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DAN CITRA PERUSAHAAN TERHADAP
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ABSTRACT

This study aims to determine the magnitude of the influence of
service quality and corporate image on customer loyalty through
the mediation of customer satisfaction. The research method used
is quantitative. Data collection instrument using a questionnaire.
The population of this study was all customers who had serviced
their vehicles more than 3 times at the Toyota Nasmoco Workshop in
Yogyakarta. Samples were taken from as many as 100 people using
the purposive sampling method. Research data was distributed using
a questionnaire to 100 customers. The collected data were analyzed
by path analysis.

The results showed that service quality had a positive and significant
effect on satisfaction, a corporate image had a positive and significant
effect on satisfaction, service quality did not affect customer loyalty,
a corporate image had a positive and significant effect on customer
loyalty, satisfaction had a positive and significant effect on customer
loyalty, quality service has a positive and significant effect on customer
loyalty through satisfaction, and corporate image has a positive and
significant effect on customer loyalty through customer satisfaction.

Keywords: Corporate Image, Customer Loyalty, Customer
Satisfaction, Service Quality.

153



154 I PERKEMBANGAN BIDANG SOSIAL HUMANIORA,PERTANIAN DAN
TEKNOLOGIMENDUKUNG SUSTAINABLE DEVELOPMENT GOALS

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh
kualitas layanan dan citra perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan melalui mediasi kepuasan pelanggan. Adapun
metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif.
Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner. Popu-
lasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang telah me-
lakukan servis kendaraan sebanyak lebih dari 3x di Bengkel
Toyota Nasmoco di Yogyakarta. Sampel diambil sebanyak 100
orang dengan menggunakan metode purposive sampling. Data
penelitian disebarkan dengan menggunakan kuesioner kepada
100 pelanggan. Data yang terkumpul dianalisis dengan analisis
jalur (path analysis).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpe-
ngaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, citra per-
usahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan,
kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pe-
langgan, citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan, dan citra perusahaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan; Citra Perusahaan; Kepuasan
Pelanggan; Loyalitas Pelanggan.

PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Menyadari pentingnya membangun hubungan yang baik
dengan pelanggan, PT Nasmoco mengusung budaya GREAT se-
bagai budaya organisasinya. GREAT merupakan singkatan dari
Give delight experience (memberikan pelayanan yang melebihi
harapan pelanggan), respect for other (membangun kerja sama serta
memberikan apresiasi dan empati kepada sesama), excellent perfor-
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mance (menunjukkan kinerja terbaik pada pelanggan), always be
professional (selalu menunjukkan kompetensi terbaik, berkomitmen,
dan penuh tanggung jawab), dan take action to improve (mengambil
tindakan untuk melakukan perbaikan secara berkelanjutan).

Bengkel Nasmoco selalu berupaya untuk memberikan pela-
yanan yang terbaik sebagai usaha dalam meraih loyalitas pelanggan.
Penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan,
kepuasan dan loyalitas pelanggan, dilakukan oleh Darwin dan
Kunto [1], menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam upa-
yanya untuk mempertahankan dan meningkatkan jumlah pe-
langgan, bengkel Nasmoco berusaha untuk menghadirkan keung-
gulan-keunggulan layanan. Keunggulan yang dimiliki yaitu ja-
minan standar layanan terbaik untuk kendaraan Toyota dengan
pengawasan dari PT Toyota Astra Motor yang merupakan ATPM
Toyota di Indonesia, meskipun begitu, beberapa keluhan dari
para pelanggan masih ada, dan hal ini harus segera direspon oleh
perusahaan.

