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Abstrak

Saat ini persaingan aktifitas bisnis jasa pengiriman barang semakin ketat. Dengan
memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan
penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan ini dipengaruhi kualitas layanan, persepsi harga
@An citra perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peranan kualitas layanan,
harga dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya pada loyalitas
pelanggan (studi pada pengguna jasa pengiriman JNE). Metode yang digunakan dalam
pengami§¥in sampel adalah probability sampling, dengan jumlah sebanyak 100 responden.
Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Hasil
pengujian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Kata kunci: service quality, price perception, brand image, satisfaction, loyalty

Copyright (c) 2022 Nafida Alfi Faeruza

B4 Corresponding author :
Email Address : nafidaa90@gmail.com

PENDAHULUAN

Sudah menjadi sesuatu yang lumrah jika pemasaran selalu dihubungkan dengan tugas
menjual atau mencari pembeli baru. Departemen pemasaran sepertinya menganggap bahwa
tugas mencari pembeli baru menjadi kewajiban utama. Segala macam aktivitas pemasaran,
mulai dari promosi di mass media cetak maupun elektronik, promosi penjualan di berbagai
pameran, penjualan dari rumah kerumah (door to door sales), penjualan online, pemberian
hadiah baik melalui kues maupun angket berhadiah, potongan harga, kampanye servis gratis,
dan sebagainya, dilakukan oleh departemen pemasaran. Tujuannya tentu agar calon pembeli
tertarik dan membeli produk yang ditawarkan.

Aktivitas pemasaran yang dilakukan itu tentu tidak salah untuk mencari pembeli baru.
Menurut Tjiptono dan Diana (2020:3), pemasaran adalah proses menciptakan,
mendistribusikan, mempromosikan, dan menetapkan harga barang, jasa dan gagasan untuk
memfasilitasi relasi pertukaran yang memuaskan dengan para pelanggan dan untuk
membangun dan mempertahankan relasi yang positif dengan para pemangku kepentingan

dalam lingkungan yang dinamis. Jadi, pemasaran bagi seluruh pelaku bisnis adalah suatu
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kegiatan yang sangat penting karena berpengaruh bagi kelangsungan hidup, laba dan
pertumbuhan.

Ada banyak cara yang bisa dilakukan, misalnya dengan mendesain produk (dan/atau
produk-produk) sesuai dengan selera konsumen, meningkatkan kualitas, durabilitas,
memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen, menjaga kinerja produk setelah
penjualan, kontrol terhadap ketersediaan spare-parts, jam operasional yang menyesuaikan
keinginan konsumen dan sebagainya. Konsumen diharapkan merasa puas baik terhadap
produk (dan/atau produk-produk) perusahaan maupun terhadap perusahaan itu sendiri.

Dengan demikian terjadinya sebuah kesetiaan pelanggan banyak ditentukan oleh
kepuasan pelanggan. Pelanggan puas, pelanggan setia. Banyak penelitian yang memperkuat
hubungan itu, misalnya Tanford, Montgomery & Nelson (2012), Bayuningrat (2013), Kambiz
and Naimi (2014), Dwi dkk (2015), Wahyu (2015), Neupane (2015), Chia & Thai (2016),
Asmaet.al (2018), Nafiisah & Djamaludin (2020) dan Haeruddin & Haeruddin (2020) .
Meskipun banyak yang mendukung adanya pengaruh yang signifikan dari kepuasan
terhadap loyalitas pelanggan, namun ada juga yang menunjukkan sebaliknya. Penelitian
Kurnia (2017) misalnya, menghasilkan adanya pengaruh yang tidak signifikan dari kepuasan
terhadap loyalitas. Tentu hal demikian menimbulkan pertanyaan penulis, betulkah kepuasan
tidak berpengaruh pada loyalitas?

Lepas dari masalah hubungan kedua yaitu, penulis ingin menyoroti masalah faktor
yang menimbulkan kepuasan itu sendiri. Pelanggan yang merasa puas bisa diakibatkan oleh
karena kualitas layanan yang baik, harga yang menurut konsumen sesuai, baik berkaitan
dengan proses maupun hasil, citra perusahaan yang baik, baik berkaitan dengan produk
maupun dengan pelayanannya dan sebagainya. Penelitian dari Suwarsito (2020)
menghasilkan adanya pengaruh yang signifikan dari kualitas layanan terhadap kepuasan.
Demikian pula penelitian dari Edwin (2019), Pontoh, dkk (2014) dan Purwanti (2015). Namun
penelitian yang dilakukan oleh Hasanuddin (2016) menghasilkan sebaliknya.

