PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN DAN CITRA PERUSAHAAN

TERHADAPLOYALITASKONSUMEN PADA

PT SENTRAL MULTI SARANA (SOLITE CASH & CREDIT)

SKRIPS|
Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk M emperoleh Gelar
SARJANA EKONOMI

Program Studi M anajemen — S1

NAMA : Dewi Rosmayanti

NIM : 43110120075

{8
UNIVERSITAS

MERCU BUANA

FAKULTASEKONOMI DAN BISNIS
UNIVERS TASMERCU BUANA
JAKARTA

2015

http://digilib.mercubuana.ac.id/



LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Yang bertanda tangan di bawabh ini:

Nama : Dewi Rosmayanti
NIM 143110120075
Program Studi : S1 Manajemen
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Judul usulan skripsi :PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN DAN CITRA
PERUSAHAAN TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN PADA PT SENTRAL MULTI SARANA
(SOLITE CASH & CREDIT)

Menyatakan dengan ini bahwa penulisan Skripsi ini berdasarkan hasil
penelitian, pemikiran dan pemaparan dari saya sendiri, baik untuk naskah laporan
maupun kegiatan yang tercantum sebagai bagian dari skripsi ini. Jika terdapat karya
orang lain, saya akan mencantumkan sumber secara jelas akan disebutkan dalam

daftar pustaka.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan apabila
dikemudian hari terdapat penyimpangan dan ketidakbemaran dalam pernyataan ini,
maka saya bersedia’ menerima sanksi akademik berupa pencabutan gelar yang telah
diperoleh karena karya tulis ini dan sanksi lain sesuai dengan peraturan yang berlaku
di Universitas Mercu Buana. Demikian pernyataan ini saya buat dalam keadaan

sadar tanpa paksaan dari pihak manapun.

1

http://digilib.mercubuana.ac.id/



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

NAMA . Dewi Rosmayanti

NIM : 43110120075

Program Studi : S1 Manajemen

Judul skripsi : PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN DAN
CITRA PERUSAHAAN TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN PADA

PT SENTRAL MULTI SARANA (SOLITE
CASH & CREDIT)

Disahkan oleh:
Pembimbing, Ketua Penguji,
ME A
I A
(Tafiprios,SE.MM) ( Hesti Maheswari, SE, M,Si )
Tanggal: Tanggal:
Dekan, Ketua Program Studi,

(Prof.Dr. Wiwik Utami, Ak., Ms., CA) (Dr. Rina Astini, SE., MM)
Tanggal: Tanggal: Iﬁ/q P15

-

http://digilib.mercubuana.ac.id/



KATA PENGANTAR

Bismillahirahmanirrahim, Alhamdulillah puji dan syukur penulis panjatkan kepada
Allah SWT atas berkat dan karunia-Nya yang sangat besar sehingga penulis dapat
menyelesaikan penelitian ini dengan judul PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN
DAN CITRA PERUSAHAAN LOYALITAS KONSUMEN PADA PT SENTRAL MULTI
SARANA (SOLITE CASH & CREDIT) ini dengan tepat waktunya. Penelitian ini
disusun sebagal salah satu syarat mencapal gelar Sarjana Ekonomi pada Falkutas

Ekonomi dan Bisnis di Universitas Mercu Buana Jakarta.

Dalam menyelesaikan penelitian ini, penulis banyak mendapatkan
pengarahan, bimbingan dan saran yang bermanfaat dari berbagai pihak. Pada
kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas

bantuan yang diberikan kepada.:

1. Dosen pembimbing Bapak Tafiprios,SE.MM yag telah banyak meluangkan
waktu untuk memberikan bimbingan,arahan dan masukan masukan dengan
penuh kesabaran dalam menyelesaikan skripsi ini

2. Bapak Dr. Ir. Arissetyanto Nugroho, MM. selaku Rektor Universitas Mercu
Buana

3. Ibu Prof. Dr. Wiwiek Utami, Ak.,MS.,CA. selaku Dekan Fakultas Ekonomi

dan Bisnis Universitas Mercu Buana.

Vi

http://digilib.mercubuana.ac.id/



10.