Beberapa keluhan yang sering muncul adalah waktu pelayanan
yang dianggap oleh beberapa pelanggan terlalu panjang, sehingga
mengganggu aktifitas para pelanggan, persediaan spare part
yang kadang harus inden dan berbagai permasalahan lainnya.
Menyangkut citra Bengkel Nasmco sebagai bengkel khusus merek
Toyota juga masih ada keluhan, misalnya kadang pelanggan masih
mengeluh atas pelayanan Nasmoco yang agak lama, sehingga
hal ini mempengaruhi citra bengkel Nasmoco di Yogyakarta.
Penelitian yang telah dilakukan oleh Suratno [2] tenteng Penga-
ruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel inter-
vening, menyimpulkan bahwa Citra Perusahaan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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2. Rumusan Permasalahan

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diurai-
kan di atas, rumusan masalah yang akan dikemukakan dalam

penelitian ini antara lain :

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan ?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan ?

3. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan ?

4. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan ?

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan ?

6. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui mediasi kepuasan pelanggan ?

7. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui mediasi kepuasan pelanggan ?

METODE

1. Variabel Penelitian
a. Variabel Bebas

Variabel bebas juga disebut sebagai stimulus, prediktor,
antecendent, atau variabel independen. Variabel ini adalah yang
menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat [3].
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen adalah
Citra perusahaan (X1) dan Kualitas Layanan (X2)

b. Variabel Terikat

Variabel terikat juga disebut variabel output, kriteria, konse-
kuensi, atau variabel dependen. Variabel dependen adalah variabel
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yang dipengaruhi atau akibat karena adanya variabel bebas [3].
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah
Loyalitas Konsumen/pelanggan (Y)

c. Variabel Antara

Variabel antara adalah variabel yang memperkuat dan atau
memperlemah hubungan antar variabel bebas dengan variabel
terikat, sehingga variabel tersebut tidak diukur [3]. Dalam pene-
litan ini yang mejadi variabel intervening adalah Kepuasan
Pelanggan (Y2)

2. Populasi dan Sampel

a. Populasi penelitian

Populasi adalah semua individu atau objek yang diperoleh
untuk digeneralisasikan. Dengan kata lain populasi adalah
sekumpulan objek yang akan diteliti. Menurut [4] populasi adalah
kumpulan dari elemen-elemen yang mempunyai karakteristik ter-
tentu yang dapat digunakan untuk dapat memuat kesimpulan.
Pada penelitian ini yang dijadikan populasi adalah seluruh pe-
langgan bengkel Nasmoco Yogyakarta yang jumlah tidak diketahui
secara pasti

b. Sampel Penelitian

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya
hendak diteliti, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi.
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut, misalnya karena ada keterbatasan dana,
tenaga dan waktu maka peneliti biasa menggunakan sampel yang
diambil dari populasi itu [5]. Pengambilan sampel dalam penelitian
ini dilakukan dengan metode purposive sampling yaitu teknik
penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu [5]. Jumlah sam-
pel dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan ukuran sampel
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yang layak dalam penelitian adalah antar 30 sampai dengan 500

[5]. Jadi dalam penelitian ini peneliti mengambil sampel sebanyak

100 orang responden

3.

a.

Alat Analisis
Uji Instrumen Penelitian

1) Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan
butir-butir suatu daftar pertanyaan/kuesioner dalam mende-
finisikan suatu variabel. Cara pengukurannya, setiap butir-
butir pertanyaan akan dikorelasikan dengan skor total. Ada-
pun korelasi yang digunakan adalah korelasi Product Moment
Pearson [6].

Suatu butir pertanyaan dikatakan valid jika nilai korelasi
yang dihasilkan dari setiap butir pertanyaan lebih besar dari
nilai korelasi tabel [7]..

2) Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan tingkat kemampuan suatu instru-
men pengukur yang dapat menghasilkan data yang konsisten
dan bebas dari kesalahan. Dalam penelitian ini digunakan
koefisien Cronbach Alpha [5].

Dalam uji reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini
digunakan program SPSS for Windows, dimana reliabilitas
suatu konstruk variabel dikatakan baik atau realibel jika
memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 [7].

Uji Normalitas Data

Pengujian normalitas digunakan untuk menguji apakah
dalam sebuah model regresi, variabel dependen, independen
atau keduanya mempunyai distribusi normal ataukah tidak.
Model regresi yang baik adalah distribusi data normal atau
mendekati normal. Deteksi dilakukan uji statistik non para-
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metrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Data ber distribusi normal
jika dalam uji (K-S) nilai signifikansi nya > 0,05 [8].