Penelitian dari Sulistiyanto dan Soliha (2015); Handayani dan Soliha (2015) dan
Purwanti (2015) menunjukkan bahwa ada pengaruh dari citra perusahaan terhadap kepuasan.
Handayani dan Soliha (2015) juga menunjukkan adanya pengaruh dari persepsi harga
terhadap kepuasan. Sebaliknya penelitian dari Pontoh, dkk (2014) menyatakan bahwa citra
perusahaan tidak mempengaruhi kepuasan. Demikian pula penelitian Sulistiyanto dan Soliha
(2015) juga menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh dari persepsi harga terhadap kepuasan.

Beberapa penyimpangan dari hasil penelitian tentang hubungan kepuasan dengan
loyalitas dan hubungan antara kualitas layanan, citra perusahaan dan persepsi harga terhadap
kepuasan itu menimbulkan keinginan yang kuat dari penulis untuk melakukan penelitian
dengan variabel-variabel yang sama. Meskipun dalam studi yang dilakukan penulis
cenderung menduga adanya pengaruh yang signifikan. Maka judul penelitian penulis adalah:
“Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Harga Dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan dan
Dampaknya pada Loyalitas Pelanggan”, dengan mengambil objek penelitian di Jasa
Pengiriman JNE cabang Salatiga. Pengambilan objek di JNE adalah karena variabel-variabel
dalam penelitian ini sesuai dengan operasional [NE.

HubLman antara Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen
Lewis dan Booms dalam Tjiptono (2011: 180) mendefinisikan kualitas layanan sebagai
ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
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konsumen. Semua pihak yang menggunakan jasa dari suatu perusahaan akan memberikan
penilaian yang berbeda-beda terhadap kualitas layanan. Pelayanan yang berkualitas dapat
meningkatkan kepuasan konsumen. Hasil penelitian Aridara (2019) dan Febryna (2020)
menunjukkan bahwa pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Dari uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa dengan adanya layanan yang baik akan
memberikan kepuasan terhadap pengguna produk/jasa tersebut. Berdasarkan penelitian
yang dilakukan oleh Makmur Hasanuddin (2016), telah dibuktikan bahwa kualitas pelayanan
berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan dengan adanya pelayanan
yang baik, maka pelanggan akan merasa puas dalam penggunaan jasa/produk tersebut.

H1 : kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Hubungan antara Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Konsumen

Citra perusahaan tidak dapat di buat hanya dalam waktu yang singkat, sebaliknya citra
perusahaan harus dibangun oleh perusahaan tcrscbla guna memberikan kesan dan persepsi
positif bagi konsumen. Kotler dan Keller (2012) menyatakan citra sebagai seperangkat
keyakinan, ide, dan kesan yang dipegang seseorang mengenai sebuah objek. Hasil penelitian
Febryna Adelia, Suzy Widyasari, R.A Marien (2020), Winarni (2019) menunjukkan bahwa
Citra Perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Dari uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa dengan menjaga citra perusahaan akan
mendapatkan nilai positif dari pengguna jasa/produk, sehingga pelanggan akan merasa puas
dan yakin dalam memilih jasa/produk tersebut.

H2 : citra perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

HubLmzm antara Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Persepsi sesorang terhadap sesuatu objek tidak berdiri sendiri akan tetapi dipengaruhi
oleh beberapa faktor baik dari dalam maupun dari luar dirinya. Lily dan Yurike 2015
mengemukakan bahwa persepsi harga adalah pandangan pelanggan dalam melihat harga
dilihat dari tinggi dan rendahnya harga yang mempengaruhi keputusan pembelian. Hasil
penelitian Febryna Adelia, Suzy Widyasari, R.A Marien (2020, Agustinus (2019), Winarni
(2019) menunjukkan bahwa Persepsi Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Dari uraian tersebut dapat di simpulkan bahwa dengan adanya persepsi harga yang

sesuai dengan hasil jasa/produk yang didapat, maka pelanggan akan memutuskan pembelian
sesuai dengan kualitas jasa/ produk tersebut, sehingga dalam menentukan harga di sesuaikan
dcn kualitas agar pelanggan merasa puas dalam penggunaan jasa/produk tersebut.

H3 : persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Hubungan antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Loyalitas juga dapat dibentuk dari kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Kottler
dan Keller dalam Agustina (2012) menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (atau hasil) Produk yang
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Dengan kata lain, seseorang meras
puas apabila hasil yang didapat minimal mampu memenuhi harapannya sedangkan
seseorang merasa tidak puas apabila hasil yang didapat tidak mampu memenuhi harapannya.

