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SARI

Ariyanto Purwoko Siwi. Pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas Layanan Dan
Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan (Studi pada Pelanggan Bushi Autocare Temanggung). Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Semarang.

Skripsi : Jurusan Ekonomi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri
Semarang. Pembimbing lda Maftukhah, S.E., M.M

Kata Kunci: Citra Perusahaan, Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Kepuasan
Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan.

Tingkat persaingan antar perusahaan yang semakin tinggi dan ketat
menyebabkan perusahaan pada umumnya berusaha untuk mempertahankan
kelangsungan hidup. Syarat yang harus dipenuhi suatu perusahaan agar dapat
sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan
mempertahankan pelanggan. Untuk mendapatkan loyalitas pelanggan perusahaan
perlu melakukan strategi pemasaran yang tepat agar dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggannya. Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam
menggunakan jasa pencucian kendaraan, diantaranya adalah kepuasan pelanggan,
citra perusahaan, kualitas pelayanan yang diberikan dan persepsi harga. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan, kualitas layanan dan
persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada
Pelanggan Bushi Autocare Temanggung.

Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan Bushi Autocare
Temanggung. Pengambilan sampel dengan menggunakan purposive sampling
berjumlah 100 responden. Metode pengumpulan data menggunakan observasi,
wawancara dan kuesioner. Pengujian instrumen dilakukan dengan uji validitas dan
uji reliabilitas, metode analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis
deskriptif dan path analysis dengan program SPSS 16.0 for Windows..

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel (1) citra perusahaan
berpengaruh positif terhadap  kepuasan pelanggan. (2) kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. (3) persepsi harga
berpengaruh positif terhadap  kepuasan pelanggan. (4) citra perusahaan
berpengaruh positif terhadap  loyalitas pelanggan. (5)  kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. (6) persepsi harga berpengaruh
positif terhadap ' loyalitas pelanggan. (7) kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. (8) citra perusahaan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. (9) kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
(10) persepsi harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

AriyantoPurwokoSiwi. The Influence of Company Image, Service Quality and
Price Perception of Customer Loyalty through Customer Satisfaction
(Study on Bushi Autocare Temanggung Customer). Management
Department, Faculty of Economics, Universitas Negeri Semarang.

Thesis: Management Economics Department, Faculty of Economics, Universitas
Negeri Semarang. Supervisor Ida Maftukhah, S.E., M.M

Keywords: Corporate Image, Quality of Service, Price Perception, Customer
Satisfaction and Customer Loyalty.

The highly and intencively increase of company competition cause the companies
generally try to survive. The conditions that the company has to meet in order to
succeed in the competition is they have to achieve their own goal to get and retain
the customers. To get customer loyalty the company need to have an appropriate
marketing strategy in order to influence customer loyalty. Some factors can affect
customer loyalty in using vehicle washing service, such as customer satisfaction,
corporate image, and service quality and price perception. This study aimed to
determine the influence of corporate image, service quality and price perceptions
on customer loyalty through the customer satisfaction of Bushi Autocare
Temanggung customers.

The research population is all customer of Bushi Autocare Temanggung.
Purposive sampling technique is used to 100 respondent. The data collection
methods are observation, interviews and questionnaires. Instruments testing
performed by validity and reliability test. The research method analysis are
descriptive and path analysis using SPSS 16.0 program for Windows.

The results of the study showed that (1) corporate image variable gives a positive

effect to customer satisfaction. (2) the quality service variable has a positive effect
on customer satisfaction. (3) price perception variable gives a positive effect to
customer satisfaction. (4) corporate image has a positive influence on customer
loyalty. (5) service quality variable positively affects customer loyalty. (6) price
perception variable gives a positive influence to customer loyalty. (7) customer
satisfaction positively influence on customer loyalty. (8) corporate image variable
has positive effect on customer loyalty through the customer satisfaction. (9)
service quality variable positively influence customer loyalty through customer
satisfaction. (10) price perceptions variable positively effectct on customer loyalty
through customer satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Kebutuhan transportasi merupakan kebutuhan turunan (derived demand)
akibat aktivitas ekonomi, sosial, dan sebagainya. Dalam kerangka makro-
ekonomi, transportasi merupakan tulang punggung perekonomian nasional,
regional, dan lokal, baik di perkotaan maupun di pedesaan. Harus diingat bahwa
sistem transportasi memiliki sifat sistem jaringan di mana kinerja pelayanan
transportasi sangat dipengaruhi oleh integrasi dan keterpaduan jaringan.

Sarana transportasi yang ada di darat, laut, maupun udara memegang
peranan vital dalam aspek sosial ekonomi melalui fungsi distribusi antara daerah
satu dengan daerah yang lain. Distribusi barang, manusia, dan lain-lain akan
menjadi lebih mudah dan cepat bila sarana transportasi yang ada berfungsi
sebagaimana mestinya sehingga transportasi dapat menjadi salah satu sarana
untuk mengintegrasikan berbagai wilayah di Indonesia. Melalui transportasi
penduduk antara wilayah satu dengan wilayah lainya dapat ikut merasakan hasil
produksi yang rata maupun hasil pembangunan yang ada (Safitri, 2015: 1).

Pada era globalisasi.ini. semua dapat dengan mudah dijangkau oleh manusia.
Seperti mudahnya dalam kepemilikan suatu kendaraan pribadi, mobil atau motor.
Hal ini dikarenakan banyaknya dealer penyedia sistem kredit yang berlomba-
lomba memberikan bunga (%) yang rendah dan panjangnya batas waktu dalam

mencicil kredit. Sehingga dengan adanya kenaikan persentase penggunaan



kendaraan pribadi di lingkungan masyarakat menimbulkan maraknya usaha
bisnisdi bidang jasa pencucian mobil atau motor.