¢. Path Analysis

Dalam penelitian ini digunakan analisis jalur (path analysis)
untuk menganalisis hubungan sebab akibat yang tejadi pada
regresi berganda jika variabel bebasnya mempengaruhi varia-
bel tergantung tidak hanya secara langsung tetapi juga secara
tidak langsung

d. Uji Sobel

Pengujian hipotesis mediasi dapat dilakukan dengan pro-
sedur yang dikembangkan oleh Sobel dan dikenal dengan uji
Sobel (Sobel test). Uji Sobel dilakukan dengan cara menguji
kekuatan pengaruh tidak langsung variabel independen (X) ke
variabel dependen (Y) melalui variabel intervening (M)

HASIL
a. Karakteristik Responden

a. Karakteristik Berdasar Pendidikan Responden

Berdasar dari olah data, diketahui bahwa responden de-
ngan pendidikan terakhir SMA 37% atau 37 orang, dengan
pendidikan terakhir DI/DII/DIII sebanyak 15% atau 15 orang,
dengan pendidikan terakhir S1 sebanyak 44% atau 44 orang,
dengan pendidikan terakhir S2 sebanyak 3% atau 3 orang dan
pendidikan terakhir lainnya sebanyak 1% atau hanya 1 orang.
Hal ini menunjukkan bahwa responden penelitian ini mayoritas
pendidikan terakhir adalah Strata 1 atau S1
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b. Karakteristik Berdasar Pekerjaan Responden

Berdasar dari olah data, diketahui bahwa responden
yang bekerja sebagai karyawan swasta sebanyak 36 orang,
mahasiswa/i sebanyak 4 orang, PNS sebanyak 15 orang,
Wiraswasta sebanyak 24 orang, dan pekerjaan lainnya sebanyak
21 orang. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden
pada penelitian ini bekerja sebagai karyawan swasta

2. Hasil Uji Instrumen Penelitian

Berdasar dari hasil olah data, menunjukkan bahwa dari hasil
uji validitas, semua butir pertanyaan dapat dinyatakan valid, karena
hasil olah data dengan aplikasi SPSS, nilai r-hitung dari masing-
masing butir pertanyaan dalam kuesioner lebih besar dari nilai
r-tabel. Hasil uji reliabilitas, menunjukkan bahwa semua variabel
penelitian dapat dinyatakan reliabel karena nilai Cronbach’salpha
masing- masing variabel penelitian lebih besar dari 0,60.

3. Hasil Uji Normalitas Data

Berdasarkan uji normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov Test
diperoleh nilai Asymp. Sig sebesar 0,200 lebih besar dari 0.05 maka
dapat disimpulkan data ber distribusi normal

4. Hasil Path Analysis

a. Hasil Analisis Regresi Pengaruh Kualitas dan Citra terhadap
Kepuasan

Berikut hasil output SPSS untuk pengaruh kualitas dan
citra terhadap kepuasan
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Tabel 1. Nilai t dan Sig Pengaruh Kualitas dan
Citra terhadap Kepuasan

Unstandardized

Model Coefficients t Sig.
B Std. Error
(Constant) -1.247 2.098 -.594 .554
1 Kualitas layanan 470 .064 7.398 .000
Citra perusahaan 192 .074 2.591 .01

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan

Berdasarkan Tabel di atas maka dapat disimpulkan bahwa
nilai signifikan dari kedua variabel yaitu kualitas layanan sebesar
0,000, dimana 0,000 lebih kecil dari 0,05 yang berarti kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Citra perusahaan sebesar 0,011, dimana 0,011 lebih
kecil dari 0,05 yang berarti citra perusahaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Dari hasil persamaan regresi pertama, diperoleh Unstandard-
ized beta pada variabel kualitas layanan 0,470 (P2), citra perusahaan
sebesar 0.192 (P2)., dan nilai R* sebesar 0,591, maka, besarnya el=
V(1-R?)

