diproduksi dan diserahkan 

kepada pelanggan melalui suatu proses 

produksi. Proses produksi perlu ditingkatkan 

kinerjanya  secara  terus menerus agar 

mampu memuaskan pelanggan secara terus 

menerus pula, dimana selera atau kebutuhan 

pelanggan selalu  berubah. Di dalam tahap 

proses    produksi setiap perusahaan harus 
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fokus pada scrap, rework, defect, 

serta reliabilitas sebelum pengiriman 

produk. Dengan menurunnya tingkat scrap, 

rework, defect dan meningkatnya tingkat 

reliabilitas produk maka akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan (Rovila 2010).   

Tujuan perusahaan baik jangka 

pendek maupun jangka panjang pada 

umumnya adalah untuk meningkatkan 

kinerja keuangan. Peningkatan kinerja 

keuangan sebagai upaya untuk 

mempertahankan kelangsungan hidup dan 

memperluas perusahaan sesuai dengan 

konsep going concern (usaha berlanjut). 

Kinerja keuangan yang baik ditunjukkan 

dengan adanya peningkatan dalam 

pertumbuhan penjualan, Return on Sales 

(ROS), Return on Asset (ROA), Return on 

Investment (ROI) dan Return on Equity 

(ROE). Kinerja keuangan yang meningkat 

dapat dicapai jika perusahaan mampu 

bertindak efisien dan efektif.   

 Semakin tinggi kualitas maka akan 

dapat meningkatkan pendapatan perusahaan 

dan semakin tinggi conformance berarti 

dapat menurunkan tingkat garansi yang 

diklaim, tuntutan  hukum  dan komplain 

pelanggan sehingga biaya menurun dan akan 

berdampak peningkatan pertumbuhan 

penjualan dan profitabilitas (return on sales) 

perusahaan. 

 Rendahnya garansi yang diklaim, 

tuntutan hukum, komplain pelanggan berarti 

kualitas eksternal produk meningkat. 

Kualitas eksternal produk yang merupakan 

proksi kepuasan pelanggan juga meningkat. 

Beberapa studi sebelumnya telah 

menemukan hubungan yang positif antara 

kualitas eksternal dari produk yang di proksi 

oleh kepuasan pelanggan dan perubahan 

kinerja keuangan (Ittner dan Larcker, 1998a 

dan 1997; Shetty, 1998;. Jacobs et al, 1998; 

Banker et al. , 2000; Sedatole, 2003; Behn 

dan Riley, 1999 dalam Rovila 2010). 

Menurut ( Jones dan Sasser, 

1994:745 dalam Trisno 2004) menyatakan 

bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu 

variabel endogen yang disebabkan oleh 

kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas 

pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan. 

Jika hubungan antara kepuasan dengan 

loyalitas pelanggan adalah positif, maka 

kepuasan yang tinggi akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan 

yang meningkat ditandai dengan 

menurunnya komplain pelanggan , garansi 

yang diklaim, tuntutan hukum maka akan 

meningkatkan pangsa pasar, pertumbuhan 

penjualan, profitabilitas (Return on sales), 

Return on Assets (ROA), Return on Equity 

(ROE), Return on Investment (ROI). 

Berdasarkan dari penjelasan latar 

belakang tesebut, penelitian ini merumuskan 

masalah yang sangat penting untuk dikaji 

terutama bagi perusahaan manufaktur 

pemegang SNI produk di kota industri 

(Surabaya, Sidoarjo, Gresik dan 

Probolinggo) terkait dengan kualitas internal 

produk, kualitas eksternal produk dan 

loyalitas pelanggan dapat mempengaruhi 

perubahan  kinerja keuangan perusahaan 

RERANGKA TEORITIS DAN 

HIPOTESIS 

Pengertian dan Teori Dasar Kualitas 

Kata kualitas mengandung banyak definisi 

dan makna hingga saat ini. Setiap orang 

akan mendefinisikan kualitas secara berbeda 

berdasarkan perspektif ilmu yang 

dikuasainya. Kualitas sendiri memiliki 

kriteria yang berubah secara terus menerus 

sehingga orang akan sulit untuk 

mendefinisikan kualitas secara tepat.   

Konsep Biaya Kualitas 

Beberapa perusahaan kelas dunia 

menggunakan ukuran biaya kualitas sebagai 

indikator keberhasilan program perbaikan 

kualitas, yang dapat dihubungkan dengan 

ukuran-ukuran lain seperti : 

a.) Biaya kualitas dibandingkan dengan nilai 

penjualan (persentase biaya kualitas total 

terhadap nilai penjualan), semakin 
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rendah nilai ini menunjukkan program 

perbaikan kualitas semakin sukses. 

b.) Biaya kualitas dibandingkan terhadap 

keuntungan (persentase biaya kualitas 

total terhadap nilai keuntungan), 

semakin rendah nilai ini menunjukkan 

program perbaikan kualitas semakin 

sukses. 

c.) Biaya kualitas dibandingkan dengan 

harga pokok penjualan (cost of goods 

sold) diukur berdasarkan persentase 

biaya kualitas total terhadap nilai harga 

pokok penjualan, di mana semakin 

rendahnya nilai ini menunjukkan 

semakin sukses nya program perbaikan 

kualitas. 

Kategori Biaya Kualitas 

Pada dasarnya biaya kualitas dapat 

dikategorikan ke dalam empat jenis yaitu : 

a.) Biaya Kegagalan internal (Internal 

Failure Costs), yaitu biaya-biaya yang 

berhubungan dengan kesalahan dan 

nonkonformansi yang ditemukan 

sebelum menyerahkan produk itu ke 

pelanggan. Biaya-biaya ini tidak akan 

muncul apabila tidak ditemukan 

kesalahan atau nonkonformansi dalam 

produk sebelum pengiriman. 

b.) Biaya Kegagalan Eksternal (External 

Quality Costs), yaitu biaya-biaya yang 

berhubungan dengan kesalahan dan 

nonkonformansi yang ditemukan setelah 

produk itu diserahkan ke pelanggan. 