Tingkat persaingan antar perusahaan yang semakin tinggi dan ketat
menyebabkan perusahaan pada umumnya berusaha untuk mempertahankan
kelangsungan hidup. Syarat yang harus dipenuhi suatu perusahaan agar dapat
sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan
mempertahankan pelanggan (Tjiptono, 2011:19). Signifikasi loyalitas pelanggan
sangat terkait dengan kelangsungan perusahaan dan terhadap kuatnya
pertumbuhan perusahaan di masa datang, oleh karena itu mempertahankan
pelanggan yang ada saat ini lebih penting dibanding strategi agresif seperti
memperluas ukuran pasar dengan menggaet konsumen potensial (Lupiyoadi dan
Hamdani, 2006:195).

Untuk mendapatkan loyalitas pelanggan perusahaan perlu melakukan strategi
pemasaran yang tepat agar dapat mempengaruhi loyalitas pelanggannya. Faktor
yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa
pencucian kendaraan, diantaranya adalah kepuasan pelanggan, citra perusahaan,
kualitas pelayanan yang diberikan dan persepsi harga.

Strategi pemasaran untuk meningkatkan kebutuhan Corporate Image / Citra
perusahaan penting. dilakukan, karena Corporate Image merupakan pengenal
produk yang ditawarkan, dengan tujuan memperbaiki posisi persaingan suatu
produk atau jasa yaitu berupa mempertahankan pelanggan yang ada dan
menjaring pelanggan baru.  Selain itu citra perusahaan menjadi salah satu

pegangan bagi banyak orang dalam mengambil berbagai macam keputusan



penting. Contoh keputusan tersebut adalah membeli barang atau jasa yang
dihasilkan  perusahaan  (konsumen)  berlangganan  (pelanggan)  dan
merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain. Citra perusahaan yang
baik merupakan keunggulan bersaing yang mempengaruhi kepuasan konsumen
yang berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu secara
berkala perusahaan harus mensurvei konsumen untuk mengetahui citra yang
tertanam dipikirannya masing-masing pelanggan (Sulistiyanto dan Soliha, 2015).

Selain citra perusahaan, kualitas layanan juga dapat mempengaruhi kepuasan
dan loyalitas pelanggan. Menurut Lewis dan Booms Kkualitas layanan atau
kualitas jasa merupakan ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Tjiptono dan Chandra, 2005:121).
Menurut Parasuraman dkk terdapat lima dimensi dalam kualitas jasa yaitu
berwujud (tangible), keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness),
jaminan dan kepastian (assurance), empati (emphaty) (Lupiyoadi dan Hamdani,
2006:182). Suatu perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang baik
kepada pelanggan akan dapat membuat pelanggan merasa puas dan mampu
mendorong minat pelanggan untuk menggunakan kembali jasa tersebut sehingga
tercipta loyalitas.

Persepsi harga juga dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Penilaian yang obyektif terhadap harga menciptakan persepsi harga konsumen.
Shiffman dan Kanuk mengindikasikan bagaimana konsumen mempersepsikan
harga, baik itu tinggi atau rendah, akan memiliki pengaruh yang kuat terhadap
intensitas pembelian dan kepuasan konsumen (Wahyudi, 2005). Selain itu,

literatur pemasaran umum mendukung gagasan bahwa faktor-faktor harga



mempengaruhi persepsi harga pelanggan, yang pada gilirannya berkontribusi

loyalitas pelanggan.

Banyak penelitian terdahulu yang mengkaji mengenai pengaruh citra

perusahaan, kualitas layanan dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan. Untuk perbedaan hasil penelitian yang dilakukan

oleh beberapa peneliti diantaranya dapat dilihat dari tabel 1.1 dibawah ini:

Tabel 1.1

Riset Gap Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian
Peneliti/Tahun
1 Pontoh, dkk Kualitas Layanan, Citra Perusahaan | Citra  perusahaan tidak
(2014) Dan Kepercayaan Pengaruhnya | berpengaruh signifikan ter-

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank
BRI Cabang Manado

hadap kepuasan nasabah

2 Sulistiyanto dan
Soliha (2015)

Pengaruh Persepsi Harga, Citra
Perusahaan dan Citra Merek
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan Pada Apotek“DELA” di
Semarang

Citra perusahaan berpe-
ngaruh  positif  terhadap
kepuasan pelanggan.

Citra perusahaan
ngaruh  positif
loyalitas pelanggan

berpe-
terhadap

3 Purwanti, dkk
(2015)

Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Citra Perusahaan
Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas
Pelanggan (Studi Kasus: PT. PLN
(Persero) Rayon Malang Kota)

Citra berpengaruh positif
dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Citra berpengaruh negatif
signifikan terhadap loya-
litas

Berdasarkan riset gap di atas tampak bahwa terdapat perbedaan pada hasil

yang menunjukkan pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan dan loyalitas

pelanggan. Perbedaan hasil penelitian mengenai pengaruh - kualitas layanan

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan dilakukan oleh beberapa peneliti dapat

dilihat pada tabel 1.2 diantaranya




No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian
Peneliti/Tahun
1 Pengaruh Kualitas Layanan, | Kualitas layanan berpe-

Kualitas Produk dan Nilai Nasabah | ngaruh  positif  terhadap

Terhadap Kepuasan dan Loyalitas | kepuasan nasabah.

Nasabah Bank Mandiri Kualitas layanan berpe-
ngaruh negatif terhadap
loyalitas nasabah.