= V(1-[0,591, ), e1 = 0,8067
b. Hasil Analisis Regresi Pengaruh Kualitas, Citra dan kepuasan
terhadap Loyalitas

Hasil output SPSS untuk pengaruh kualitas, citra dan ke-
puasan terhadap loyalitas
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Tabel 2. Nilai t dan Sig Pengaruh Kualitas, Citra dan
Kepuasan Terhadap Loyalitas

Unstandardized Coefficients

Model t Sig.

B Std. Error
1 (Constant) 5.582 2.541 2197 .030
Kualitas layanan .160 .096 1.663 .100
Citra perusahaan .351 .092 3.794 .000
Kepuasan pelanggan .362 123 2.947 .004

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan

Berdasarkan Tabel 2, maka dapat disimpulkan bahwa nilai
signifikan dari ketiga variabel yaitu kualitas layanan sebesar 0,100,
di mana 0,100 lebih besar dari 0,05 yang berarti kualitas layan-
an tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Citra perusahaan sebesar 0,000, dimana 0,000 lebih
kecil dari 0,05 yang berarti citra perusahaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan
pelanggan sebesar 0,004, dimana 0,004 lebih kecil dari 0,05 yang
berarti kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Dari hasil persamaan regresi kedua diperoleh Unstandardized
beta variabel kualitas layanan sebesar 0,160 (P1), variabel citra
perusahaan sebesar 0.351 (P1) dan kepuasan pelanggan sebesar
0,362 (P3) dan nilai R2 = 0.548, maka, besarnya e2 = \/(1-R2 ) =0,836.

Berdasar hasil Tabel 1 dan tabel 2, dan penghitungan nilai el
dan e2, maka hasil penghitungan tersebut di atas dapat digam-
barkan ke dalam model penelitian sebagai berikut:
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0,470

Kualitas
layanan 0,183
1) €2:0,836
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22 / ) m
Citra

perusahaan e1=080]
(x2) 0,345

Gambar 1. Diagram Jalur Persamaan

Hasil Uji Sobel
Pengaruh Langsung

Pengaruh langsung merupakan pengaruh dari satu variabel

independen ke variabel dependen, tanpa melalui variabel depen-

den lainnya. Dapat diketahui pengaruh langsung masing-masing

variabel sebagai berikut:

1)

2)

Kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan (X1 ke Y)

Berdasarkan olah data, diketahui bahwa kualitas layan-
an tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan koefisien regresi 0,160. dan nilai signifi-
kansi 0,100 > 0,05 dengan demikian kualitas layanan tidak ber-
pengaruh secara signifikan secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan.

Citra perusahaan terhadap loyalitas (X2 ke Y)

Berdasarkan olah data, diketahui bahwa citra perusahaan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan
koefisien regresi 0,345 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05
dengan demikian citra perusahaan berpengaruh signifikan
secara langsung terhadap loyalitas pelanggan.
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Pengaruh Tidak Langsung

Pengaruh tidak langsung adalah situasi di mana variabel

independen mempengaruhi variabel dependen melalui variabel
lain disebut variabel intervening.

Tabel berikut menjelaskan pengaruh langsung dan tidak

langsung masing-masing variabel:

D)

Tabel 3. Pengaruh Antar variabel Penelitian

Jalur Koefisien jalur (P) Standar eror (SP)
P1 X1-Y = 0,160 X1-Y = 0,096
X2-Y = 0,351 X2-Y = 0,092
P2 X1-M = 0,470 X1-M = 0,064
X2-M = 0,192 X2-M = 0,074
P3 M-Y = 0,362 M-Y = 0,123

Kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui ke-
puasan pelanggan (X1 ke Y melalui M)

Kualitas layanan berpengaruh positif namun tidak signi-
fikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelang-
gan dengan koefisien sebesar 0,470 X 0,362 = 0,17014 (P2XP3).

