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ABSTRACT

The purpose of the study are to determine the effect of: service quality on loyalty through satisfaction, service quality on
loyalty through corporate image, corporate image on loyalty through consumer confidence, the company's image loyalty
through customer satisfaction, and corporate image on consumer trust through customer satisfaction. The analysis
technique used was path analysis. The results showed that there is the influence of service quality on loyalty through
satisfaction, there is the influence of service quality on loyalty through corporate image, there is the influence of corporate
image on customer loyalty through trust, there is an influence of corporate image on customer loyalty through customer
satisfaction, and there is an influence of corporate image on consumer trust through customer satisfaction. The conclusion
are that satisfaction is influenced by service quality and corporate image, Loyalty influenced satisfaction, trust and
corporate image, Confidence is influenced by satisfaction and corporate image, corporate image is influenced by the

quality of service.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh: kualitas layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan, kualitas
layanan terhadap loyalitas melalui citra perusahaan, citra perusahaan terhadap loyalitas melalui kepercayaan konsumen,
citra perusahaan terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen, dan citra perusahaan terhadap kepercayaan konsumen
melalui kepuasan konsumen. Teknik analisis yang digunakan adalah menggunakan Analisis jalur. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan, ada pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas melalui citra perusahaan, ada pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas melalui
kepercayaan konsumen, ada pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen, dan ada
pengaruh citra perusahaan terhadap kepercayaan konsumen melalui kepuasan konsumen. Kesimpulannya adalah bahwa
kepuasan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan citra perusahaan, loyalitas dipengaruhi kepuasan, kepercayaan dan
citra perusahaan, kepercayaan dipengaruhi oleh kepuasan dan citra perusahaan, dan citra perusahaan dipengaruhi oleh

kualitas pelayanan.
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PENDAHULUAN

Era persaingan dalam inovasi produk di industri otomotif,
khususnya roda empat sudah bukan hal utama lagi. Persaingan
harga untuk saat ini sudah tidak sesuai lagi karena arah
persiangan sudah bergeser ke ranah affer sales service.
Dengan demikian perusahaan yang dapat memberikan lebih
dari sekadar service- lah yang akan menjadi pemenang.
Mengacu pada New Wave Marketing, rumusan untuk tidak
hanya sebatas memberikan service dirangkum dalam elemen
Caring. Elemen ini memberikan acuan bahwa layanan diberikan
tidak hanya yang diminta oleh pelanggan. Lebih dari itu, layanan
yang tidak terpikir oleh konsumen pun harus diberikan. Bisa
dikatakan hal inilah yang menjadi salah satu kunci sukses
Toyota Astra Motor memimpin pasar otomotif di Indonesia.
Menurut Johnny Darmawan, Presiden Direktur PT Toyota Astra
Motor, pentingnya memberikan layanan yang lebih untuk
pelanggan posisinya sudah menyamai core business dari
industri otomotif itu sendiri. Menjadikan pula industri ini sedikit
demi sedikit akan bergeser menjadi service industry. “Hal ini
tidak bisa ditawar lagi dalam dunia otomotif. Bukan lagi sekadar

menjual alat transportasi, tapi juga layanan yang excellent,”
Dengan kata lain persaingan di masa depan akan lebih sengit di
ranah Caring. Bagi produsen yang tidak mampu menciptakan
budaya lambat laun pun akan ditinggal oleh konsumen.
Sebaliknya, dengan bermodal Caring, setiap produsen punya
kesempatan yang sama untuk meraih pangsa pasar sebanyak-
banyaknya (http://the-marketeers.com/archives/paradigma-baru-
persaingan-di-industri-otomotif.html).

Berdasarkan uraian di atas dapat diketahui bahwa untuk
membentuk loyalitas untuk saat ini berdasarkan after sales
service. Kotler (2003), menyatakan bahwa kunci keunggulan
bersaing dalam situasi yang penuh persaingan adalah
kemampuan perusahaan dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan. Kesetiaan pelanggan akan menjadi kunci sukses
dan keunggulan bersaing perusahaan tidak hanya dalam jangka
pendek tetapi juga dalam jangka panjang. Untuk mencapai
suatu loyalitas tersebut maka dibutuhkan citra perusahaan yang
kuat (Kadampully dan Hu, 2007). Oleh karena itu PT Toyota
Astra mempunyai strategi untuk meningkatkan kualitasnya,
salah satunya adalah bengkel untuk perawatan mobil, sehingga
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untuk bengkel merupakan salah satu strategi untuk bisa
memenangkan persaingan. Dengan demikian  bengkel
mempunyai program agar dapat memuaskan konsumen. Hal ini
dikarenakan konsumen yang puas akan kembali lagi bengkel PT
Toyota atau melakukan kegiatan ulang yang nantinya akan
menjadi loyal.

Terciptanya kepuasan konsumen menurut Tjiptono (2005)
dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan
antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, menjadi
dasar yang baik bagi pembelian ulang (repeated buying),
terciptanya loyalitas konsumen (customer loyalty) dan
membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of
mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan. Sutanto (2009)
Juga menemukan bahwa untuk mencapai kepuasan pelanggan
maka pengelola industri pelayanan harus memperhatikan citra
perusahaan. Citra perusahaan vyang bakk membantu
meningkatkan penjualan perusahaan dan pangsa pasarnya dan
untuk membangun dan menjaga hubungan dengan loyalitas
pelanggan (Tang, 2007). Citra perusahaan berdampak langsung
pada loyalitas pelanggan sedangkan tidak berdampak pada
kepuasan pelanggan.