2 Pontoh, dkk Kualitas Layanan, Citra Perusahaan | Kualitas layanan berpe-
(2014) Dan Kepercayaan Pengaruhnya | ngaruh  positif  terhadap
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank | kepuasan nasabah
BRI Cabang Manado
3 Purwanti, dkk Analisis Pengaruh Kualitas | Kualitas layanan berpe-
(2015) Pelayanan Dan Citra Perusahaan | ngaruh positif terhadap

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas | kepuasan Dan loyalitas

Pelanggan (Studi Kasus: PT. PLN | pelanggan.

(Persero) Rayon Malang Kota)

Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian
Peneliti/Tahun
Sulistiyanto dan Pengaruh Persepsi Harga, Citra | Persepsi  harga tidak
Soliha (2015) Perusahaan dan Citra  Merek | berpengaruh terhadap
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas | kepuasan pelanggan.
Pelanggan Pada Apotek “DELA” di - | Persepsi  harga tidak
Semarang berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.
Sita Budiastari Pengaruh Kualitas Produk, Persepsi | Kualitas Produk tidak
(2012) Harga, Dan Citra Merek Terhadap | berpengaruh  kepuasan
Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan | pelanggan.
Beton Siap Pakai Holcim di Jakarta | Kualitas produk, Persepsi
harga dan Citra Merek




Nama
Peneliti/Tahun

Judul Penelitian

Hasil Penelitian

berpengaruh positif dan

signifikan terhadap
terikat Kepuasan
Pelanggan.

Kualitas Produk
berpengaruh dan
signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan
melalui kepuasan
pelanggan

Persepsi  Harga tidak
berpengaruh terhadap
loyalitas melalui

kepuasan pelanggan
Citra Merek berpengaruh
dan siginikan terhadap
loyalitas melalui
kepuasan pelanggan

Nama
Peneliti/Tahun

Judul Penelitian

Hasil Penelitian

Pengaruh Kualitas Layanan,
Kualitas Produk dan Nilai Nasabah
Terhadap Kepuasan -dan- Loyalitas
Nasabah Bank Mandiri

Kepuasan Pelanggan ber-
pengaruh positif dan sig-
nifikan terhadap Loya-
litas.

Sulistiyanto dan
Soliha (2015)

Pengaruh Persepsi Harga, Citra
Perusahaan dan Citra Merek
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan Pada Apotek “DELA” di
Semarang

Kepuasan pelanggan ti-
dak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan

Purwanti, dkk
(2015)

Analisis
Pelayanan

Pengaruh Kualitas
Dan Citra Perusahaan

Kepuasan Pelanggan ber-
pengaruh positif dan sig-




Nama
Peneliti/Tahun

Judul Penelitian

Hasil Penelitian

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas | nifikan terhadap Loya-
Pelanggan (Studi Kasus: PT. PLN | litas.
(Persero) Rayon Malang Kota)

Pertumbuhan (%)
899 41 4.78
862 -37 -4.12
April 908 46 5.34
Mei 1024 116 12.78
Juni 1100 76 7.42
Juli 973 -127 -11.55
789 -184 -18.91
930 141 17.87
1123 193 20.75
1209 86 7.66
1200 -9 -0.74
720 -480 -40.00
900 180 25.00
850 -50 -5.56
April 700 -150 -17.65
Mei 900 200 28.57
Juni 784 -116 -12.89
Juli 837 53 6.76
905 68 8.12




880 -25 -2.76
837 -43 -4.89
845 8 0.96

986 141 16.69

Sumber: Bushi Autocare Temanggung, 2016

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa jumlah pelanggan Bushi Autocare
Temanggung selama 2  tahun mengalami fluktuasi pada tiap bulannya.
Peningkatan terbesar terjadi di bulan Mei sebanyak 12,89 persen. Penurunan
terbesar di Bulan Januari hingga mencapai 40 persen. Penurunan jumlah
pelanggan menyebabkan loyalitas pelanggan menurun. Loyalitas pelanggan
merupakan  faktor penting dalam mempertahankan jumlah pelanggan dan
merupakan promosi yang efektif untuk mendapatkan pelanggan baru. Hubungan
dengan pelanggan harus dibangun, loyalitas pelanggan terhadap Bushi Autocare
Temanggung akan muncul ketika konsumen merasa bahwa kebutuhan mereka
terpenuhi dengan adanya kualitas pelayanan dari segi ketepatan waktu, biaya dan
servis sehingga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan survey citra perusahaan dapat ditingkatkan dengan cara
melakukan promosi menarik, memberikan kupon gratis cuci yang bertujuan untuk
memperkenalkan produk yang ditawarkan untuk memperoleh konsumen baru dan
mempertahankan pelanggan. Bapak Satya Aji sebagai pemilik Bushi Autocare
juga merekrut karyawan yang berpengalaman menangani kendaraan, pelayanan
yang ramah dan memuaskan. Bahan baku yang digunakan juga harus berkualitas
dan peralatan mencuci yang memenuhi standar untuk meningkatkan kualitas
layanan pada Bushi Autocare. Selain itu Bapak Satya Aji sebagai pemilik Bushi

Autocare juga menetapkan harga yang bersaing dengan kompetitor lainnya yaitu



dengan cara memberikan harga yang sedikit lebih rendah namun memberikan
kualitas layanan yang lebih dibandingkan dengan yang lainnya, sehingga akan
berdampak pada perbedaan persepsi harga setiap konsumen. Akan tetapi usaha
yang dilakukan pemilik Bushi Autocare belum mampu memaksimalkan kepuasan
pelanggan yang dapat dilihat dari keluhan beberapa pelanggan terhadap Bushi
Autocare Temanggung. Ketidakpuasan pelanggan tersebut berdampak pada
penurunan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian tertarik mengambil judul
“PENGARUH CITRA PERUSAHAAN, KUALITAS LAYANAN DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI
KEPUASAN PELANGGAN (Studi pada Pelanggan Bushi Autocare

Temanggung)”.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas dapat dirumuskan

masalah sebagai berikut:

1.  Apakah terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan
Bushi Autocare Temanggung?

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
Bushi Autocare Temanggung?

3. Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
Bushi Autocare Temanggung?

4.  Apakah terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan

Bushi Autocare Temanggung?
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Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
Bushi Autocare Temanggung?

Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan Bushi
Autocare Temanggung?

Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
Bushi Autocare Temanggung?

Apakah terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan Bushi Autocare Temanggung?

Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan Bushi Autocare Temanggung?

Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan Bushi Autocare Temanggung?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan dari rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini

adalah:

1.

Untuk ~menganalisis pengaruh  citra  perusahaan - terhadap  kepuasan
pelaanggan Bushi Autocare Temanggung.

Untuk menganalisis pengaruh  kualitas layanan  terhadap  kepuasan
pelanggan Bushi Autocare Temanggung.

Untuk menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
Bushi Autocare Temanggung.

Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan

Bushi Autocare Temanggung.
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Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
Bushi Autocare Temanggung.

Untuk menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan
Bushi Autocare Temanggung.

Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan Bushi Autocare Temanggung.

Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan Bushi Autocare Temanggung.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan Bushi Autocare Temanggung.

Untuk menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan Bushi Autocare Temanggung.

Manfaat Penelitian

Berdasakan tujuan penelitian diatas, manfaat penelitin ini adalah:
Manfaat teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi untuk mendukung
penelitian selanjutnya terutama penelitian tentang pengaruh citra perusahaan,
kualitas layanan dan persepsi harga terhadap loyalitas melalui kepuasan
pelanggan.
Manfaat Praktis
Sebagai bahan masukan dan pertimbangan perusahaan dalam pengambilan

keputusan dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan  dengan
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mempertimbangkan faktor citra perusahaan, kualitas layanan, persepsi harga

dan kepuasan pelanggan.



BAB Il

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1 Citra Perusahaan

Definisi citra perusahaan adalah persespsi masyarakat terhadap perusahaan
yang diciptakan melalui pesan-pesan yang diterima dari pengalaman yang
dirasakan oleh konsumen akan produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan
tersebut. Pada bagian ini berisi teori-teori yang mencakup pengertian citra
perusahaan, jenis dan indikator dari citra perusahaan.
2.1.1.1. Pengertian Citra Perusahaan

Menurut Gronroos mendefinisikan citra sebagai representasi penilaian-
penilaian dari konsumen, baik konsumen yang potensial maupun konsumen yang
kecewa, termasuk kelompok-kelompok lain yang berkaitan dengan perusahaan
seperti pemasok, agen maupun para investor (Farida, 2009:184).

Kotler (1999:33) mendifinisikan bahwa citra merupakan persepsi
masyarakat terhadap perusahaan dan produknya, dan dipengaruhi oleh banyak
faktor di luar kontrol perusahaan. Citra dapat digambarkan melalui persepsi,
kognisi, motivasi, dan . sikap dari seseorang sehingga pembentukan citra akan
menghasilkan sikap pendapat, tanggapan atau perilaku tertentu (Nimponeo dalam

Danasaputra, 1995 dalam Soemirat dan Ardianto, 2003:115).

13
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Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut, citra menunujukkan kesan atau
representasi penilaian suatu objek terhadap objek lain yang terbentuk dengan
memproses informasi setiap waktu dan berbagai sumber terpercaya.
2.1.1.2. Jenis Citra Perusahaan

Menurut Anggoro (2000:69), citra humas yang ideal adalah kesan yang
benar, yakni sepenuhnya berdasarkan pengalaman, pengetahuan, serta
pemahaman atas kenyataan yang sesungguhnya. Menurut Anggoro (2000:59-68),
ada beberapa jenis citra, antara lain :

1.  Citra Bayangan (mirror image), yakni citra yang dianut oleh orang dalam
anggota organisasi, biasanya adalah pemimpinnya mengenai anggapan
pihak luar terhadap organisasinya. Citra ini cenderung positif.

2.  Citra yang berlaku (current image), pandangan yang melekat pada pihak
luar mengenai suatu organisasi. Citra ini ditentukan oleh banyak sedikitnya
informasi yang dimiliki oleh penganut atau mereka yang mempercayai.

3.  Citra harapan, yaitu citra yang diharapkan oleh pihak manajemen, biasanya
dirumuskan dan diperjuangkan untuk menyambut sesuatu yang relatif baru,
yaitu ketika khalayak belum memiliki informasi yang memadai.

4.  Citra perusahaan, yaitu citra dari suatu organisasi secara keseluruhan, jadi
bukan citra atas. produk_dan pelayannya.saja. Hal-hal positif yang dapat
meningkatkan citra perusahaan adalah sejarah atau riwayat hidup
perusahaan yang gemilang, keberhasilan-keberhasilan dibidang keuangan

yang pernah diraih, hubungan industri yang baik, reputasi sebagai pencipta
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lapangan kerja yang besar, kesediaan turut memikul tanggung jawab sosial,
komitmen mengadakan riset, dan sebagainya.

5.  Citra majemuk, yaitu citra yang terbentuk dari masing-masing unit dan
individu (pegawai atau anggota) dan citra yang terbentuk belum tentu sama
dengan citra organisasi atau perusahaan atau organisasinya.

2.1.1.3. Indikator Citra Perusahaan
Fortune melakukan penelitian tentang citra dengan membatasi pada empat

indikator, yaitu : (Handi, 2003:2)

1. Tanggung jawab sosial
Tanggung jawab sosial merupakan faktor penting dalam membangun citra

positif. Kepedulian terhadap lingkungan pada manajemen modern merupakan

faktor yang tidak dapat diabaikan (Farida, 2009:203).