Untuk menguji tingkat signifikansi pengaruh variabel me-
diasi secara tidak langsung dengan menggunakan uji sobel
sebagai berikut:

(Sp2p3)
= V(P3? SP> +[P2)? [SP3]2 +[SP2]" [SP3]* )
= 0,026572

Berdasarkan hasil standar error koefisien indirect effect
diatas maka dapat dihitung nilai statistik pengaruh mediasi
berikut:

t =P2P3/SP2P3 = 0,17014/(0,026572) = 6,403

Oleh karena nilai t hitung 6,403 lebih besar dari t tabel

yaitu sebesar 1,984, maka dapat disimpulkan bahwa ada
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pengaruh mediasi kepuasan pelanggan terhadap kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan.

Citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan melalui ke-
puasan pelanggan (X2 ke M dan M ke Y)

Citra perusahaan bepengaruh positif dan signifikan ter-
hadap kepuasan pelanggan dan kepuasan juga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan
koefisien sebesar 0,192 X 0,362=0,069504 (P2XP3)

Untuk menguji tingkat signifikansi pengaruh variabel
mediasi secara tidak langsung dengan menggunakan uji sobel
sebagai berikut:

(Sp2p3)

= V(P32 SP2? +[[P2)]* [SP3)> +[[SP2) *[SP3)?)

= 0,0274285619

Berdasarkan hasil standar error koefisien indirect effect
di atas maka dapat dihitung nilai t statistic pengaruh mediasi
sebagai berikut:

t = P2P3/SP2P3 = 0,069504/( 0,0274285619) = 2,534

Oleh karena nilai t hitung 2,534 lebih besar dari t tabel
dengan signifikan 0,05 yaitu sebesar 1,984, maka dapat disim-
pulkan bahwa ada pengaruh mediasi kepuasan pelanggan
terhadap citra perusahaan dan loyalitas pelanggan.

PEMBAHASAN

1.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Nilai t test variabel kualitas layanan (X1) terhadap kepuasan

pelanggan (M) menunjukkan nilai sebesar 7,398 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,000. Dimana 0,000 lebih kecil dari 0,05 sehingga
menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (X1) berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (M) bengkel

Toyota Nasmoco Yogyakarta
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Dengan demikian penelitian ini menunjukkan bahwa jika
kualitas layanan pada Bengkel Toyota Nasmoco Yogyakarta baik
maka kepuasan pelanggan Bengkel Toyota Nasmoco Yogyakarta
juga akan meningkat secara signifikan. Sehingga hipotesis pertama
(H1) yang menyatakan kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bengkel Toyota Nasmoco
Yogyakarta diterima.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang telah dilaku-
kan oleh Sanistasya [9] yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan
yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas dipersepsikan baik dan dapat memuaskan pelang-
gan. Sebaliknya jika yang diterima lebih rendah daripada yang
diharapkan maka kualitas dipersepsikan tidak memuaskan

2. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan pelanggan

Nilai t test variabel citra perusahaan (X2) terhadap kepuasan
pelanggan (M) menunjukkan nilai sebesar 2,591 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,011. Dimana 0,011 lebih kecil dari 0,05 sehingga
menunjukkan bahwa variabel citra perusahaan (X2) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (M) bengkel
Toyota Nasmoco Yogyakarta.

Dengan demikian penelitian ini menunjukkan jika citra
perusahaan baik maka kepuasan pelanggan akan meningkat
secara signifikan. Sehingga hipotesis kedua (H2) dalam penelitian
ini di terima.

Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Mulyaningsih [10] yang menyebutkan bahwa citra perusahaan yang
semakin tinggi dalam benak pelanggan maka dapat meningkatkan
kepuasan. Maka dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi citra
perusahaan yang positif dalam benak pelanggan maka kepuasan
pelanggan akan semakin tinggi.
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3. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Nilai t test variabel kualitas layanan (X1) terhadap loyalitas
pelanggan (Y) menunjukkan nilai sebesar 1,663 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,100. Dimana 0,100 lebih besar dari 0,05
sehingga menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (X1) tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
(Y) bengkel Toyota Nasmoco Yogyakarta. Hal ini berarti jika
kualitas layanan meningkat tidak berpengaruh signifikan pada
loyalitas pelanggan bengkel Toyota Nasmoco Yogyakarta.