Roberts, et al (2003) mengemukakan perlunya penelitian
yang lebih mendalam mengenai kaitan antara kualitas layanan
dan loyalitas pelanggan dengan memperhatikan variabel
komitmen dan kepercayaan. Berdasarkan uraian di atas dan
memperhatikan pendapat dari Roberts, et. al. mendorong
penulis untuk meneliti tentang loyalitas konsumen serta
ditambah dengan variabel lain seperti citra perusahaan.

Berdasarkan latar belakang di atas, permasalahan dalam
penelitian ini adalah: (1) Apakah kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen?; (2) Apakah kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?; (3)
Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap citra
perusahaan?; (4) Apakah citra perusahaan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen?; (5) Apakah citra perusahaan
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen?; (6) Apakah
kepuasan  konsumen berpengaruh  terhadap loyalitas
konsumen?; (7) Apakah kepuasan konsumen berpengaruh
terhadap kepercayaan konsumen?; (8) Apakah citra perusahaan
berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen?; (9) Apakah
kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen?; (10) Adakah pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas melalui kepuasan?; (11) Adakah pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas melalui citra perusahaan?; (12)
Adakah pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas melalui
kepercayaan konsumen?; (13) Adakah pengaruh citra
perusahaan terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen?;
(14) Adakah pengaruh citra perusahaan terhadap kepercayaan
konsumen melalui kepuasan konsumen?.

KAJIAN TEORI

Kualitas jasa menurut Lovelock dan Wright (2005), adalah
evaluasi  kognitif jangka panjang pelanggan terhadap
penyerahan jasa suatu perusahaan sedangakan kepuasan
pelanggan merupakan reaksi emosional jangka pendek
pelanggan terhadap kinerja terhadap kinerja jasa tertentu.
Kualitas pelayanan menurut Kotler dan Keller (2006) adalah
merupakan kunci yangmenentukan pada kepuasan pelanggan.
Lebih jauh Beckham (dalam Kotler dan Keller, 2006)
mengingatkan bahwa pemasar yang tidak belajar bagaimana
meningkatkan, menghasilkan, dan mengetahui seluk beluk
pelayanan bakal kalah bersaing.

Definisi citra menurut Kasali (dalam Iman, 2010) yaitu
kesan yang timbul karena pemahaman akan suatu kenyataan.

Citra perusahaan adalah citra dari suatu organisasi secara
keseluruhan, jadi bukan hanya citra pada produk dan
pelayanannya (Jefkins, 2004). Fortune (dalam Irawan, 2003)
melakukan pengukuran terhadap citra perusahaan. Aspek yang
diukur adalah atribut seperti kualitas produk dan pelayanan,
kualitas manajemen, kinerja keuangan, daya tarik investasi,
inovasi, tanggung jawab sosial, kepercayaan masyarakat,
penggunaan aset dan kemampuan perusahaan untuk menarik
dan mempertahankan orang-orang yang terbaik. Tang (2007)
menyatakan bahwa corporate image (citra perusahaan) dapat
dianggap sebagai fungsi dari akumulasi pengalaman pembelian
atau konsumsi dan memiliki dua komponen utama: fungsional
dan emosional. Komponen fungsional terkait dengan atribut
nyata yang dapat dengan mudah diukur, sedangkan komponen
emosional adalah terkait dengan dimensi psikologis yang
diwujudkan oleh perasaan dan sikap terhadap suatu organisasi.

Harrison (dalam Iman, 2010) informasi yang lengkap
mengenai citra perusahaan meliputi empat elemen sebagai
berikut: (1) Personality, keseluruhan karakteristik perusahaan
yang dipahami publik sasaran seperti perusahaan yang dapat
dipercaya, perusahaan yang mempunyai tanggung jawab social;
(2) Reputation, hal yang telah dilakukan perusahaan dan
diyakini publik sasaran berdasarkan pengalaman sendiri
maupun pihak lain seperti kinerja keamanan transaksi sebuah
bank; (3) Value, Nilai-nilai yang dimiliki suatu perusahaan
dengan kata lain budaya perusahaan seperti sikap manajemen
yang peduli terhadap pelanggan, karyawan yang cepat tanggap
terhadap permintaan maupun keluhan pelanggan; (4) Corporate
Identity, komponen-komponen yang mempermudah pengenalan
publik sasaran terhadap perusahaan seperti logo, warna dan
slogan.

Menurut Luarn dan Lin (2003) kepercayaan adalah
sejumlah keyakinan spesifik terhadap integritas (kejujuran pihak
yang dipercaya dan kemampuan menepati janji), benevolence
(perhatian dan motivasi yang dipercaya untuk bertindak sesuai
dengan kepentingan yang mempercayai mereka), competency
(kemampuan pihak yang dipercaya untuk melaksanakan
kebutuhan yang mempercayai) dan predictability (konsistensi
perilaku pihak yang dipercaya). Kepercayaan menurut Kotler
dan Keller (2009) adalah kesediaan perusahaan untuk
bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada
sejumlah faktor antarpribadi dan antarorganisasi, seperti
kompetensi, integritas, kejujuran, dan kebaikan hati perusahaan.