Bapak H. Arief Bowo Prayoga K, SE., MM. selaku Wakil Dekan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana

Ibu Rina Astini, SE., MM. selaku Ketua Program Studi Mangemen S1
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana

Ibu Luna Haningsih, SE., MM. dan Ibu Hesti Maheswari, SE., M.S selaku
Sekretaris | dan Il Program Studi Managjemen S1 Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Mercu Buana

Dosen pembimbing Bapak Tafiprios,SE.MM yag telah banyak meluangkan
waktu untuk memberikan bimbingan,arahan dan masukan masukan dengan
penuh kesabaran dalam menyelesaikan skripsi ini

Seluruf staff pengajar Program Sarjana mauppun seluruh staff Universitas
Mercubuana.

Direktur PT Sentra Multi Sarana Bapak H.Meldi Gandri Ali,SH dan seluruh
staff /karyawan PT Sentral Multi. Sarana atas kerjasama yang baik dan
sukungan yang diberikan.

Suamiku tercinta Teja Mukti Rahardja,SE dan anak - anakku Kayla Qiyara
Rahardja dan Kevin Pradiptha Rahardja, Mama tercinta yang telah
memberikan limpahan kasih sayang serta doa doanya yang senantiasa
mengiringi setiap langkahku, ibu mertuaku yang telah memberikan dukungan

secaramoril ,kakak dan adik tercintayang sangat ku sayangi.

Vii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



11. Seluruh rekan seperjuangan Program Sarjana yang senantiasa memberikan
support,Kasih,Paul,Y udi,Nanang,Rizal, Theresia,Nia,Selvie,Bertha,Ninda,
Winda,Sumadiya,Sulaeman,Suhendar,teman teman angkatan 18 yang tidak
dapat disebutkan satu persatu.

12. Seluruh pihak yang telah membantu penulisan selama melaksanakan study ini
bak langsung maupun tidak langsung yang tidak langsung yang tidak dapat
disebutkan satu persatu.

Kepada seluruh pihak dan teman-teman serta keluarga penulis yang tidak bisa
disebutkan satu persatu. Semoga Allah SWT membalas semua kebailkan dan
ketulusan hati kalian dengan pahaa yang sebesar-besarnya. Jika penulisan skripsi ini
masih banyak kesalahan dan kekurangan dalam segi cara penulisan, nama dan gelar
tolong diberikan kritik serta saran yang bersifat membangun dan mendorong dimasa

yang akan datang dalam pembuatan skripsi tersebut.

Jakarta, 28 Februari 2015

Penulis

viii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR IS

Halaman
JUDUL ettt ettt b £ s £ £ e e Rt e R e e et £ b e s et b e b et et e et e re e b ane s i
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ...t i
LEMBAR PENGESAHAN ..ottt st s i
ABSTRACT ettt et e e st b e se e e E e b e ee et b b easeb e ae e be e eb e et s be et eneee e e eenn iv
ABTRAKS. ..ttt e ettt se et £ ee e he e e beee et b b et e e b b eas et e reenennas %
KATA PENGANTAR .ottt ettt et st n e Vi
DAFTAR TSI ettt ekttt et e et e e b aneee e eens iX
DAFTAR TABEL ...ttt sttt sttt e b st e s ene e pais Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt ittt sttt sttt ee et ne st abese e neneas Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sttt ettt sneb e e s sesenene e ssenas Xiv
BAB I. PENDAHULUAN
1.1 Latar BElaKang.........c.coeeeeneeieeseeieaseisessasasseceeeeeseeseesessessesasessesssssesesssensssessensensesessessens 1
1.2 RUMUSEN M BSBIAN. ... oottt ettt s b e s en e 6
1.3 Batasan Masal@ ..o e e s 6
1.4 TUJUAN PENEITTTAN .....eeieeeceee ettt b e st r e s ene s 6
1.5 Manfaal PENEIITIAN ..ottt sr e e 7
BAB Il. KAJAN PUSTAKA, RERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS
21 PendentigmiPeridaign . L. .&... . )L . 0. A LN s 8
2.2 BAUIaN PEMESAIAN.......c.ciueciieeieeeseesiri et se e es s s e s eseneas 8
2.3 Kepuasan KONSUMEN .......ceeiriiierieireseiesese e ere e see s se e s ssssssnesnesnas 10
2.4 CHIAPEIUSENGAN.......c.ceeeiieieeeie ettt et st n e se e benis 16
2.5 LOYalitasS KONSUMEN ......ccuiuieieiieeeeete sttt se sttt e se e bens 23
2.6 Penelitian TerdaUIU ..........c.coveiieieeee ettt 28
2.7 Rerangka PemiKiTan. ..ot et 30
2B HIPOLESIS ...ttt ettt b e ee et e et ettt eee b e b e n e e e e tens 30
BAB Ill. METEDOLOGI PENELITIAN
3.1 Waktu dan Tempat Penelitian ..........cooooeieerereeeee e 31
3.2 DESAIN PENEIITIAN......cecieiiieicete ettt e 31
3.3 Variabel Penelitian dan Skala PenguKuran.............cocoiorensinieneneseeesee e 31
3.3.1 Definisi Operasiona Variabel ... 32
3.3.2  SKAlaPenQUKUIAN ......cccoiiiiiieiieie e ee e e 33
3.4 Metode Pengumpulan Dal@........c..coueererieeririeneeienieie s sesiee e see e eesse s eeas 36
AL SUIVEY ...ttt ettt e e se sttt eeae bt b e e e 36