2. Inovasi
Inovasi adalah satu kesempatan terbesar bagi pemasar untuk menandai

organisasi, untuk mengambil langkah mendasar berdasarkan pemahaman yang

mendalam tentang kesempatan di pasar dan kebutuhan pelanggan, untuk meraih
lebih dari fungsi mereka dan bekerja lintas bisnis, untuk melangkah ke tantangan

yang lebih strategis (Peter, 2006:194).

3. Kualitas Manajemen
Suatu manajemen yang baik harus dapat membuat keputusan yang tepat

untuk perusahaan keputusan yang diambil akan berpengaruh terhadap Kinerja

perusahaan di mata masyarakat. Manajemen yang Dberkualitas dari suatu

perusahaan adalah suatu manajemen yang dapat menerapkan fungsi-fungsi
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manajemen dengan baik. Kualitas manajemen dalam pengukuran dan
pembentukan citra yaitu manajemen yang menjalankan perusahaan dengan baik
dan berusaha meningkatkan citra perusahaan dengan kebijakan-kebijakan yang
baik bagi perusahaan dan pelanggan.
4. Kepercayaan Masyarakat
Kepercayaan masyarakat yaitu persepsi masyarakat dengan perusahaan

tersebut. Kepercayaan masyarakat dapat terbentuk setelah melihat kinerja dari
perusahaan sehingga masyarakat meyakini perusahaan akan dapat memenuhi
kebutuhan yang diinginkan masyarakat (Handi, 2003:3). Kepercayaan masyarakat
dalam pengukuran citra perusahaan dapat dilihat dari banyaknya jumlah
masyarakat yang menggunakan jasa dari perusahaan dan bersedia terus melakukan
hubungan dengan perusahaan.

Indikator dalam penelitian ini adalah tanggung jawab sosial, inovasi,
kualitas manajemen dan kepercayaan masyarakat (Handi, 2003).
2.1.2 Kualitas Layanan

Definisi kualitas layanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan
perusahaan yang bertujuan untuk memenuhi harapan konsumen yang mencangkup
semua produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Pada bagian ini berisi
teori-teori yang mencakup.pengertian kualitas layanan dan. indikator dari kualitas
layanan.
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Layanan

Menurut Goetsch dan Davis dalam Tjiptono (2007:04) kualitas merupakan

suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses,
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dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sementara itu menurut
ISO 9000 (Lupiyoadi dan Hamdani, 2006:175), kualitas merupakan perpaduan
antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejaun mana keluaran dapat
memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan.

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya untuk pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian guna mengimbangi
harapan pelanggan. Sehingga pelanggan yang menentukan dan menilai sampai
seberapa jauh sifat dan karakteristik itu memenuhi kebutuhan pelanggan. Jadi
dapat disimpulkan kualitas adalah suatu ukuran penilaian atas suatu barang atau
jasa yang diterima atau dirasakan oleh pelanggan

Menurut Lovelock & Wright kualitas layanan merupakan evaluasi kognitif
jangka panjang dari pelanggan terhadap penyampaian layanan dari suatu
perusahaan (Andreani 2007:59). Sedangkan menurut Gronroos dalam
mendefinisikan kualitas pelayanan (service quality) sebagai hasil persepsi dari
perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan (Swasta,
2008). Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
merupakan suatu penilaian terhadap harapan pelanggan dengan hasil kinerja

pelayanan dari suatu perusahaan.

2.1.2.2 Indikator Kualitas Layanan

Untuk dapat bertahan dalam persaingan, perusahaan harus dapat
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan pada konsumen. Kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan sangat penting bagi kelangsungan

perusahaan. Semakin memuaskan kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan
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tercipta loyalitas terhadap jasa yang dihasilkan perusahaan tersebut, namun
apabila jasa yang ditawarkan tidak sesuai dengan harapan konsumen maka
perusahaan tersebut akan kalah dalam persaingan dengan perusahaan lain, karena
konsumen akan beralih ke perusahaan lain.
Menurut Parasuraman dkk, kualitas pelayanan dibagi menjadi lima
indikator yaitu : (Tjiptono, 2004)
1 Tangibles (Bukti Langsung)
Untuk mengukur fasilitas jasa fisik, perlengkapan, karyawan serta sarana
komunikasi. Dimensi ini menekankan kemampuan penyedia jasa untuk
menyediakan fasilitas fisik seperti gedung, tata letak peralatan maupun
perlengkapan, interior dan eksterior, serta penampilan fisik dari personel
penyedia jasa.
2 Reliability (Keandalan)
Yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera,
akurat, dan memuaskan. Kinerja harus sesuai dengan harapan konsumen yang
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua konsumen, tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik dan akurasi yang tinggi
3 Responsiveness (Daya Tanggap)
Yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan tanggap. Dimensi ini menekankan pada sikap dari penyedia
jasa yang penuh perhatian, tepat dan cepat dalam pelayanan. Yakni
menghadapi permintaan, pertanyaan, keluhan dan masalah konsumen dengan

penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa
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adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam
kualitas pelayanan.
4 Assurance (Jaminan)

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. Dimensi
ini menekankan kemampuan penyedia jasa untuk membangkitkan rasa
percaya dan keyakinan diri konsumen bahwa pihak penyedia jasa terutama
para pegawainya mampu memenuhi kebutuhan konsumennya.

5 Emphaty (Perhatian)
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. Dimensi ini
memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual yang diberikan pada
konsumen dengan berupaya memahami keinginannya, serta memperlakukan
konsumen sebagai individu-individu yang spesial.