Kepuasan menurut Kotler dan Keller (2006) adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di
bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi
harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan,
pelanggan amat puas atau senang. Kotler dan Keller (2006)
mengatakan bahwa pelanggan yang puas pada umumnya: (1)
Lebih lama setia; (2) Membeli lebih banyak, ketika perusahaan
memperkenalkan produk baru dan meningkatkan produksi yang
ada; (3) Membicarakan hal-hal yang menyenangkan tentang
perusahaan dan produk-produknya; (4) Tidak banyak memberi
perhatian padaa merek pesaing; (5) Tidak terlalu peka terhadap
harga; (6) Menawarkan ide nilai produk atau layanan pada
perusahaan; (7) Lebih sedikit biaya untuk melayani pelanggan
ini ketimbang pelanggan baru karena transaksinya bersifat rutin.

Terciptanya kepuasan konsumen menurut Tjiptono (2005)
dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan
antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, menjadi
dasar yang baik bagi pembelian ulang (repeated buying),
terciptanya loyalitas konsumen (customer loyalty) dan
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membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of
mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan.

Loyalitas menurut Kotler dan Keller (2009) adalah
komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau
mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa
depan meski ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran
berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Loyalitas menurut
Griffin (2005) menunjukkan kondisi dari durasi waktu tertentu
dan mensyaratkan bahwa tindakan pembelian terjadi tidak
kurang dari dua kali. Loyalitas pelanggan didasarkan pada
wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk
melakukan pembelian secara terus menerus terhadap produk /
jasa suatu perusahaan yang dipilih.

Roberts, et al (2003) menyampaikan bahwa adanya
pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen. Kualitas pelayanan oleh Chumpitaz dkk. (dalam
Afsar dkk., 2010) merupakan faktor yang mempunyai pengaruh
luar biasa terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
memainkan peran mediator dalam pengaruh kualitas layanan
layanan loyalitas. Kualitas layanan mempengaruhi loyalitas
layanan melalui kepuasan pelanggan. Penelitian Akbar et al.
(2010) menyatakan bahwa kepuasan merupakan variabel
mediasi antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan
sehingga kebanyakan pelanggan yang puas akan memberikan
loyalitas yang tinggi untuk perusahaan. Dari uraian di atas dapat
dibentuk sebuah hipotesis sebagai berikut:

H1: kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

loyalitas konsumen

Tjiptono  (2005) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berkontribusi besar pada kepuasan pelanggan,
pembelian ulang, loyalitas pelanggan, dan profitabilitas. Irawan
(2004) menyatakan bahwa faktor-faktor yang dapat mendukung
kepuasan konsumen adalah kualitas produk, harga, kualitas
pelayanan, faktor emosional, biaya, dan kemudahan. Kualitas
pelayanan berfungsi sebagai driver yang membawa variabel-
variabel ke dalam kepuasan. Dari uraian di atas dapat dibentuk
sebuah hipotesis sebagai berikut:

H2: kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen
Citra yang baik merupakan hasil dari usaha perusahaan
tersebut dalam memberikan pelayanan yang mampu
memuaskan pelanggannya (Arafah, 2004). Dari uraian di atas
dapat dibentuk sebuah hipotesis sebagai berikut :
H3: kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

citra perusahaan
Sutanto (2009) dalam penelitiannya menemukan bahwa
untuk mencapai kepuasan pelanggan maka pengelola industri
pelayanan harus memperhatikan citra perusahaan. Dari uraian
di atas dapat dibentuk sebuah hipotesis sebagai berikut:
H4: citra perusahaan berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen

Kadampully dan Hu (2007) juga menyatakan bahwa untuk
mencapai suatu loyalitas maka dibutuhkan citra perusahaan
yang kuat. Penelitian terdahulu yang berkenaan dengan citra
perusahaan pernah dilakukan oleh Yang Zhang (2009)
mengemukakan bahwa reputasi perusahaan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Herizon dan Maylina
(2003), menjelaskan bahwa loyalitas konsumen terbentuk oleh
citra yang melekat pada produk/merek perusahaan tersebut.
Perusahaan yang memiliki citra atau reputasi yang baik akan
mendorong konsumen membeli produk yang ditawarkan,
mempertinggi kemampuan bersaing, mendorong semangat

kerja karyawan, dan meningkatkan loyalitas pelanggan
(Istijanto, 2005).Selain itu juga disebabkan oleh kepuasan yang
diperoleh  konsumen selama mengkonsumsi produk dan
berhubungan dengan perusahaan. Orang yang mengambil
keputusan untuk membeli didasarkan pada persepsi terhadap
citra produk atau perusahaan. Jika persepsinya baik, maka
konsumen akan membeli, bahkan bersedia membayar tinggi,
jika citranya tidak baik konsumen akan pindah ke merek lain.
Dari uraian di atas dapat dibentuk sebuah hipotesis sebagai
berikut;