Biaya-biaya ini tidak akan muncul 

apabila tidak ditemukan kesalahan atau 

nonkonformansi dalam produk setelah 

pengiriman. 

c.) Biaya Penilaian (Appraisal Costs), 

yaitu biaya-biaya yang berhubungan 

dengan penentuan derajat konformansi 

terhadap persyaratan kualitas (spesifikasi 

yang di tetapkan). 

d.) Biaya Pencegahan (Prevention Cost), 

yaitu biaya-biaya yang berhubungan 

dengan upaya pencegahan kegagalan    

internal maupun eksternal, sehingga 

meminimumkan biaya kegagalan 

internal dan biaya kegagalan eksternal 

Pengertian TQM (Total Quality 

Management) 

Dalam  (Gaspersz, 2001 : 5-7), Manajemen 

Kualitas (Quality Management) atau 

Manajemen Kualitas Terpadu (Total Quality 

Management =TQM ) didefinisikan sebagai 

suatu cara meningkatkan performansi secara 

terus menerus (continous peformance 

improvement) pada setiap level operasi atau  

proses, dalam  setiap area fungsional dari 

suatu organisasi, dengan  menggunakan 

semua sumber daya manusia dan modal 

yang tersedia.  

 ISO 8402 (Quality Vocabulary)  

mendefinisikan manajemen kualitas sebagai 

semua aktivitas dari fungsi manajemen 

secara keseluruhan yang menentukan  

kebijaksanaan kualitas, tujuan-tujuan dan 

tanggung jawab serta mengimplementasikan 

nya melalui alat-alat seperti perencanaan 

kualitas (quality planning), pengendalian 

kualitas (quality control), jaminan kualitas 

(quality assurance) dan peningkatan kualitas 

(quality improvement). Tanggung jawab 

untuk manajamen kualitas ada pada semua 

level dari manajemen,tetapi harus 

dikendalikan oleh manajemen puncak (top 

management), dan implementasi nya harus 

melibatkan semua anggota organisasi. 

Strategi Reduksi Biaya 

Menurut Dr.Edwards W. Deming (dalam 

Gasperz, 2001: 162), setiap upaya perbaikan 

kualitas akan membuat proses dan sistem 

industri menjadi lebih baik dan lebih baik 

lagi. Produktivitas total industri secara 

keseluruhan akan meningkat karena 

pemborosan (waste) inefisiensi akan 

berkurang. Pelanggan akan memperoleh 

produk-produk industri yang berkualitas 
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tinggi pada tingkat biaya per unit yang 

menurun secara terus menerus. Seseorang 

yang memperoleh produk berkualitas tinggi 

pada tingkat harga yang kompetitif akan 

menceritakan kepada teman-temannya, 

sehingga permintaan terhadap produk itu 

akan meningkat. Hal ini pada akhirnya akan 

memperluas pasar yang berarti akan 

meningkatkan pangsa pasar (market share). 

Apabila industri itu tetap dalam bisnis, 

perbaikan kualitas akan meningkatkan 

kesempatan kerja, serta meningkatkan 

pengembalian investasi (return on 

investment = ROI). Setiap upaya perbaikan 

kualitas akan menghilangkan atau 

mengurangi pemborosan yang ada dalam 

sistem itu, sehingga biaya per unit produk 

akan berkurang. Dengan demikian reduksi 

biaya produk dapat dilakukan melalui 

perbaikan kualitas. Tujuan reduksi biaya 

secara terus-menerus adalah untuk 

mempertahankan harga kompetitif dan 

marjin keuntungan (profit margin) secara 

bersama sepanjang waktu.  

Konsep dan Aplikasi Total Quality 

Accounting 

Total quality accounting (dalam Gasperz : 

348-349) merupakan suatu pendekatan baru 

dalam akuntansi biaya, yang menggunakan 

metode-metode TQM untuk menghasilkan 

informasi biaya-biaya kualitas (quality cost) 

yang dibutuhkan oleh manajer. Biaya, dalam 

sistem industri modern, memainkan peranan 

sangat penting karena dapat menciptakan 

keunggulan kompetitif dalam persaingan 

antar-industri di pasar global. Dari berbagai 

komponen biaya dalam sistem industri, 

secara umum diketahui bahwa proporsi 

biaya produksi atau operasional dapat 

mencapai sekitar 70%-90% dari biaya total 

penjualan secara keseluruhan, sehingga 

reduksi biaya produksi atau operasional 

melalui peningkatan efisiensi akan membuat 

harga jual yang ditetapkan oleh produsen 

menjadi lebih baik kompetitif. 

 

Kualitas Internal Produk 

Kualitas  internal produk adalah kualitas dari 

produk jadi yang dinilai sebelum pengiriman 

dan dikaitkan dengan kualitas proses 

(Crosby 1979; Garvin 1987; Juran dan 

Gyrna 1993 dalam Rovila 2010). Hal ini 

dapat dilihat melalui adanya penurunan 

kegagalan internal kualitas yang terdiri dari, 

seperti tingkat barang sisa (scrap rate), 

tingkat pengerjaan kembali (rework rate), 

tingkat cacat (defect rate) dan perbaikan 

tingkat reliabilitas produk sebelum 

pengiriman.  

Ahire dan Dreyfus (2000) 

mempertimbangkan lima pengukuran 

kualitas internal : tingkat barang sisa (scrap 

rate), tingkat pengerjaan ulang (rework 

rate), tingkat cacat (defect rate), uji 

reliabilitas dari kinerja sebelum pengiriman, 

dan produktivitas manufacturing.  

Kualitas Eksternal Produk 

Kepuasan pelanggan adalah persepsi 

pelanggan dari kualitas produk atas 

penggunaan yang disebut dengan kualitas 

eksternal. Kualitas eksternal terjadi dengan 

menurunnya garansi yang diklaim, tuntutan 

hukum, komplain dari pelanggan. 