Dengan demikian penelitian ini tidak mampu membuktikan
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, maka
hipotesis ketiga (H3) ditolak.

Dengan demikian penelitian ini tidak mampu membuktikan
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, maka
hipotesis ketiga (H3) ditolak. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Darwin [1] dimana hasil dari
penelitian tersebut adalah kualitas layanan tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan Asuransi Jiwa
Manulife Surabaya.

4. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Nilai t test variabel citra perusahaan (X2) terhadap loyalitas
pelanggan (Y) menunjukkan nilai sebesar 3,794 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,00. Dimana 0,000 lebih kecil dari 0,05 sehingga
menunjukkan bahwa variabel citra perusahaan (X2) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) bengkel
Toyota Nasmoco Yogyakarta, dengan demikian hipotesis ( H4)
diterima.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Suratno, dkk [2] yang menyatakan bahwa citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada PT Pelabuhan Indonesia III Semarang. Hal ini dapat diartikan
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bahwa semakin baik citra perusahaan maka semakin tinggi ke-
puasan pelanggan yang diraih oleh perusahaan

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Nilai t test variabel kepuasan pelanggan (M) terhadap
loyalitas pelanggan (Y) menunjukkan nilai sebesar 2,947 dengan
nilai signifikansi sebesar 0,004. Di mana 0,004 lebih kecil dari 0,05
sehingga menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan (M)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
(Y) bengkel Toyota Nasmoco Yogyakarta.

Hal itu berarti apabila kepuasan pelanggan ditingkatkan,
maka loyalitas pelanggan juga akan ikut meningkat. Dengan demi-
kian hipotesis kelima (H5) penelitian ini diterima.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Nurhidayati [11] yang menyatakan bahwa kepuasan pelang-
gan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan

6. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Melalui Kepuasan Pelanggan

Setelah sebelumnya melakukan uji sobel test dan dilanjutkan
dengan melakukan perhitungan statistik, kemudian diketahui t
tabelnya sebesar 1,98498, dan hasil dari t hitung sebesar 6,403 atau
1,98498 < 6,403 dengan tingkat signifikansi 5%, yang kemudian
dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan sebagai variabel M ber-
pengaruh signifikan dalam memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan, Hal ini berarti ketika pelanggan
merasa puas terhadap yang kualitas layanan yang sesuai dengan
yang diharapkan oleh pelanggan maka loyalitas pelanggan akan
mengalami peningkatan.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan
oleh Ishak & Azzahroh [12], yang menyatakan bahwa kepuasan
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mampu memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan dengan sempurna (full mediation).

7. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Melalui Kepuasan Pelanggan

Setelah sebelumnya melakukan uji Sobel test dan dilanjutkan
dengan melakukan perhitungan statistik, kemudian diketahui t
tabelnya sebesar 1,98498, dan hasil dari t hitung sebesar 2,534 atau
1,98498 < 2,534 dengan tingkat signifikansi 5%, yang kemudian
dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan sebagai variabel M
berpengaruh signifikan dalam memediasi pengaruh citra perusa-
haan terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan
oleh Khikmah & Prihandono [13] yang menyatakan bahwa kualitas
layanan mampu memediasi pengaruh antara citra perusahaan dan
loyalitas pelanggan.

SIMPULAN

Berdasarkan dari hasil penelitian serta pembahasan yang
telah dilakukan oleh peneliti mengenai pengaruh kualitas layanan
dan citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan dengan ke-
puasan pelanggan sebagai variabel intervening, maka diperoleh
kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Bengkel Toyota Nasmoco Yogyakarta.

2. Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Bengkel Toyota Nasmoco Yogyakarta.

3. Kualitas layanan tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Toyota Nasmoco
Yogyakarta.
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Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Bengkel Toyota Nasmoco Yogyakarta.
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Toyota Nasmoco
Yogyakarta.

Kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui ke-
puasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan.

Citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
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