Parasuraman dalam salah satu studi mengenai SERQUAL (berhasil
mengidentifikasi lima kelompok karakteristik yang digunakan konsumen untuk
mengevaluasi kualitas jasa yaitu: (Lupiyoadi & Hamdani, 2006:182)

1 Tangibles (Bukti Fisik)

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasaranan fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang,
dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi),

serta penampilan pegawainya.
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2 Reliability (Keandalan)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai Yyang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.
3 Responsiveness (Ketanggapan)

Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang
jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas
menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.

4 Assurance (Jaminan)

Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampauan para pegawai perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan pada perusahaan. Terdiri dari
beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), Kkredibilitas
(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan santun
(courtesy).

5 Empathy (Empati)

Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang
diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
konsumen. Di ‘mana suatu perusahaan diharapkan memilki: pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik,
serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Pada penelitian ini indikator dari kualitas layanan mengacu pada

Parasuraman dalam Lupiyoadi & Hamdani (2006) yaitu:
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1. Tangibles (Bukti Fisik),

2. Reliability (Keandalan),

3. Responsiveness (Ketanggapan),
4. Assurance (Jaminan)

5. Empathy (Empati).

2.1.3 Persepsi Harga

Definisi peresepsi harga adalah pandangan konsumen akan harga suatu
produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan apakah sudah memenuhi apa yang
konsumen inginkan. Pada bagian ini berisi teori-teori yang mencakup pengertian
persepsi harga, faktor yang mempengaruhi persepsi harga dan indikator dari
persepsi harga.
2.1.3.1. Pengertian Persepsi Harga

Persepsi adalah bagaimana kita melihat dunia sekitar kita. Persepsi
didefinisikan sebagai proses yang dilakukan individu untuk memilih, mengatur,
dan menafsirkan stimuli ke dalam gambar yang berarti dan masuk akal mengenai
dunia (Leslie, 2004:12). Sedangkan menurut Simamora (2002:36) persepsi dapat
didefinisikan sebagai suatu proses dengan mana seorang menyeleksi,
mengorganisasikan, menginterpretasikan stimuli dalam suatu gambaran dunia
yang berarti menyeluruh.

Persepsi juga mempunyai pengaruh yang kuat bagi konsumen. Faktor-faktor
yang berpengaruh terhadap persepsi pelanggan adalah harga, citra, tahap
pelayanan, dan situasi pelayanan. Persepsi perusahaan dapat dibentuk melalui

strategi penetapan harga. Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi untuk
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membentuk persepsi produk tersebut berkualitas. Sementara itu, harga rendah
dapat membentuk persepsi pembeli tidak percaya pada penjual karena meragukan
kualitas produk atau pelayanannya.

Pengertian harga menurut Swastha (2000:85) “Sejumlah uang yang
dibutuhkan untuk mendapat sejumlah kombinasi dari barang beserta
pelayanannya”. Menurut definisi di atas, kebijakan mengenai harga sifatnya hanya
sementara, berarti produsen harus mengikuti perkembangan harga di pasar dan
harus mengetahui posisi perusahaan dalam situasi pasar secara keseluruhan.

Harga merupakan salah satu atribut penting yang dievaluasi oleh konsumen
sehingga manajer perusahaan perlu benar-benar memahami peran tersebut dalam
mempengaruhi sikap konsumen. Harga sebagai atribut dapat diartikan bahwa
harga merupakan konsep keanekaragaman yang memiliki arti berbeda bagi tiap
konsumen, tergantung karakteristik konsumen, situasi dan produk (Munir,
2005:46). Dengan kata lain, pada tingkat harga tertentu yang telah dikeluarkan,

konsumen dapat merasakan manfaat dari produk yang telah dibelinya.

2.1.3.2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Persepsi Harga

Menurut Tjiptono (2000:167) faktor-faktor yang mempengaruhi harga
adalah sebagai berikut:
1. Harga jual

Harga jual merupakan harga akhir yang ditetapkan produsen akan suatu
produk setelahadanya perhitungan semua biaya produksi.

2. Kesesuaian harga
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Bahwa tinggi rendahnya harga ditetapkan perusahaan sesuai dengan kualitas
produk tersebut, sehingga konsumen akan mendapatkan manfaat yang seimbang
dengan jumlah uang yang dikeluarkan.

3. Perbandingan harga

Perbandingan mengenai harga yang ditetapkan perusahaan dengan

perusahaan lain dengan produk yang sejenis atau subtitusi sehingga konsumen

akan dapat menetapkan pilihannya terhadap beberapa alternatif produk tersebut.

2.1.3.3. Indikator Persepsi Harga
Persepsi harga dibentuk oleh 2 (dua) indikator utama yaitu : (Harjati dan

Venesia, 2015)

1. Perceived Quality (Persepsi Kualitas); Pelanggan cenderung lebih menyukai
produk yang harganya mahal ketika informasi yang didapat harnya harga
produknya. Persepsi pelanggan terhadap kualitas suatu produk dipengaruhi
oleh persepsi mereka terhadap nama merek, nama toko, garansi yang
diberikan (after sale services) dan negara yang menghasilkan produk tersebut.

2. Perceived Monetary Sacrifice: (Persepsi Biaya yang Dikeluarkan); secara
umum pelanggan menganggap bahwa harga merupakan biaya yang
dikeluarkan atau dikorbankan untuk mendapatkan produk. Akan tetapi
pelanggan ‘mempunyai persepsi yang berbeda-beda terhadap biaya yang
dikeluarkan meskipun untuk produk yang sama
Menurut Selang (2013:75) indikator persepsi harga antara lain:

1. Keterjangkauan harga produk,

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk,
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3. Kesesuaian harga dengan manfaat.
Pada penelitian ini menggunakan pengukuran persepsi harga menggunakan
indikator: (1) Keterjangkauan harga produk, (2) Kesesuaian harga dengan kualitas

produk, (3) Kesesuaian harga dengan manfaat.