H5: citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas

konsumen

Delgado et al. (2003) mengindikasikan kepercayaan
konsumen mempengaruhi kesetiaannya. Virvilaite et al. (2009)
menyatakan bahwa kepuasan adalah faktor terpenting yang
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Dari uraian di atas
dapat dibentuk sebuah hipotesis sebagai berikut;

H6: kepuasan konsumen berpengaruh terhadap

loyalitas konsumen
Walter et al. (dalam Foster, 2008) membuktikan bahwa
kepuasan konsumen akan mempengaruhi kepercayaan
konsumen dalam hubungan pertukaran industri. Dari uraian di
atas dapat dibentuk sebuah hipotesis sebagai berikut;
H7: kepuasan konsumen berpengaruh terhadap

kepercayaan konsumen

Herizon dan Maylina (2003), menjelaskan bahwa loyalitas
konsumen terbentuk oleh citra yang melekat pada produk/merek
perusahaan tersebut. Selain itu juga disebabkan oleh kepuasan
yang diperoleh konsumen selama mengkonsumsi produk dan
berhubungan dengan perusahaan. Orang yang mengambil
keputusan untuk membeli didasarkan pada persepsi terhadap
citra produk atau perusahaan. Jika persepsinya baik, maka
konsumen akan membeli, bahkan bersedia membayar tinggi,
jika citranya tidak baik konsumen akan pindah ke merek lain..
Untuk sebuah kejadian terdapat hubungan langsung positif
antara citra dan loyalitas. Penelitian yang dilakukan oleh Ball et.
al (2006) menunjukkan bahwa citra perusahaan akan
memberikan pengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan.
Demikian pula yang dilakukan oleh Primalita, (dalam Rombe,
2011) yang juga menghasilkan rekomendasi bahwa untuk
membangun  kepercayaan  pelanggan, harus mampu
membangun citra yang positif melalui sistem penyampaian jasa
yang baik bagi pelanggan. Dari uraian di atas dapat dibentuk
sebuah hipotesis sebagai berikut:

H8 : citra perusahaan berpengaruh terhadap

kepercayaan konsumen

Chumpitaz dan Paparoidamis (2005) menemukan bahwa
kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Pelanggan yang telah memiliki loyalitas kepada
perusahaan cenderung melakukan transaksi berulang dan
mencari apa yang dibutuhkannya kepada perusahaan tersebut.
Kepercayaan konsumen terhadap merek merupakan faktor
penting lain yang dapat membangun loyalitas (Aydin et al.,
2005). Penelitian yang dilakukan oleh Prasarnphanich (2007) ini
menyimpulkan bahwa ketika pelanggan memiliki kepercayaan
yang tinggi terhadap sebuah retail, mereka akan berkomitmen
terhadap retail tersebut dan sebagai konsekuensinya bahwa
mereka suka untuk melakukan pembelian ulang, menyadari
bahwa retail tersebut adalah pilihan pertama mereka, dan
merekomendasikan retail tersebut kepada keluarga dan teman-
teman mereka. Dari uraian di atas dapat dibentuk sebuah
hipotesis sebagai berikut:
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HO:  kepercayaan konsumen
terhadap loyalitas konsumen

Berdasarkan uraian di atas maka dapat di gambarkan

model peneliian yang akan dilakukan dalam penelitian ini
sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 1.

Kualitas Loyalitas
Pelayanan Konsumen
Kepuasan
Konsumen
Kepercayaan
- Konsumen
Citra >
Perusahaan

Gambar 1. Model Penelitian

Sumber; Tang (2007), Sutanto (2009),Virvilaite (2009),
Tjiptono (2005), Ayadin et al (2005), Ball et al
(2006), Robert et al (2003), Walter et all (dalam
Foster, 2008), Arafah (2004).

METODE

Tipe penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah explanatory research. Adapun
sifat penelitian ini adalah penelitian yang
bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-
variabel yang diteliti serta hubungannya antara
satu variabel dengan yang lain (Sugiyono, 2007).

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan
bengkel mobil Toyota Nasmoco Mlati di JI. Magelang
km. 7 Yogyakarta. Sampel dalam penelitian ini
adalah sebagian pelanggan yang melakukan
perbaikan atau servis berkala lebih dari 1 kali di
Nasmoco Miati di JI. Raya Magelang Km. 7, Sleman
Yogyakarta. Menurut Roscoe (dalam Sugiyono,
2008) ukuran sampel yang layak digunakan dalam
penelitian antara 30 sampai 500. Bila dalam
penelitian menggunakan analisis dengan multivariate
(korelasi atau regresi ganda), maka jumlah anggota
sampel minimal adalah 10 kali dari jumlah variabel
yang diteliti. Maka dalam penelitian ini jumlah
anggota sampel minimalnya adalah 350. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik
probability Sampling.

Sumber data yang dipakai dalam penelitian ini
adalah sumber data primer. Data primer adalah data
yang diperoleh dari sumber yang diamati dan dicatat
pertama kali serta berhubungan langsung dengan
penelitian yang bersangkutan. Pada penelitian ini
peneliti  mengumpulkan data dengan cara
menyebarkan  kuesioner di  Nasmoco Mlati

berpengaruh

Yogyakarta. Alat analisis yang digunakan untuk
mengolah data yang diperoleh dari hasil penelitian ini
berupa angka-angka. Menurut (Sugiyono 2010) skala
Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang

tentang fenomena sosial.