Kepuasan yang dirasakan seseorang akan memberikan dampak terhadap perilaku
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penggunaan kembali secara terus menerus sehingga terbentuklah loyalitas. Penelitian tentang
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Menurut Perangin Angin (2019)
loyalitas pelanggan pada pelanggan ritel dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan. penjual dan
harga yang dibandingkan dengan pihak lain masuk diakal dapat diterima. Hasil penelitian
Febryna Adelia, Suzy Widyﬁu‘i, R.A Marien (2020, Agustinus (2019), dan H. Popo Suryana,
(2019) menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas.

Dari uraian tersebut, dapat di simpulkan bahwa kepuasan pelanggan akan
menimbulkan loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan apabila pelanggan merasa puas
terhadap penggunaan jasa/produk maka pelanggan akan semakin sering menggunakan
jasa/produk tersebut, selain itu juga pelanggan akan mengutamakan ketika memutuskan
untuk memilih suatu jasa/produk, dengan demikian pelanggan akan menjaga loyalitas dalam
jasa/produk tersebut.

H3 : kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

METODOE§GI
Objek dalam penelitian ini adalah Pengguna Jasa Pengiriman JNE. Populasi adalah
pulan dari individu dengan kualitas serta ciri-ciri yang telah ditetapkan (Nas'm2017:240).
Populasi dalam penelitian ini adalah para pengguna jasa pengiriman JNE dengan jumlah yang
tidak diketahui. Sampel adalah bagian dari populasi dengan jumlah individu tertentu (Nasir,
2017:240). Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian konsumen yang melakukan jasa
pengiriman JNE. Untuk menentukan jumlah sampel yang dapat diperlukan dicari dengan
rumus (Djarwanto dan Subagyo,2000:159) : Karena jumlah populasi tidak diketahui maka
jumlah sampel dicari dcn rumus Isac Michel (Siregar, 2017:34). Jenis data yang digunakan
adalah data primer yaitu data yang diperoleh dengan survei lapangan yang menggunakan
semua metode pengumpulan data asli (Kuncoro, 2013:148). Dalam penelitian ini sumber data
tersebut berasal dari kuesioner yang diberikan kepada 100 responden, kemudian dari hasil
pernyataan tersebut dianalisis. Uji validitaadi gunakan untuk mengukur sah atau valid
tidaknya suatu kuesioner (Ghozali,2012:52). Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan
pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan di ukur oleh kuesioner
tersebut. Jadi, validitas adalah mengukur apakah pertanyaan dalam kuesioner yang sudah
dibuat betul-betul dapat mengukur apa yang hendak diukur digunakan derajat kepercayan
sampel atau nilai Kaiser-Mayer-Olkin (KMO), Nilai yang di kehendaki >0,5. Nilai faktor
loading di isyaratkan harus mencapai 0,4 apabila nilai loading faktor >0,4 maka variabel
tersebut tidak berdimensi sama dengan variabel lainnya untuk menjelasakn sebuah variabel
laten.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur kehandalan kuesioner. Kuesioner
dinyatakan reliabel jika jawaban responden konsisten dari waktu ke waktu apabila diajukan
pertanyaan yang sama. Pada penelitian ini p§Bgujian reliabilitas dilakukan dengan cara satu
tahap yaitu menggunakan cronbach’s alpha. Nilai cronbach’s alpha suatu variabel yang lebih
besar dari 0,70 menunjukkan bahwa kuesioner Fang digunakan oleh variabel tersebut
dinyatakan reliabel. Hasil uji variabel dapat dilihat pada tabel 1.

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
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Kualitas Layanan 0,959 Reliabel
Harga 0,796 Reliabel
Citra Perusahaan 0,751 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,816 Reliabel
Loyalitas Pelanggan 0,756 Reliabel

Sumber : Data Primer Diolah, 2022

Nilai cronbach’s alpha semua variabel di atas 0,70, dengan demikian kuesioner yang
digunakan kualitas layanan, harga dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan
dan dampaknya terhadap loyalitas pelanggan, dinyatakan reliabel atau handal.