2.1.4 Kepuasan Pelanggan

Definisi kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana harapan
konsumen dapat terpenuhi melalui produk atau jasa yang ditawarkan oleh suatu
perusahaan. Pada bagian ini berisi teori-teori yang mencakup pengertian kepuasan
pelanggan, faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan indikator dari
kepuasan pelanggan.
2.1.4.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Gaspersz (2005:34), kepuasan konsumen dapat didefinisikan
secara sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan
konsumen dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. Secara umum dapat
dikatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk
dan harapannya. Pelanggan yang senang dan puas cenderung akan berperilaiku
positif dan mereka akan membeli kembali. Kepuasan merupakan fungsi dari kesan
kinerja dan harapan. Jika Kinerja berada dibawah harapan, pelanggan puas. Jika
kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang (Palilati, 2004).
Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat mempengaruhi
keberlangsungan usaha suatu perusahaan. Perusahaan harus menempatkan

kepuasan konsumen sebagai prioritas utama yang harus diperhitungkan dalam
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melakukan perencanaan usaha. Apalagi untuk perusahaan yang bergerak di bidang
jasa, kepuasan konsumen merupakan titik yang menentukan hidup matinya
perusahaan dimasa yang akan datang. Kepuasan keseluruhan didefinisikan sebagai
pernyataan afektif tentang reaksi emosional terhadap pengalaman atas produk atau
jasa yang dipengaruhi oleh kepuasan konsumen terhadap produk tersebut dan
dengan informasi yang digunakan untuk memilih produk.

2.1.4.2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Dalam menentukan kepuasan konsumen ada lima faktor yang harus
diperhatikan oleh perusahaan (Lupiyoadi,2001: 158) antara lain :

1. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.

3. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih
tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi
sosial atau self esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek
tertentu,

4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada

pelanggan.
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5. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa

cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.

2.1.4.3. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut teori Kotler dalam Suwardi (2011), menyatakan kunci untuk
mempertahankan pelanggan adalah kepuasan konsumen. Indikator Kepuasan
konsumen dapat dilihat dari :
1. Menciptakan Word-of-Mouth

Dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan hal-hal yang baik tentang
perusahaan kepada orang lain. Sehingga orang lain akan merasa penasaran ingin
merasakan apa yang telah di katakan dari orang tersebut.
2. Menciptakan Citra Merek

Merek (brand) adalah sekumpulan gambar atau ide yang mewujudkan suatu
produk, jasa, atau bisnis. Atribut-atribut seperti nama, logo, slogan, dan desain
dapat memberikan kontribusi pada merek. Dengan menciptakan citra merek yang
kuat pada produk dapat membantu membangun loyalitas pelanggan dan
mendorong pelanggan untuk merekomendasikan ke teman-teman dan keluarga.
Sebuah merek yang kuat merupakan aspek yang memiliki nilai tambah produk
bagi banyak konsumen.
3. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama

Apabila konsumen puas terhadap suatu produk, maka konsumen akan loyal

terhadap produk tersebut, bahkan apabila konsumen sudah cocok dengan
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perusahaannya maka konsumen tersebut akan membeli produk-produk dari
perusahaan tersebut.

Pada penelitian ini indikator dari kepuasan pelanggan mengacu pada Kotler
dalam Suwardi (2011) yaitu: menciptakan word-of-mouth menciptakan citra
merek dan menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama.

2.1.5 Loyalitas Pelanggan

Definisi loyalitas pelanggan adalah keadaan dimana konsumen merasa puas
dan menjadikan konsumen tersebut setia dan melakukan pembelian berulang pada
sebuah produk atau jasa yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Pada bagian ini
berisi teori-teori yang mencakup pengertian loyalitas pelanggan, faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan, tingkatan loyalitas pelanggan dan indikator
dari loyalitas pelanggan.
2.1.5.1. Pengertian Loyalitas Pelanggan

Gramer dan Brown (Utomo 2006:27) memberikan definisi mengenai
Loyalitas (loyalitas jasa), yaitu derajat sejaun mana seorang konsumen
menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki
suatu desposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap penyedia jasa, dan
hanya mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat
muncul kebutuhan untuk memakai jasa ini. Dari definisi yang disampaikan
Gramer dan Brown, konsumen yang loyal tidak hanya seorang pembeli yang
melakukan pembelian berulang, tetapi juga mempertahankan sikap positif

terhadap penyedia jasa.
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Loyalitas konsumen didefinisikan Oliver (dalam Taylor, Celuch, dan
Goodwin, 1999:218) sebagai komitmen yang tinggi untuk membeli kembali suatu
produk atau jasa yang disukai dimasa mendatang, disamping pengaruh situasi dan
usaha pemasar dalam merubah perilaku. Dengan kata lain konsumen akan setia

untuk melakuka pembelian ulang secara terus-menerus.

2.1.5.2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Priyanto Doyo (1998:45) menyebutkan bahwa faktor-faktor yang

berpengaruh terhadap suatu produk atau jasa adalah sebagai berikut :

=

Nilai (harga dan kualitas).

no

Citra (baik dari kepribadian yang dimilikinya dan reputasi dari merek
tersebut), citra dari perusahaan dan merek diawali dengan kesadaran. Produk
yang memiliki citra yang baik akan dapat menimbulkan loyalitas konsumen
pada merek.
3. Kenyamanan dan kemudahan untuk mendapatkan produk tersebut.
4. Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen.
5. Pelayanan, dengan kualitas pelayanan yang baik
6. Garansi dan jaminan.