Kualitas eksternal digunakan sebagai 

proksi untuk kepuasan pelanggan karena 

semakin rendah kegagalan eksternal, maka 

kepuasan pelanggan semakin tinggi (Ahire 

and Dreyfus, 2000; Sim and Killough, 

1998). Kepuasan pelanggan adalah persepsi 

pelanggan atas kualitas produk dalam syarat 

dari nilai bersih mereka yang disebut dengan 

kinerja terhadap biaya (Artz, 1992 dalam 

rovila 2010).Jadi pelanggan akan memilih 

produk dengan harga lebih rendah untuk 

produk dengan tingkat kinerja yang sama 

atau pelanggan akan mengeluarkan sejumlah 

uang tertentu untuk memilih produk yang 

menawarkan kinerja maksimum (Flynn et 

al., 1995: Hardie , 1998).  

Para pelanggan membentuk kesan 

mereka tentang produk suatu perusahaan 

berdasarkan atas lingkungan dan 
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pengalaman masa lalu tentang produk 

tersebut (Garvin 1987 ). Kinerja yang 

memuaskan terhadap produk akan terjadi 

bila kepuasan pelanggan tinggi, loyalitas 

pelanggan besar, dan ada perbaikan terhadap 

pangsa pasar  (market share) (Crosby , 

1979:70-71: Buzzle and Gale, 1987:54-

56;Hardie, 1998 dalam Rovila 2010).  

Ahire dan Dreyfus (2000) 

memberikan fokus perhatian pada  empat 

indikator  jangka panjang dari kualitas 

eksternal: garansi yang diklaim, tuntutan 

hukum, keluhan pelanggan, pangsa pasar. 

Garansi yang diklaim, tuntutan hukum, 

keluhan pelanggan merujuk pada biaya 

kegagalan kualitas eksternal (Juran 1993). 

Pangsa pasar juga  secara langsung 

berhubungan dengan persepsi pelanggan 

dari produk perusahaan berdasarkan 

pemakaian yang baru saja atau sudah 

lampau  (Flynn et al, 1995; Hardie 1998 

dalam Rovila 2010).    

Berdasarkan dukungan dari literatur 

TQM (Total Quality Management), (Ahire 

dan Dreyfus, 2000 ) menggunakan indikator  

atas perbaikan selama 3 tahun dalam 

mengukur kinerja perusahaan selama hasil 

kualitas eksternal. Jadi kualitas eksternal 

produk adalah kualitas dari produk jadi 

berdasarkan sudut pandang pelanggan atas 

pemakaian di lapangan. 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan dorongan 

perilaku untuk melakukan pembelian secara 

berulang-ulang dan untuk membangun 

kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk 

jasa yang dihasilkan oleh badan usaha 

tersebut membutuhkan waktu yang lama 

melalui suatu proses pembelian yang 

berulang-ulang tersebut (Olson, 1993 dalam 

Trisno 2004). 

Selanjutnya Griffin berpendapat 

bahwa seseorang pelanggan dikatakan setia 

atau  loyal apabila pelanggan tersebut 

menunjukkan perilaku pembelian secara 

teratur atau terdapat suatu kondisi dimana 

mewajibkan pelanggan membeli paling 

sedikit dua kali dalam  selang waktu  

tertentu (Griffin, 1995 dalam Trisno 2004).  

Upaya memberikan kepuasan pelanggan 

dilakukan untuk mempengaruhi sikap 

pelanggan, sedangkan  konsep loyalitas 

pelanggan lebih berkaitan dengan perilaku 

pelanggan daripada sikap dari pelanggan.  

Banyak  perusahaan mengatur proses 

bisnis mereka untuk memuaskan para 

pelanggan. Perusahaan yang bersaing dalam 

pasar produk akan mencoba untuk 

mengembangkan nilai yang unik untuk 

menarik pelanggan (Simons 1999; Porter 

1985 dalam  Rodney 2004) dan mendorong 

tingkat loyalitas pelanggan. Selain harga, 

pelanggan mempertimbangkan atribut-

atribut dari nilai produk  seperti citra merek 

(brand image), kelangsungan hidup 

perusahaan (firm viability), kualitas produk 

(quality product), dan kualitas pelayanan 

setelah penjualan (post-sale service quality).   

Perusahaan yang menyediakan 

tingkat tinggi atribut-atribut dari nilai 

produk ini berharap untuk menikmati 

banyak pelanggan yang lebih puas dan akan 

tetap setia (Anderson dan Sullivan, 1993; 

Andersen et al, 1994;. Bolton 1998 dalam 

Rodney 2004), melakukan pembelian ulang 

lagi, dan merekomendasikan produk 

perusahaan melalui kata dari mulut ke mulut 

(Zeithaml 2000; Anderson dan Mittal 2000 

dalam Rodney 2004). 

Akibatnya, tingkat kepuasan 

pelanggan menjadi penentu signifikan 

kesuksesan produk pasar (Anderson et al, 

1994;. Anderson dan Sullivan, 1993; 

Woodruff 1997; Anderson dan Mittal 2000; 

Bolton 1998; Zeithaml 2000, dalam  Rodney 

, 2004). 

Kinerja Keuangan 

Menurut Helfret (1996: 67) yang dimaksud 

dengan kinerja keuangan adalah hasil dari 

banyak keputusan individual yang dibuat 

secara terus-menerus oleh manajemen. Oleh 

karena itu perlu dilibatkan analisis keuangan 



 

7 
 

dan ekonomi dari keputusan serta 

mempertimbangkan hasil tersebut. Kinerja 

keuangan dapat pula diartikan sebagai 

gambaran kondisi perusahaan yang memiliki 

posisi keuangan serta hasil yang telah 

dicapai perusahaan yang bersangkutan 

dalam laporan keuangan. 

 Melalui penjelasan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa kinerja keuangan 

merupakan hasil dari kemampuan kerja 

finansial perusahaan yang diperlihatkan 

setiap periode akuntansi. Kinerja keuangan 

adalah kemampuan perusahaan dalam 

meningkatkan pertumbuhan penjualan, 

Return On Sales (ROS), Return On Asset 

(ROA), Return On Investment (ROI), Return 

On Equity (ROE). 