Uji validitas dan reliabilitas merupakan salah satu aspek
penting yang harus diperhatikan dalam menyusun kuesioner,
tujuannya agar dapat menggambarkan fenomena yang ingin
diukur dan kebenarannya dapat dipercaya, sehingga penelitian
ini dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Teknik analisis
yang digunakan adalah statistik deskriptif dan statistik
inferensial menggunakan Analisis Jalur (Path analysis).

HASIL

Hasil analisis regresi linier sederhana digunakan untuk
menjawab hipotesis penelitian yang telah ditentukan. Adapun
hasil analisis ditunjukkan pada Tabel 1. Berdasarkan tabel 1
diperoleh nilai sig t variabel kualitas layanan terhadap
loyalitas adalah sebesar 0,000. Dikarenakan nilai sig t lebih
kecil dari nilai a = 5% atau (0,000 < 0,05), maka dapat
dinyatakan variabel kualitas layanan mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas, sehingga hipotesis
pertama yang menyatakan ada pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas konsumen diterima atau terbukti.

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana

Variabel Variabel SIG. | Nilai | Kesimpulan
Bebas Terikat T a
Kualitas Loyalitas 0,000 | 0,005 | Hipotesis
Layanan terbukti
Kualitas Kepuasan 0,000 | 0,005 | Hipotesis
Layanan Pelanggan terbukti
Kualitas Citra 0,000 | 0,005 | Hipotesis
Layanan perusahaan terbukti
Citra Kepuasan 0,000 | 0,005 | Hipotesis
perusahaan | Pelanggan terbukti
Citra Loyalitas 0,000 | 0,005 | Hipotesis
perusahaan terbukti
Kepuasan Loyalitas 0,000 | 0,005 | Hipotesis
Pelanggan terbukti
Kepuasan Kepercayaan | 0,000 | 0,005 | Hipotesis
Pelanggan terbukti
Citra Kepercayaan | 0,000 | 0,005 | Hipotesis
perusahaan terbukti
Kepercayaan | Loyalitas 0,000 | 0,005 | Hipotesis
terbukti

Sumber: Hasil Analisis Data, diolah (2013)

Demikian juga nilai sig t hasil pengujian

pengaruh variabel

kualitas

layanan

terhadap

kepuasan pelanggan, variabel kualitas layanan
variabel citra
terhadap Kepuasan

terhadap

perusahaan
citra perusahaan

variabel

citra

perusahaan,

terhadap

Pelanggan,

loyalitas,

variabel kepuasan konsumen terhadap loyalitas,
konsumen
kepercayaan konsumen, variabel citra perusahaan

variabel

terhadap

kepuasan

kepercayaan

konsumen,

terhadap

variabel
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kepercayaan  konsumen terhadap loyalitas
konsumen masing-masing adalah sebesar 0,000
atau lebih kecil dari nilai a = 5% atau (0,000 <
0,05), maka dapat dinyatakan semua hipotesis
yang diuji dapat diterima atau terbukti.

Tabel 2. Estimasi Hasil Analisis Jalur

Koef. Sigt | R?
Beta
Kepuasan< KualitasLayanan | 0,781 0,000 | 0,610
Loyalitas € Kualitas Layanan | 0,681 0,000 | 0,684
Kepercayaan <Kepuasan 0,738 0,000 | 0,497
Loyalitas € Kepuasan 0,827 0,000 | 0,463
Loyalitas € Kepercayaan 0,773 0,000 | 0,597
Citra perusahaan < kualitas | 0,753 0,000 | 0,567
layanan
Kepuasan<-citra perusahaan | 0,641 0,000 | 0,410
Loyalitas €Citra perusahaan | 0,666 0,000 | 0,444
Kepercayaan <citra 0,886 0,000 | 0,786
perusahaan

Sumber: Hasil Analisis Data, diolah (2013)

Berdasarkan tabel 2 tentang estimasi hasil analisis jalur
dapat diketahui bahwa p-value (sig t) = 0,000 lebih kecil dari a,
maka koefisien jalur ini koefisien jalur berarti atau signifikan.
Berdasarkan hasil estimasi, maka dapat digambarkan
ilustrasi jalur sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 2.

Loyalitas

Kualitas
Konsumen

Pelayanan

Kepuasan
p2=0,73 Konsumen

(0,000)

Bs=0,738
s =0,641 (0,000)
(0,000)
B» =0,886 Kepercayaan
A 2 (0,000) Konsumen
Citra >
Perusahaan
B;=0,666
(0,000)

Gambar 2. Hasil Analisis Path

Berdasarkan Gambar 2, maka hasil analisis jalur
untuk pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan,
kepuasan konsumen, loyalitas dan kepercayaan

ditunjukkan pada Tabel 3.

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui hipotesis yang
menyatakan bahwa ada pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas melalui kepuasan konsumen terbukti dengan signifikan
0,000. Hasil penelitian juga menunjukkan adanya pengaruh
tidak langsung secara keseluruhan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen melalui kepuasan yaitu sebesar 64,6%.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas dapat

dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kepuasan. Kualitas
layanan dapat mempengaruhi loyalitas baik secara langsung
maupun tidak langsung .Pengaruh kualitas layanan secara tidak
langsung terhadap loyalitas dengan melalui kepuasan
konsumen.