Riyadi (1999: 58). faktor-faktor. yang mempengaruhi kesetiaan konsumen
sebagai berikut :
1. Kepuasan (Satisfaction)
Konsumen akan loyal terhadap suatu produk bila ia mendapatkan kepuasan

dari produk tersebut. Karena itu, bila konsumen mencoba beberapa macam produk
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melampaui Kriteria kepuasan kepuasan produk atau tidak. Bila setelah mencoba
dan responnya baik, maka berarti konsumen tersebut puas sehingga akan
memutuskan membeli produk tersebut secara konsisten sepanjang waktu. Ini

berarti telah tercipta kesetiaan konsumen terhadap produk tersebut

2. Perilaku Kebiasaan (Habitual Behavior)

Kesetiaan konsumen dapat dibentuk karena kebiasaan konsumen. Apabila
yang dilakukan sudah merupakan kebiasaan, maka pembeli tersebut tidak melalui
tidak lagi melalui pengambilan keputusan yang panjang. Pada kondidi ini, dapat
dikatakan bahwa konsumen akan tetap membeli produk tersebut, yaitu konsumen
akan tetap membeli produk yang sama untuk suatu jenis produk dan cenderung
tidak berganti-ganti produk.

3. Komitmen (Commitment)

Dalam suatu produk yang kuat terdapat konsumen yang memiliki komitmen
dalam jumlah yang banyak. Kesetiaan konsumen akan timbul bila ada
kepercayaan dari konsumen terhadap produk-produk sehingga ada komunikasi
dan interaksi diantara konsumennya, yaitu dengan membicarakan produk tersebut.
4. Kesukaan Produk (Linking of The Brand)

Kesetiaan yang terbentuk dan dipengaruhi oleh tingkat kesetiaan konsumen
secara umum. Tingkat kesetiaan tersebut dapat diukur. mulai timbulnya kesukaan
terhadap produk sampai ada kepercayaan dari produk tersebut berkenaan dari
kinerja dari produk-produk tersebut. Konsumen yang dikatakan loyal adalah
konsumen yang berulang kali membeli produk tersebut bukan karena adanya

penawaran Khusus, tetapi karena konsumen percaya terhadap produk tersebut



BAB V

PENUTUP

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik beberapa

simpulan sebagai berikut:

1.

Terbukti terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini berarti semakin baik citra perusahaan ditingkatkan maka
akan semakin meningkat pula kepuasan pelanggan.

Terbukti terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini berarti semakin baik kualitas layanan ditingkatkan maka akan
semakin meningkat pula kepuasan pelanggan.

Terbukti terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini berarti semakin baik persepsi harga, maka semakin meningkat pula
kepuasan pelanggan.

Terbukti terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan.
Hal ini berarti semakin tingginya tingkat persepsi positif mengenai citra
perusahaan  dibenak konsumen maka akan semakin meningkat pula
loyalitas pelanggan.

Terbukti terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.
Hal ini berarti semakin baik kualitas layanan yang diberikan, maka akan
berpengaruh besar pada kesetiaan dari konsumen untuk melakukan

pembelian berualang dan dalam jangka panjang.
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Terbukti terdapat pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan.
Hal ini berarti jika konsumen memiliki persepsi harga yang baik maka
akan berpengaruh besar pada kesetiaan dari konsumen untuk melakukan
pembelian berualang dan dalam jangka panjang.

Terbukti terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini berarti semakin pelanggan merasakan kepuasan secara
keseluruhan, maka akan berpengaruh besar pada kesetiaan dari konsumen
untuk melakukan pembelian berualang dan dalam jangka panjang.

Terbukti terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan. Hal ini berarti kepuasan pelanggan mampu
memediasi pengaruh antara citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan,
karena pada dasarnya jika nama baik merek memiliki citra positif dimata
konsumen maka konsumen akan percaya dan setia pada merek tersebut .
Terbukti terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan. Hal ini berarti kepuasan pelanggan mampu
memediasi pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan,
karena kualitas layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan
dalam pemenuhan harapan yang akan diterima oleh pelanggan yang
berdampak pada kesetiaan pelanggan

Terbukti terdapat pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan. Hal ini berarti kepuasan pelanggan mampu
memediasi pengaruh antara persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan,

semakin baik persepsi harga yang diberikan pada konsumen, maka semakin
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baik pula pelanggan puas dan berdampak pada terciptanya kesetiaan

pelanggan.

Saran

Berdasarkan simpulan diatas, maka dapat disampaikan saran-saran sebagai

berikut:

1.

Perusahaan sebaiknya dapat meningkatkan kualitas manajemen yang baik
dengan job description pada masing-masing pegawai, sehingga pegawai
memiliki pekerjaan yang pasti dan dapat bertanggung jawab. Semakin baik
pengelolaan kualitas manajemen akan memberikan citra perusahaan, sehingga
mampu menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Perusahaan sebaiknya dapat meningkatkan kualitas layanan melalui dimensi
ketanggapan. Ketanggapan tersebut dapat dilakukan dengan memberikan
layanan bagi pelanggan dengan tepat dan penyampaian informasi yang
diberikan pelanggan secara jelas, sehingga akan membuat pelanggan merasa
puas dan loyal pada perusahaan.

Perusahaan sebaiknya dapat memperbaiki persepsi harga melalui pemberian
harga yang sudah sesuai dengan manfaat. Misalkan perusahaan dapat
menawarkan harga pilihan sesuai dengan manfaat yang dibutuhkan pelanggan,
sehingga pelanggan merasa puas dan loyal pada perusahaan.

Perusahaan sebaiknya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan untuk dapat
memutuskan untuk menggunakan jasa Bushi Autocare Temanggung diwaktu

mendatang. Hal ini dapat dilakukan oleh perusahaan dengan adanya evaluasi
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kepuasan pelanggan tiap tahunnya dengan memperhatikan keluhan dan

masukan dari pelanggan.
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