STANDAR NASIONAL INDONESIA 

Standar Nasional Indonesia (SNI) adalah 

standar yang ditetapkan oleh Badan 

Standardisasi Nasional (BSN) dan berlaku 

secara nasional. Standar Nasional Indonesia 

(SNI) merupakan suatu dokumen yang 

berisikan ketentuan teknis, pedoman dan 

karakteristik kegiatan dan produk yang 

berlaku secara nasional untuk membentuk 

keteraturan yang optimum dalam konteks 

keperluan tertentu.  

Penerapan “SNI wajib” oleh industri 

cenderung didorong oleh kewajiban 

pemenuhan persyaratan  industri untuk 

memenuhi ketentuan regulasi sedangkan 

penerapan secara sukarela cenderung karena 

market oriented untuk peningkatan 

kemampuan kompetisi dan kinerja. Standar 

membantu  menyediakan bahasa dan ukuran 

sama yang mengurangi waktu pemasaran 

produk dan keyakinan antar pelaku. Standar 

juga membantu pengurangan biaya produksi 

karena optimalisasi desain dan 

pengembangan produk.  Keamanan produk 

juga dapat didukung oleh standar, karena 

standar membatasi risiko dan menyesuaikan 

dengan aturan yang ada. Standar juga 

terbukti mendatangkan manfaat dalam 

mendorong terbukanya akses ke pasar global  

yang sekarang semakin disadari adalah 

fungsi standar terkait dengan manajemen 

resiko. 

Berdasarkan latar belakang dan 

rumusan masalah yang diajukan dalam 

penelitian ini, maka dapat disusun hipotesis 

penelitian sebagai berikut :  

H1 : Kualitas Internal Produk berpengaruh 

terhadap kinerja Keuangan 

H2 : Kualitas Eksternal Produk berpengaruh 

terhadap Kinerja Keuangan 

H3 : Loyalitas Pelanggan berpengaruh 

terhadap Kinerja Keuangan 

Kerangka pemikiran yang mendasari 

penelitian ini dapat digambarkan dalam 

gambar 1. 

METODE PENELITIAN 

Rancangan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan menguji secara 

empirik pengaruh dari kualitas internal 

produk,  kualitas eksternal produk serta 

loyalitas pelanggan terhadap kinerja 

keuangan. Rancangan penelitian ini adalah 

penelitian kausal atau causal studies  yang 

meneliti pengaruh antara variabel-variabel. 

Artinya penelitian ini dirancang untuk 

menguji variabel-variabel yang 

mempengaruhi kinerja keuangan. Penelitian 

ini juga disebut penelitian penjelasan 

(explanatory research), karena tujuannya 

adalah untuk menjelaskan pengaruh antar 

variabel melalui pengujian hipotesis. 

Identifikasi Variabel 

 Desain penelitian ini adalah survey 

dengan pendekatan kuantitatif. Variabel 

dalam  penelitian ini tampak  pada gambar 

kerangka pemikiran dan hipotesis yang 

terdiri dari tiga variabel independen yaitu X1 

(kualitas internal produk),  X2 (kualitas 

eksternal produk), X3 (loyalitas pelanggan) 

dan satu variabel dependen Y (kinerja 

keuangan). 
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Definisi Operasional dan Pengukuran 

Variabel  

Adapun definisi operasional dari penelitian 

ini adalah : 

Variabel Independen 

Kualitas internal produk adalah kualitas 

produk jadi yang dinilai sebelum pengiriman 

dan dikaitkan dengan kualitas proses. 

Variabel kualitas internal produk diukur 

dengan empat indikator yaitu tingkat scrap, 

tingkat rework, tingkat defect, tingkat 

reliabilitas produk. 

Kualitas eksternal produk adalah 

kualitas produk jadi dari sudut pandang 

pelanggan atas pemakaian di lapangan. 

Variabel kualitas eksternal produk diukur 

dengan empat indikator yaitu garansi yang 

diklaim, tuntutan hukum, komplain 

pelanggan,  pangsa pasar (Market Share). 

Variabel loyalitas pelanggan diukur 

dengan empat indikator yaitu : citra merek 

(Brand Image), kelangsungan hidup perusahaan 

(Firm Viability), kualitas produk (quality 

product), jasa setelah penjualan (Post-Sale 

Service Quality) 

Variabel kualitas produk menggunakan 

instrumen yang diadopsi dari penelitian Rovila 

(2010) dan variabel loyalitas pelanggan 

menggunakan instrument yang diadopsi dari  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

penelitian Rodney (2004). Instrumen ini diukur 

dengan skala likert lima poin. 

Variabel Dependen 

  Kinerja keuangan adalah tingkat 

keberhasilan perusahaan dalam mencapai 

tujuannya di bidang keuangan. Variabel kinerja 

keuangan dapat diukur dengan 5 indikator  yaitu 

pertumbuhan penjualan, profitabilitas (return on 

sales), Return On Asset (ROA), Return On 

Investment (ROI) dan Return on Equity (ROE). 

Masing-masing indikator diukur pula dengan  

menggunakan pernyataan esai sehingga peneliti 

dapat menerima jawaban yang lebih jelas dari 

pernyataan tersebut. Variabel Kinerja Keuangan 

menggunakan instrumen yang diadopsi dari 

penelitian Rovila (2010). 

Populasi, Sampel, dan Teknik 

Pengambilan Sampel 

Populasi yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah perusahaan manufaktur pemegang  

SNI produk di kota industri diantaranya 

yaitu Surabaya, Gresik, Sidoarjo dan 

Probolinggo. Pada penelitian ini semua 

anggota populasi dijadikan sampel 

penelitian. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode sensus atau 

Complete Enumeration yaitu  memilih 

seluruh elemen populasi menjadi sampel 

penelitian yaitu perusahaan manufaktur 

pemegang SNI produk di kota Industri. Jadi 

data tentang kualitas internal produk, 

kualitas eksternal produk, loyalitas 

pelanggan dan kinerja keuangan diperoleh 

melalui kuesioner pada responden yaitu 

 

Kualitas Internal 

Produk 

Kualitas Eksternal  

Produk 

Loyalitas Pelanggan 

Kinerja Keuangan 

Gambar 1 : 

Kerangka Pemikiran 
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manajer kualitas dari perusahaan manufaktur 

pemegang SNI produk di kota industri. 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah 

atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu 

kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan 

pada kuesioner mampu untuk 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut. Jadi validitas ingin 

mengukur apakah pertanyaan dalam 

kuesioner yang sudah kita buat betul-betul 

dapat mengukur apa yang hendak kita ukur. 

Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas adalah alat untuk mengukur 

suatu kuesioner yang merupakan indikator 

dari suatu variabel atau konstruk. Suatu 

kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 

jawaban seseorang terhadap pertanyaan 

adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 

waktu. 

Uji Asumsi Klasik 

Adapun beberapa uji asumsi klasik meliputi: 

Uji Normalitas 

 Uji normalitas bertujuan untuk 

menguji apakah dalam model regresi, 

variabel pengganggu atau residual memiliki 

distribusi normal. uji T dan F 

mengasumsikan bahwa nilai residual 

mengukuti distribusi normal. Uji normalitas 

ini menggunakan kolmogrov smirnov, 

apabila probabilitasnya > 0,05 maka variabel 

tersebut sudah berdistribusi normal (Imam 

Ghozali, 2006: 110-114). 

Uji Multikolonieritas 

 Uji Multikolonieritas bertujuan 

untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel 

bebas. Model regresi yang baik seharusnya 

tidak terjadi kolerasi di antara variabel 

bebas. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya 

multikolonieritas dapat dilihat dari nilai 

tolerance dan lawannya variance inflation 

factor (VIF). 

 

 

Pengujian hipotesis 

Data diolah dengan menggunakan cara 

statistik dalam bentuk Regresi Linier  

Berganda dengan rumus : 

Y1 = α + β1.X1 + β 2.X2 + β 3.X3  + ei 

Keterangan : 

Y1 = Kinerja Keuangan 

α = konstanta 

β 1. β 2. β 3 = Koefisien Variabel Bebas 

X1 = Kualitas Internal Produk 

X2 = Kualitas Eksternal Produk 

X3 = Loyalitas Pelanggan 

ei = Variabel Pengganggu 

 Subyek penelitian yang diteliti dalam 

penelitian ini adalah perusahaan manufaktur 

di kota industri yang telah memperoleh 

sertifikat SNI ( Standar Nasional Indonesia). 

Data dalam penelitian ini diperoleh dari 

penelitian terdahulu, dan searching melalui 

internet. Pengambilan sampel dilakukan 

berdasarkan kriteria sampel yang sudah 

ditetapkan dalam penelitian ini. 

 Kriterianya yaitu perusahaan yang 

dijadikan sampel adalah perusahaan 

manufaktur yang telah memperoleh 

sertifikat SNI (Standar Nasional Indonesia) 

di kota Industri diantara nya yang terletak di 

Surabaya,Sidoarjo Gresik dan Probolinggo. 

Pembagian kuesioner penelitian ini 

dilakukan terlebih dahulu dengan cara 

menghubungi pihak perusahaan melalui 

telepon untuk memastikan perusahaan dapat 

menerima kuesioner, setelah menerima 

konfirmasi dari pihak perusahaan yang 

menyatakan bersedia menerima kuesioner, 

maka peneliti segera menyebarkan kuesioner 

pada perusahaan.  

 Setelah kuesioner disebarkan kepada 

beberapa perusahaan, ternyata kuesioner 

yang dapat kembali hanya tiga puluh satu 

dokumen dan sisa nya tiga puluh satu 

dokumen tidak kembali lagi ke peneliti. Dari 

beberapa perusahaan manufaktur yang dapat 

menerima kuesioner penelitian, hanya 

sepuluh  perusahaan manufaktur yang 

memiliki standar SNI yang terletak di 
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Surabaya, Sidoarjo, Gresik dan Probolinggo 

saja yang dapat mengembalikan kuesioner 

penelitian. 

 Berdasarkan hasil pengumpulan 

kuesioner, sebanyak tiga puluh satu 

responden sebesar 100 persen memiliki 

jabatan sebagai manajer kualitas. Responden 

yang telah menempuh pendidikan akhir  S1 

berjumlah dua puluh dua responden sebesar 

71.0 persen. Sedangkan responden yang 

telah menempuh  pendidikan akhir  S2  

berjumlah sembilan responden sebesar 29.0 

persen dan responden yang telah menempuh 

pendidikan akhir SMU, Diploma, S3 dan 

lainnya berjumlah nol responden sebesar 0 

persen.  

 Responden yang sudah bekerja 

kurang dari enam tahun berjumlah dua puluh 

satu responden sebesar 67.7 persen dan 

responden yang sudah bekerja selama enam 

sampai dengan lima belas tahun di 

perusahaan tersebut berjumlah sepuluh 

responden sebesar 32.3 persen. Sedangkan 

responden yang sudah bekerja selama enam 

belas sampai dengan dua puluh tahun dan 

lebih dari dua puluh tahun berjumlah nol 

responden sebesar 0 persen yang artinya 

tidak ada responden yang bekerja sampai 

dengan masa kerja tersebut.  

Deskripsi Variabel 

Berikut ini pendapat yang diberikan 

responden terhadap beberapa variable yang 

terdapat dalam kuesioner setelah dilakukan 

perhitungan proporsi dan nilai mean 

jawaban responden tentang kualitas internal 

produk, kualitas eksternal produk dan 

loyalitas pelanggan. 

Kualitas Internal Produk 

Berdasarkan dari nilai rata-rata jawaban 

responden pada masing- masing kategori, 

dapat disimpulkan bahwa rata-rata seluruh 

responden berpendapat dalam kategori ke 

tiga yang berarti cukup. Berarti dapat 

diindikasikan bahwa manajer kualitas 

berpendapat  cukup  jika kualitas internal 

produk pada perusahaan nya semakin 

berkurang dalam tiga tahun terakhir. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas internal 

produk pada perusahaan nya tidak 

mengalami penaikan dan juga penurunan 

selama tiga tahun terakhir. 