Tabel 3. Hasil Analisis jalur (Path)

N| Variable Variable Variable | Sigt | B Kesimpulan
o | bebas Antara Terikat
1| Kualitas Kepuasan Loyalitas 0,000 | 0,646 | Hipotesis
Layanan atau terbukti
64,6
%.
2 | Kualitas Citra Loyalitas 0,000 | 0,501 | Hipotesis
Layanan perusahaan atau terbukti
50,1
%.
3| Citra Kepercayaan | Loyalitas 0,000 | 0,645 | Hipotesis
perusahaan Konsumen atau terbukti
64,5
%.
4 | Citra Kepuasan Loyalitas 0,000 | 0,530 | Hipotesis
perusahaan konsumen atau terbukti
53,0
%.
5| Citra Kepercayaan | kepuasan | 0,000 | 0,473 | Hipotesis
Perusahaan konsumen atau terbukti
47,3
%.

Sumber: Hasil Analisis Data, diolah (2013)

Hasil penelitian juga menunjukkan adanya pengaruh tidak
langsung secara keseluruhan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen melalui citra perusahaan yaitu sebesar
50,1%. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas dapat
dipengaruhi oleh kualitas layanan dan citra perusahaan.
Kualitas layanan dapat mempengaruhi loyalitas baik secara
langsung maupun tidak langsung.Pengaruh kualitas layanan
secara tidak langsung terhadap loyalitas dengan melalui citra
perusahaan.

Pengaruh tidak langsung secara keseluruhan citra
perusahaan terhadap loyalitas konsumen melalui kepercayaan
konsumen vyaitu sebesar 64,5%. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa loyalitas dapat dipengaruhi oleh
kepercayaan konsumen dan citra perusahaan. Citra perusahaan
dapat mempengaruhi loyalitas baik secara langsung maupun
tidak langsung.Pengaruh citra perusahaan secara tidak
langsung terhadap loyalitas dengan melalui kepercayaan
konsumen

Pengaruh tidak langsung secara keseluruhan citra
perusahaan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan
konsumen vyaitu sebesar 53,0%. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa loyalitas dapat dipengaruhi oleh kepuasan
konsumen dan citra perusahaan. Citra perusahaan dapat
mempengaruhi loyalitas baik secara langsung maupun tidak
langsung.Pengaruh citra perusahaan secara tidak langsung
terhadap loyalitas dengan melalui kepuasan konsumen
Pengaruh tidak langsung secara keseluruhan citra perusahaan
terhadap kepuasan konsumen melalui kepercayaan konsumen
yaitu sebesar 47,3%. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh kepercayaan
konsumen dan citra perusahaan. Citra perusahaan dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen baik secara langsung
maupun tidak langsung.Pengaruh citra perusahaan secara tidak
langsung terhadap kepuasan konsumen dengan melalui
kepercayaan konsumen
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PEMBAHASAN
PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa
loyalitas  konsumen dapat dipengaruhi oleh kepuasan
konsumen, kepercayaan konsumen, citra perusahaan dan
kualitas pelayanan; kepuasan konsumen dipengaruhi oleh citra
perusahaan dan kualitas pelayanan; dan kepercayaan
konsumen dipengaruhi oleh citra perusahaan dan kepuasan
konsumen. Dengan demikian langkah pertama yang dapat
mempengaruhi variable kepuasan konsumen, citra perusahaan
dan loyalitas adalah kualitas pelayanan. Hal ini berarti untuk
perusahaan jasa, factor yang paling mempengaruhi adalah
kualitas pelayanan, sehingga bisa dikatakan bahwa untuk
mendapatkan  loyalitas ~ konsumen  adalah  dengan
memperhatikan kualitas pelayanan.

Berdasarkan penelitian tersebut di atas dapat
diketahui  bahwa  kualitas  pelayanan  bisa
mempengaruhi secara langsung terhadap loyalitas
maupun secara tidak langsung melalui kepuasan
konsumen. Fakta tersebut mendukung hasil
penelitian yang dilakukan oleh Akbar et al. (2010)
menyatakan bahwa kepuasan merupakan variabel
mediasi antara kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan sehingga kebanyakan pelanggan yang
puas akan memberikan loyalitas yang tinggi untuk
perusahaan. Dengan demikian kualitas pelayanan
merupakan faktor yang mempunyai pengaruh luar
biasa terhadap loyalitas pelanggan menurut

Chumpitaz (dalam Afsar dkk., 2010).

Dalam implementasinya memang Pelanggan sebuah jasa
perusahaan sebelum membeli atau menggunakan jasa tersebut
memiliki harapan akan mendapatkan pelayanan yang
berkualitas. Selanjutnya pelanggan akan membandingkan
antara pelayanan yang dialami dengan harapannya. Apabila
pelayanan yang dialami dirasakan oleh pelanggan itu
berkualitas melebihi harapan pelanggan maka yang terjadi
adalah kepuasan. Oleh karena itu perusahaan harus mammpu
memberikan pelayanan yang berkualitas. Pelanggan apabila
sudah merasakan kepuasan maka akan menimbulkan minat
untuk menggunakan ulang jasa yang sama sehingga akan
menimbulkan kesetiaan yang pada akhirnya akan menimbulkan
loyalitas.Dengan demikian mengetahui sejauh mana kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen sangat penting bagi
perusahaan agar dapat membuat program loyalitas yang tepat
sasaran. Kualitas pelayanan mempengaruhi  kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas.