Analisis Regresi Berganda

Berdasarkan uji analisis regresi linier berganda dalam penelitian ini dapat dilihat
dalam tabel 2, adalah sebagai berikut:
Tabel 2. Tabel Regresi Model 2

NO. PERSAMAAN :[::2[_[5‘:;2 UILE vt KET.
i F SIG B SIG
Pengaruh kualitas layanan,
p [cirs BERESEREags 0.722 86.516 | 0.000
terhadap kepuasan
pelanggan
2 Kualitas layanan terhadap 0.317 0.000 Hpot.csr\
kepuasan pelanggan diterima
3 Citra perusahaan terhadap 0.558 0.000 H!‘ID[.CS]S
kepuasan pelanggan diterima
2 Persepsi harga terhadap 0.324 0.000 Hpo[.css
kepuasan pelanggan diterima
K 5 kh Hipotest
5 epuasan pelanggan 2261 0.026 potesis
terhadap loyalitas pelanggan diterima

Sumber : Data Primer Diolah, 2022
Koefisien Determinasi 3

Besaran nilai Adjusted R Square yang terdapat pada tabel Model Summary adalah
sebesar 0,722, hal ini menunjukkan bahwa peranan X1, X2, dan X3 terhadap Y1 sebesar 72,2%
sementara sisanya 27,8% merupakan kontribusi dari variabel lainyang tidak dimasukkan
dalam penelitian.

Uji-F

Berdasarkan arf#isis Uji F (Regresi Simultan) dari data penelitian, maka dapat dilihat
dari tabel 4.14. Bahvfgghasil uji F (regresi simultan) pada tabel diatas diketahui bahwa nilai F
statistic sebesar 86.516 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000<a= 0,05. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa secara simultan atau bersama - sama kualitas layanan, harga dan citra
perusahaan berperan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengujian Hipotesis (Uji- t)
Hasil uji hipotesis (uji-t) dapat dilihat dalam tabel 4.14 yang menunjukkan bahwa
diantaranya sebagai berikut:
1. Variabel kualitas layanan diperoleh hipotesis 1 dengan nilai signifikansinya
sebesar 0.000<0.05, maka HO ditolak dan Ha diterin{§)
2. Variabel harga memperoleh hipotesis 2 dengan nilai signifikansinya sebesar
0.000<0.05, maka HO ditolak dan Ha diterima.
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3. Variabel Citra perusahaan memperoleh hipotesis 3 dengan nilai signifikansinya
sebesar 0.000<0.05, maka HO ditolak dan Ha diteri§ja.

4. Variabel Kepuasan pelanggan memperoleh nilai signifikansinya sebesar
0.026<0.05, maka HO ditolak dan Ha diterima.

Penelitian ini bertujuan mengungkapkan pengaruh kualitas layanan, harga dan citra
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya pada loyalitas pelanggan pada
Pengguna jasa pengiriman JNE. Berdasarkan dari analisa dengan program SPSS maka
diperoleh hasil-hasil sebagai berikut :

Persepsi Kualitas Layanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan pengujian antara kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
diperoleh hipotesis 1 dengan nilai signifikansinya sebesar 0.000<0.05, maka H0 ditolak dan Ha
diterima, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Menurut Swithi (dalam Sujayreliabilia, 2017) Kualitas pelayanan adalah mutu dari
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan internal maupun pelanggan
eksternal berdasarkan standar prosedur pelayanan. Menurut Parasuraman, et al (dalam
Michael Fu, 2018) Indikator kualitas layanan yang pertama Reliability terdiri dari Bila
menjanjikan akan melakukan sesuatu pada waktu yang telah ditentukan, pasti akan
direalisasikan, Bersikap simpatik dan mampu menenangkan pelanggan setiap ada masalah,
Jasa disampaikan secara benar sejak pertama kali, Jasa disampaikan sesuai dengan waktu
yang dijanjikan, Sistem pencatatan yang akurat dan bebas. Yang kedua Assuranc terdiri dari
Karyawan yang terpercaya, Perasaan aman sewaktu melakukan transaksi dengan karyawan
penyedia jasa, Karyawan yang selalu bersikap sopan terhadap pelanggan, Karyawan yang
berpengetahuan luas sehingga dapat menjawab pertanyaan pelanggan. Yang ketiga Tangibles
Peralatan yang mutakhir/terbaru, Fasilitas fisik yang berdaya tarik, Karyawan yang
berpenampilan rapi, Fasilitas fisik sesuai dengan jenis jasa yang ditawarkan. Yang keempat
Emphaty terdiri dari Perhatian individual dari perusahaan, Waktu beroperasi yang
cocok/nyaman bagi para pelanggan, Karyawan yang memberikan perhatian personal,
Perusahaan yang sungguh-sungguh memperhatikan kepentingan setiap pelanggan,
Karyawan yang memahami kebutuhan spesifik para pelanggan. Yang kelima Responsiveness
terdiri dari Kepastian waktu penyampaian jasa diinformasikan dengan jelas kepada para
pelanggan, Layanan yang segera/cepat dari karyawan perusahaan, Karyawan yang selalu
bersedia membantu pelanggan, Karyawan yang tidak terlampau sibuk, sehingga sanggup
menanggapi permintaan pelanggan.