Kualitas Eksternal Produk 

Berdasarkan dari nilai rata-rata jawaban 

responden pada masing- masing kategori, 

dapat disimpulkan bahwa rata-rata seluruh 

responden berpendapat dalam kategori ke 

empat yakni menurun. Berarti dapat 

diindikasikan bahwa rata-rata manajer 

kualitas berpendapat bahwa pada perusahaan 

nya, kualitas eksternal produk dalam tiga 

tahun terakhir ini mengalami penurunan. 

Loyalitas pelanggan 

Berdasarkan dari nilai rata-rata jawaban 

responden pada masing- masing kategori, 

dapat disimpulkan bahwa rata-rata seluruh 

responden berpendapat dalam kategori 

setuju. Berarti dapat diindikasikan bahwa 

manajer kualitas berpendapat setuju bahwa 

loyalitas pelanggan berdasarkan dari citra 

merek produk, jasa pelayanan setelah 

penjualan, kualitas produk dan dapat 

memperbaiki kelangsungan hidup 

perusahaan. 

Kinerja Keuangan 

Berdasarkan dari nilai rata-rata jawaban 

responden pada masing- masing pernyataan, 

dapat disimpulkan bahwa rata-rata seluruh 

responden berpendapat dalam kategori 5  ≤ 

10 persen. Berarti dapat diindikasikan 

bahwa manajer kualitas berpendapat bahwa 

dalam 3 tahun terakhir ini kinerja keuangan 

yang dimiliki oleh perusahaan mencapai 5 ≤ 

10 persen. 

Model Pengukuran 

Penelitian ini menggunakan 31 dokumen 

kuesioner untuk mengukur pengaruh 

kualitas internal produk, kualitas eksternal 

produk dan loyalitas pelanggan terhadap 

kinerja keuangan. 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Setelah dilakukan uji validitas pada 

semua item pernyataan dapat dilihat bahwa 
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signifikansi korelasi antar masing-masing 

indikator pernyataan terhadap total skor 

konstruk menunjukkan hasil yang valid atau 

kurang dari 0.05.Sehingga semua pernyataan 

yang terdapat dalam variabel kualitas 

internal produk, kualitas eksternal produk, 

loyalitas pelanggan dan kinerja keuangan 

dapat digunakan dalam proses analisis 

selanjutnya.  

Uji Reliabilitas yang telah dilakukan 

terhadap semua variable dapat disimpulkan 

bahwa besarnya Cronbach’s alpha pada 

seluruh variabel yakni variabel kualitas 

internal produk, kualitas eksternal produk, 

loyalitas pelanggan dan kinerja keuangan 

lebih besar dari sig 0,6 dengan demikian 

butir-butir pernyataan dalam kuesioner 

adalah reliabel. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Setelah dilakukan uji normalitas, dapat 

diketahui bahwa besarnya nilai uji 

Kolmogrov Smirnov adalah sebesar 1.153 

dan signifikan pada 0.140 yang nilai 

signifikansi nya jauh di atas α = 0.05 

sehingga dapat dijelaskan residual data 

terdistribusi normal. 

Uji Multikolonieritas 

Berdasarkan hasil uji multikolonieritas yang 

telah dilakukan, dapat diketahui bahwa nilai 

Tolerance untuk  variabel Kualitas Internal 

Produk (X1), Kualitas Eksternal produk (X2), 

Loyalitas Pelanggan (X3) lebih besar dari 0.1 

dan nilai VIF lebih kecil dari 10 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa tidak ada 

multikolinearitas antar variabel independen 

dalam model regresi. 

Uji Hipotesis 

Analisis Regresi Linier Berganda dilakukan 

untuk mengetahui apakah kualitas internal 

dan  kualitas eksternal produk serta loyalitas 

pelanggan berpengaruh terhadap kinerja 

keuangan pada perusahaan manufaktur yang 

telah memiliki sertifikasi SNI (Standar 

Nasional Indonesia) di kota industri. Adapun 

hasil pengujian melalui bantuan SPSS 

menunjukkan : 

Y = 0.750 -0.337 X1 - 0.029 X2 + 0.556 X3 + 

ei 

Berdasarkan hasil uji F sesuai 

dengan perhitungan, dapat dilihat pada tabel 

4.17 bahwa diperoleh nilai F hitung lebih 

besar dari F tabel (4.071 > 2.96 dan sig F = 

0.017 < 0.05) (df=27, n=31, α = 0.05). Maka 

dapat dinyatakan bahwa model persamaan 

regresi dinyatakan fit atau dapat disimpulkan 

dengan menerima H1 dan menolak H0. 

Berdasarkan hasil uji t sesuai dengan 

perhitungan, Uji t antara Kualitas Internal 

Produk dengan Kinerja Keuangan 

menunjukkan bahwa nilai t hitung = -1.442 

lebih kecil dari t tabel 1.703 (df=27, α= 

0.05) dari tabel tersebut juga diperoleh 

signifikansi sebesar 0.161 yang berarti 

signifikansi >0.05.  

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

internal produk  tidak dapat mempengaruhi 

secara parsial terhadap kinerja keuangan 

atau diartikan dengan H1  ditolak dan H0  

diterima. Uji t antara Kualitas Eksternal 

Produk dengan Kinerja Keuangan 

menunjukkan bahwa nilai t hitung = -0.136 

lebih kecil dari t tabel 1.7032 (df=27, α= 

0.05). dari tabel tersebut juga diperoleh 

signifikansi sebesar 0.893 yang berarti 

signifikansi >0.05. Hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas eksternal produk tidak dapat 

mempengaruhi secara parsial terhadap 

kinerja keuangan atau diartikan dengan H2 

ditolak dan H0  diterima. Uji t antara 

loyalitas pelanggan dengan kinerja keuangan 

menunjukkan bahwa nilai t hitung = 2.649 

lebih besar dari t tabel 1.7032 (df=27, α= 

0.05) dari tabel tersebut juga diperoleh 

signifikansi sebesar 0.013 yang berarti 

signifikansi <0.05. 

 Hal ini menunjukkan bahwa 

loyalitas pelanggan dapat mempengaruhi 

secara parsial terhadap kinerja keuangan 

atau diartikan dengan H3  diterima dan H0  

ditolak.  
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Setelah dilakukan uji hipotesis terhadap 

setiap variabel, akan dilakukan pembahasan 

atas analisis yang dilakukan dan diuraikan 

pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen. 