Fakta ini juga mendukung teori yang disampaikan oleh
Kotler dan Keller (2008) mengemukakan kualitas produk dan
jasa, kepuasan pelanggan dan profitabilitas perusahaan adalah
tiga hal yang terkait erat. Semakin tinggi pula tingkat kualitas
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang dihasilkan,
yang mendukung harga yang lebih tinggi dan (sering kali) biaya
yang lebih rendah.

Berdasarkan hasil peneliian juga diketahui bahwa
pelayanan yang berkualitas akan mempengaruhi citra
perusahaan yang selanjutnya dapat mempengaruhi loyalitas
konsumen. Hal ini dapat dijelaskan apabila pelanggan yang
telah menggunakan jasa perusahaan merasakan pelayanan
yang diberikan berkualitas maka pelanggan akan memiliki
pengalaman yang mengesankan. Pengalaman dari layanan
yang diterima oleh konsumen itu baik, maka akan membentuk

citra yang baik terhadap perusahaan tersebut. Pengalaman
pribadi, informasi yang diterima dari orang lain, semuanya
mempunyai dampak terhadap citra konsumen terhadap
perusahaan. Citra tersebut dibangun oleh apa yang konsumen
atau masyarakat rasakan dan ketahui mengenai perusahaan
mempengaruhi penciptaan citra perusahaan selain informasi
dari mulut ke mulut dari konsumen. Citra suatu perusahaan
ditentukan oleh bagaimana interpretasi mengenai yang
diproyeksikan dari identitas perusahaan dan membentuk
keseluruhan kesan dalam pikiran konsumen. Citra yang positif
akan mempengaruhi perilaku pelanggan untuk tidak berpindah
ke perusahaan jasa lain atau loyal. Hal ini dapat terjadi karena
dalam diri pelanggan yang dipengaruhi adalah komponen
emosionalnya. Komponen emosional adalah terkait dengan
dimensi psikologis yang diwujudkan oleh perasaan dan sikap
terhadap suatu organisasi. Perasaan ini berasal dari
pengalaman pelanggan dengan perusahaan dan dari
pengolahan informasi tentang atribut yang merupakan indikator
fungsional tentang gambaran perusahaan.

Selain itu citra perusahaan sangat penting juga harus
diperhatikan, karena berdasarkan penelitian di atas dapat
diketahui bahwa citra perusahaan dapat mempengaruhi secara
langsung terhadap loyalitas dan mempengaruhi secara tidak
langsung melalui kepuasan konsumen maupun kepercayaan
konsumen. Citra yang diartikan sebagai seperangkat keyakinan,
ide dan kesan yang dimiliki oleh seorang terhadap suatu obyek.
Citra yang terbentuk dalam persepsi seseorang dapat berasal
dari informasi atau pengalaman orang lain yang telah
menggunakan jasa tersebut. Citra perusahaan yang bersumber
dari pengalaman memberikan gambaran telah terjadi
keterlibatan anatar konsumen dengan perusahaan tersebut.
Citra yang citra positif juga akan memberikan keyakinan dan
kepercayaan dalam diri pelanggan untuk memanfaatkan
pelayanan perusahaan. Kepercayaan ini terbentul ketika sebuah
kelompok percaya pada sifat terpercaya dan integritas
perusahaan. Integritas perusahaan dapat diperoleh dari citra
perusahaan. Kemampuan berkomunikasi yang efektif dalam
menceritakan citra perusahaan terhadap orang lain merupakan
instrumen untuk menghasilkan kepercayaan pelanggan. Jika
konsumen sudah mempunyai rasa percaya dalam hati terhadap
perusahaan, maka sikap yang terbentuk adalah sikap yang
positif. Pada akhirnya perilaku yang terbentuk adalh tetap
memilih perusahaan tersebut atau loyal.

Hal ini sesuai dengan yang disampaikan oleh Tang,
(2007) bahwa Citra perusahaan yang baik membantu
meningkatkan penjualan perusahaan dan pangsa pasarnya dan
untuk membangun dan menjaga hubungan dengan loyalitas
pelanggan. Fakta tersebut membuktikan teori tentang
pencapaian suatu loyalitas maka dibutuhkan citra perusahaan
yang kuat (Kadampully dan Hu, 2007; Yang Zhang, 2009;
Herizon dan Maylina, 2003). Fakta tersebut juga mendukung
hasil penelitian yang dilakukan oleh Andreassen dan Lindestad
(dalam Laohasirichaikul, et al., 2010) menyatakan bahwa citra
perusahaan akan memainkan peran yang semakin penting
dalam lingkungan kompetisi yang meningkat dan penawaran
layanan identk dengan menark dan mempertahankan
pelanggan (Herizon dan Maylina, 2003).