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian dari Suwarsito (2020) menghasilkan adanya
pengaruh yang signifikan dari kualitas layanan terhadap kepuasan.

Harga Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan pengujian antara harga tfhadap kepuasan pelanggan memperoleh hipotesis
2 dengan nilai signifikansinya sebesar 0.000<0.05, maka HO ditolak dan Ha diterima, dapat
disimpulkan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Xia et al (dalam
Nutrisia, 2020) Persepsi Harga merupakan penilaian konsumen dan bentuk emosional yang
terasosiasi mengenai apakah harga yang ditawarkan oleh penjual dan harga yang
dibandingkan dengan pihak lain masuk diakal dapat diterima. ~ Indikator persepsi harga
yang dikemukakan oleh Kotler dan Amstrong (dalam Yuwan, 2019) yaitu Keterjangkauan
Harga, Kcscsuaiaa{arga Dengan Kualitas Produk, Daya Saing Harga, Kesesuaian Harga
Dengan Manfaat. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Handayani dan Soliha (2015) juga
menunjukkan adanya pengaruh dari persepsi harga terhadap kepuasan.
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Citra Perusahaan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan pengujian peranan antara citra perusahaarfferhadap kepuasan pelanggan
memperoleh hipotesis 3 dengan nilai signifikansinya sebesar 0.000<0.05, maka HO ditolak dan
Ha diterima, dapat disimpulkan citra perusahaan b@ipengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Citra Perusahaan Kotler dan Keller (2012) Citra sebagai seperangkat keyakinan, ide,
dan kesan yang dipegang seseorang mengenai sebuah objek. Menurut Sari (2012), indikator
yang menjadi dasar pembentukan citra perusahaan, yaitu sebagai berikut Kepribadian,
Reputa@fNilai Identitas perusahaan.

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Sulistiyanto dan Soliha (2015); Handayani dan
Soliha (2015) dan Purwanti (2015) menunjukkan bahwa ada pengaruh dari citra perusahaan
terhadap kepuasan.

Kualitas Layanan, Harga dan Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan ##ilisis Uji F (Regresi Simultan) dari data penelitian, maka dapat dilihat
dari tabel 2. Bahwa§§sil uji F (regresi simultan) pada tabel diatas diketahui bahwa nilai F
statistic sebesar 86.516 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000<a= 0,05. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa secara simultan atau bersama - sama kualitas layanan, harga dan citra
perusahaan berperan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

19

Kepuasan glanggan Menurut Kotler dan Keller (2013:177) Kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Menurut Hawkins
dan Lonney dikutip dalam Tjiptono (2014:101) indikator pembentuk kepuasan konsumen
terdiri dari Kesesuaian harapan, Minat berkunjung kembali, Kesediaan merekomendasikan.

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Sulistiyanto dan Soliha (2015); Handayani dan
Soliha (2015) dan Purwanti (2015) bahwa kualitas layanan, harga dan citra perusahaan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil wji T ~ Variabel Kepuasan Pelanggan memperoleh nilai
signifikansinya sebesar 0.026<0.05, maka HO ditolak dan Ha diterima. dapat disimpulkan
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
2

Menurut Tjiptono (dalam hidayatullah, 2013) loyalitas konsumen adalah komitmen
pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif
dalam pembelian jangka panjang. Indikator dari loyalitas pelanggan yang dijelaskan menurut
Kotler & Keller (dalam Priskila, 2016: 34), adalah sebagai berikut Repeat Purchase, Retention,
Referalls.

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Tanford, Montgomery & Nelson (2012),
Bayuningrat (2013), Kambiz and Naimi (2014), Dwi dkk (2015), Wahyu (2015), Neupane
(2015), Chia & Thai (2016), Asmaet.al (2018), Nafiisah & Djamaludin (2020) dan Haeruddin &
Haeruddin (2020) bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

SIMPULAN

Variabel Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan maka
Fpuasan pelanggan semakin meningkat. Variabel Persepsi Harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin sesuai
persepsi harga yang diberikan kepada pelanggan, maka semakin tinggi juga kepuasan
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pelanggan. Variabel Citra Merk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini menunjukkanfffijhwa semakin tinggi citra merek maka akan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Variabel Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan
pelanggan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan dalam menggunakan layanannya..
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