Kondisi persaingan global sekarang 

ini, dengan siklus hidup produk yang pendek 

dan perubahan teknologi dan selera 

konsumen yang cepat, perusahaan dapat 

bertahan dalam jangka panjang dan mampu 

menghasilkan kinerja keuangan yang 

maksimal dengan memproduksi produk dan 

memberikan jasa yang berkualitas. Setiap 

perusahaan yang berbasis industri 

diharapkan dapat melaksanakan tuntutan 

konsumen yang sama dengan  motto dari 

globalisasi yaitu “lower  cost  dan high 

quality” dalam setiap produk yang 

dihasilkan. Untuk itu perusahaan dituntut 

semakin meningkatkan kemampuan dan 

keunggulan kompetitifnya sesuai dengan 

tuntutan pasar. Salah satu faktor utama dari 

keunggulan bersaing tersebut adalah 

kualitas. 

 Hasil pengujian statistik menyatakan 

bahwa kualitas internal produk dan kualitas 

eksternal produk tidak berpengaruh terhadap 

kinerja keuangan dan loyalitas pelanggan 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan. 

Berarti secara empiris, penelitian kali ini 

tidak mendukung penelitian yang dilakukan 

oleh Rovila (2010) dan mendukung 

penelitian yang dilakukan oleh Rodney 

(2004). Dapat dilihat dari data demografi 

responden, manajer kualitas berpendapat 

tetap pada kualitas internal produk yang 

terdiri dari scrap, rework, defect dan uji 

kinerja produk internal  pada perusahaan nya 

selama tiga tahun terakhir yang berarti tidak 

mengalami peningkatan maupun penurunan.  

Kualitas internal produk tidak 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan 

perusahaan  dapat disebabkan karena tinggi 

nya tingkat persaingan sehinga permintaan 

penjualan pada perusahaan tidak begitu 

tinggi dan dapat berakibat pada menurunnya 

tingkat biaya yang dikeluarkan perusahaan 

untuk biaya produksi. Kualitas eksternal 

produk juga menjadi faktor pendukung bagi 

kualitas internal produk  untuk berpengaruh 

terhadap kinerja keuangan. Sehingga 

kualitas internal produk tidak dapat 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan juga 

dapat disebabkan dari kualitas eksternal 

produk yang tidak berpengaruh terhadap 

kinerja keuangan  

Dapat dijelaskan pula dengan nilai dari R
2
 

adalah 0.235, hal ini berarti 23.5 persen 

variasi kinerja keuangan dapat dijelaskan 

atau dalam hal ini dapat  dipengaruhi oleh 

variasi ke tiga variabel independen  (kualitas 

internal produk, kualitas eksternal produk 

dan loyalitas pelanggan). Sedangkan sisanya 

(100 persen - 23.5 persen= 76.5 persen) 

dapat dipengaruhi oleh sebab-sebab yang 

lain di luar model. 

 Hasil yang diperoleh dari responden 

dapat membuktikan bahwa rata-rata 

perusahaannya mengalami peningkatan pada 

kualitas eksternal produk yang terdiri dari 

garansi produk, tuntutan hukum, komplain 

pihak eksternal dan pangsa pasar (market 

share) selama  tiga tahun terakhir. Hal ini 

dapat terjadi di setiap perusahaan 

manufaktur yang memiliki standar SNI di 

kota Industri (Surabaya, Sidoarjo, Gresik 

dan Probolinggo) karena  tidak selalu  

garansi produk yang diklaim , tuntutan 

hukum , komplain pihak eksternal , oleh 

pihak eksternal  mengalami peningkatan 

berarti akan berpengaruh terhadap kinerja 

keuangan.  

Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kualitas eksternal produk tidak berpengaruh 

terhadap kinerja keuangan karena tingkat 

persaingan yang sangat tinggi di era 

globalisasi ini dan pelanggan lebih memilih 

produk yang memiliki harga lebih rendah  

dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan 

masing-masing.Para pelanggan juga 

membentuk kesan mereka tentang suatu 
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produk berdasarkan atas lingkungan dan 

pengalaman masa lalu tentang produk 

tersebut (Garvin, 1987 dalam  rovila 2010).  

Dapat diambil contoh misalnya, 

pelanggan tidak mengeluh dengan  produk 

yang dihasilkan oleh PT. Garuda Food 

dengan  biskuit “Gery” nya, tetapi pelanggan 

lebih banyak membeli produk dari PT. Ultra 

Prima Abadi dengan biskuit “Tango” nya 

karena harga lebih rendah dan sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan dan pelanggan lebih 

tertarik dengan biskuit “Tango” dapat 

disebabkan pula oleh kesan para pelanggan 

dan pengalaman pelanggan setelah membeli 

produk tersebut. Dapat dijelaskan pula 

dengan nilai dari R
2
 adalah 0.235, hal ini 

berarti 23.5 persen variasi kinerja keuangan 

dapat dijelaskan atau dalam hal ini dapat  

dipengaruhi oleh variasi ke tiga variabel 

independen  (kualitas internal produk, 

kualitas eksternal produk dan loyalitas 

pelanggan). Sedangkan sisanya (100 persen 

- 23.5 persen= 76.5 persen) dapat 

dipengaruhi oleh sebab-sebab yang lain di 

luar model. 

 Berdasarkan dari data responden 

juga dapat diketahui bahwa rata-rata paling 

banyak dari responden berpendapat setuju 

bahwa loyalitas pelanggan berdasarkan dari 

citra merek produk,  jasa pelayanan setelah 

penjualan, kualitas produk dan dapat 

memperbaiki kelangsungan hidup 

perusahaan.Setiap perusahaan hendaknya 

menyadari bahwa kepuasan pelanggan akan 

menjamin profitabilitas dan kelangsungan 

hidup  perusahaan serta lebih jauh lagi akan 

menjadi perusahaan yang unggul dalam 

persaingan.Pelanggan akan mengalirkan 

pendapatan jangka panjang karena loyalitas 

dan perilaku pembelian berulang. 