Fakta tersebut mendukung hasil penelitian yang dilakukan
oleh Ball et. al (2006) menunjukkan bahwa citra perusahaan
akan memberikan pengaruh positif terhadap kepercayaan
pelanggan. Perusahaan yang memiliki citra yang baik akan
mencerminkan bahwa perusahaan tersebut mempunyai kualitas
layanan yang baik dan konsisten serta memiliki reputasi dan
kredibilitas yang baik, oleh karena itu pelanggan akan merasa
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yakin bahwa perusahaan akan memberikan apa yang mereka
butuhkan, dan pada akhirnya menimbulkan kepercayaan bagi
pelanggan (Rombe, 2011).Selain itu data di atas juga
menunjukkan adanya pengaruh langsung antara kepercayaan
konsumen terhadap loyalitas konsumen. Fakta ini mendukung
apa yang disampaikan oleh Aydin et al. (2005) yaitu adanya
pengaruh kepercayaan konsumen terhadap loyalitas secara
positif dan signifikan. Fakta tersebut membuktikan teori tentang
kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan (Aydin et al., 2005; Prasarnphanich, 2007).

Hasil penelitian ini juga mendukung hasil penelitian yang
dilakukan Akbar dan Parvez, (2009) pada pelanggan mobile
communication di Bangladesh menghasilkan kesimpulan bahwa
kepercayaan (frust) dan kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan (customer loyalty). Menurut Fornell
(dalam Lupiyoadi dan Hamdani, 2009) banyak manfaat yang
diterima perusahaan dengan terciptanya tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi. Tingkat kepuasan yang tinggi dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencegah perputaran
pelanggan, mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga,
mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya
operasional yang diakibatkan oleh meningkatnya jumlah
pelanggan, meningkatkan efektifitas iklan, dan meningkatkan
reputasi bisnis.

Hasil akhir dari semua kegiatan adalah loyalitas
konsumen, sehingga harus diperhatikan oleh perusahaan, hal
ini dikarenakan persaingan antara perusahaan sangat kuat.
Apabila konsumen tidak loyal maka konsumen akan pindah ke
perusahaan lain, hal ini merugikan perusahaan. Komponen
kunci untuk menjaga kelangsungan hidup sebuah perusahaan
dalam jangka panjang adalah loyalitas pelanggan (Aydin dan
Ozer, 2004). Loyalitas sangat penting karena perusahaan akan
memperoleh keuntungan-keuntungan yang akan diperoleh
perusahaan apabila memiliki konsumen yang loyal yang
menurut Griffin (2005) antara lain: mengurangi biaya pemasaran
(karena biaya untuk menarik konsumen baru lebih mahal),
mengurangi biaya transaksi (seperti biaya neosiasi kontrak,
pemprosesan pesanan), mengurangi biaya furn over konsumen
(karena pergantian konsumen yang lebih sedikit), meningkatkan
penjualan silang, yang akan memeperbesar pangsa pasar
perusahaan, word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi
bahwa konsumen yang loyal juga berarti mereka yang merasa
puas. Mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian).

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui
bahwa: (1) Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan dan citra perusahaan, (2) Kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Kualitas pelayanan secara langsung lebih
kuat mempengaruhi loyalitas daripada melalui citra
perusahaan. (3) Citra perusahaan mempunyai
pengaruh langsung terhadap loyalitas konsumen.
citra perusahaan secara langsung lebih kuat
mempengaruhi terhadap loyalitas daripada melalui
kepercayaan konsumen, (4) Citra perusahaan
mempunyai pengaruh langsung terhadap loyalitas.
citra perusahaan secara langsung lebih kuat
mempengaruhi terhadap loyalitas daripada melalui

kepuasan konsumen. (5) Citra perusahaan
mempunyai ~ pengaruh  langsung  terhadap
kepercayaan konsumen. Citra perusahaan secara
langsung lebih  kuat mempengaruhi terhadap
kepercayaan ~ konsumen  melalui  kepuasan
konsumen.

Berdasarkan kajian dan hasil yang diperoleh pada uraian
sebelumnya maka disarankan sebagai berikut. Perusahaan
Nasmoco terutama pengelola bengkel mobil Toyota untuk
meningkatkan kualitas pelayanan. Untuk kualitas pelayanan
yang baik akan dapat menciptakan citra perusahaan yang
positif, menciptakan kepuasan pelanggan, menciptakan
kepercayaan dan akhirnya akan meningkatkan loyalitas. Pada
muaranya kualitas pelayanan yang baik dapat membangun
loyalitas bagi pelanggan. Kualitas pelayanan dapat ditingkatkan
melalui: (1) menyusun strategi pelayanan. Strategi pelayanan
adalah strategi untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan
sebaik mungkin sesuai standar yang ditetapkan perusahaan.
Standar pelayanan yang ditetapkan harus sesuai keinginan dan
harapan pelanggan sehingga tidak terjadi kesenjangan antara
pelayanan yang diberikan dengan harapan pelanggan; (2)
meningkatkan kemampuan sumber daya manusia Yyang
memberikan pelayanan (service people). Orang yang
berinteraksi secara langsung maupun tidak berinteraksi
langsung dengan pelanggan harus memberikan pelayanan
kepada pelanggan secara tulus (emphaty), responsif, ramah,
fokus dan menyadari bahwa kepuasan pelanggan adalah
segalanya.
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