 Secara keseluruhan, ternyata 

terdapat perbedaan antara hasil dari 

penelitian ini dengan penelitian sebelumnya. 

Penelitian yang dilakukan oleh Rovila 

(2010) memiliki kesimpulan bahwa kualitas 

internal dan kualitas eksternal produk 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan. 

Akan tetapi pada penelitian ini, peneliti 

mendapatkan kesimpulan bahwa kualitas 

internal dan kualitas eksternal produk tidak 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan dan 

loyalitas pelanggan berpengaruh  terhadap 

kinerja keuangan. 

Dengan demikian, bukan berarti 

kualitas eksternal produk yang terdiri dari 

garansi produk yang diklaim , tuntutan 

hukum , komplain oleh pihak eksternal  

mengalami peningkatan akan berpengaruh 

terhadap kinerja keuangan, karena hal ini 

dapat juga disebabkan oleh tinggi nya 

tingkat persaingan,  pelanggan  lebih 

memilih produk yang memiliki harga lebih 

rendah  dan sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan masing-masing.  

Dapat dijelaskan juga bahwa kualitas 

internal produk tidak berpengaruh terhadap 

kinerja keuangan perusahaan dikarenakan 

kualitas eksternal produk juga menjadi 

faktor pendukung bagi kualitas internal 

produk  untuk berpengaruh terhadap kinerja 

keuangan. Akan tetapi penelitian ini 

mendukung bukti empiris dari penelitian 

Rodney (2004) yang menyatakan bahwa 

loyalitas pelanggan berpengaruh terhadap 

kinerja keuangan perusahaan karena 

loyalitas pelanggan menengahi hubungan 

antara kualitas produk dan kinerja keuangan, 

ia berfungsi sebagai ukuran kinerja 

kompetitif yang melengkapi dan 

menegaskan langkah-langkah keuangan. 

KESIMPULAN, SARAN DAN 

KETERBATASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh antara kualitas internal 

dan eksternal produk serta loyalitas 

pelanggan terhadap kinerja keuangan pada 

perusahaan manufaktur pemegang SNI 

produk khususnya di kota industri. Data 

yang diperoleh dalam penelitian ini, 

selanjutnya diolah dengan menggunakan 

software SPSS dengan kesimpulan sebagai 

berikut, kualitas internal produk tidak 
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berpengaruh terhadap kinerja keuangan, 

kualitas eksternal produk tidak berpengaruh 

terhadap kinerja keuangan dan loyalitas 

pelanggan berpengaruh terhadap kinerja 

keuangan. 

 Berdasarkan dari hasil setiap 

indikator pernyataan yang terdapat dalam 

setiap variabel dalam kuesioner penelitian, 

dapat disimpulkan bahwa manajer kualitas 

berpendapat cukup  jika kualitas internal 

produk semakin berkurang dalam tiga tahun 

terakhir, manajer kualitas berpendapat 

bahwa kualitas eksternal produk dalam  tiga 

tahun terakhir mengalami penurunan., 

manajer kualitas berpendapat setuju bahwa 

loyalitas pelanggan berdasarkan dari citra 

merek  produk, jasa pelayanan setelah  

penjualan, kualitas produk dan dapat 

memperbaiki kelangsungan hidup 

perusahaan, manajer kualitas berpendapat 

bahwa dalam tiga tahun terakhir ini kinerja 

keuangan yang dimiliki oleh perusahaan 

mencapai 5 % ≤ 10%.  

Melalui penelitian ini, peneliti 

menyadari bahwa terdapat beberapa 

keterbatasan dalam penelitian ini 

diantaranya yaitu responden yang 

mengembalikan kuesioner dalam penelitian 

ini hanya berjumlah tiga puluh satu orang 

dan tergolong dalam sampel kecil yaitu 

minimal tiga puluh responden, perlu nya 

waktu yang cukup lama untuk responden 

dalam mengisi dan mengembalikan 

kuesioner penelitian dikarenakan beberapa 

responden dalam hal ini yakni manajer 

kualitas terhalang oleh aktivitas beliau dan 

bahkan terkadang beberapa responden 

setelah melihat isi dari kuesioner cukup 

khawatir untuk memberikan informasi 

dikarenakan sedikit membahas mengenai 

kinerja keuangan perusahaan yang dinilai 

informasi tersebut hanya untuk pihak 

internal, jawaban yang diberikan oleh 

responden dalam kuesioner penelitian 

kurang mencerminkan keadaan yang 

sebenarnya sehingga lebih baik jika 

penelitian dalam bentuk wawancara 

langsung kepada responden, perlu dikaji 

lebih mendalam kembali apakah analisis 

regresi linier berganda tepat digunakan 

dalam penelitian ini. 

 Berdasarkan dari hasil penelitian ini, 

beberapa saran untuk penelitian selanjutnya 

ialah : 

 Bagi Penelitian selanjutnya, penelitian ini 

dapat menggunakan uji regresi logistic. 

Sampel penelitian dapat dirubah atau 

diperluas lagi dan menambah beberapa 

variabel dalam kuesioner atau pengumpulan 

data dapat diubah, dari penyebaran 

kuesioner menjadi wawancara langsung.  

Karena jawaban yang diberikan oleh 

responden dalam kuesioner penelitian 

kurang mencerminkan keadaan yang 

sebenarnya sehingga lebih baik lagi jika data 

didapatkan langsung dengan menggunakan 

wawancara langsung dan fokus pada 

beberapa perusahaan saja dalam bentuk 

penelitian studi kasus. Sehingga peneliti 

tidak perlu memberikan kuesioner,hanya 

mengajukan beberapa pertanyaan secara 

langsung kepada responden dan fokus pada 

satu perusahaan.  

Bagi Perusahaan Manufaktur 

pemegang SNI produk di kota Industri 

(Surabaya, Sidoarjo, Gresik dan 

Probolinggo) agar dapat memperbaiki 

kinerja dari kualitas produk nya agar kinerja 

keuangan perusahaan mengalami 

peningkatan. 
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