http://digilib.mercubuana.ac.id/



R VY F= V17 g (o= = LR 37

3.5 JENIS SUMDEY DALAL.....coeeeeeeeeeeerestee ettt se et ee e eb e e e 37
3.6 Populasi dan SAMPEL ... e 37
3.7 MELOUE ANBIISIS.....cceeeeee ettt ettt e ettt ee et 38
371 UjJE VaATAITBS. ..ot e 39
3.7.2  Uji REHEDIITES......cvieiieeeieeieee et 39
3.7.3  ANAISIS DESKITPLT ....oeeeeeeeeeee ettt e 40
3.8 Uji ASUMSE KIBSIK ...ttt ettt et s 40
381 Uji NOrMEIILES. ...ttt s 40
3.8.2  Uji MUItIKOIINIEITIAS ...ttt e 40
3.8.3  Uji HeteroKedatiSIta.........cccereeeirieerienese it 41
3.9 AnaliSiS REGIeSi BErganda.........cccueirereirieenie e se e s see e 42
3.9.1 Pengujian Menyeluruh atau Uji Simultan (Uji F) ... 43
3.9.2 Pengujian Individu atau Uji Parsial (Uji 1) .......ceeeeennninenerecneee e 43
BAB IV.HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran PerUSaNaaN .........cccoueereiriie et re e e er e e 44
4.2 Stati StIK DESKITPEIT...cueireeressireereeresessessease e e e e e s e ese e se e e e s sae e seenessenees a7
421 Deskriptif RESPONUEN ........cooiiiiiiiiiiiieeeee e a7
422 Deskriptif Varialel ... 50
4.3 Uji Asumsi dan KualitaS INSLIUMEN ... 67
43.1 Uji Validitasdan Uji Reliabilitas .............ccocoooiiiiiniiieneeeee e 67
4.3.2  UjJi NOMMEIITES ..o eieiireceeeesee ettt se et ene st seese e sne s 72
4.3.3  Uji MUIIKOINIEMTES. .cveiee ettt e se e 74
434 Uji HeteroKedatiSITas ........c.couireririeireeiiieeeee e ee e 75
435 Uji Regresi Berganda .......cccccoieoerriee it sre e see e 76
4.4 Pengujian Hipotesis dan Pembahasan.............ccoooeiiiiniecniiiceee e 78
408 JyHES | @PHE.... R R N AN PN AN 78
AN Heck BN Sver S e e L ML N M 78
BAB V. SIMPULAN DAN SARAN
5.1 SIMPUIAN <.ttt st e et st e b ene e e e enas 81l
5.2 SAIAN ...ttt et a e e R e Rt £ R R b e e Re e b e ee e e b ane e e eenn 82
DAFTAR PUSTAKA ettt sttt st b e e se et sttt et e se e e 83
X

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR TABEL

Tabel Nama Hal
Tabel 1.1 DataPenjualan ...t e s 5
Tabel 1.2 Data Jumlah Konsumen Lama Vs Konsumen Baru.........ccccovereienineneenesnceeenne 5
Tabel 2.1 Penelitian TerdahUIU ... 28
Tabel 3.1 Variabel Kepuasan KONSUMEN ..ot se e seesee e 36
Tabel 3.2  Variabel CitraPerusanaan ... 37
Tabel 3.3 Variabel Loyalitas KONSUMEN ... 38
Tabel 4.1 JeNiSKEIAIMIN ...ttt ene s a7
LI o= I U L - ST 48
Tabel 4.3 PeNAIAiKan .......coooiieiceee ettt e 48
TADE 4.4 SEALUS ..ottt ettt e 49
Tahel 4.5  PEKEITAAN ..ot 49
Tahel 4.6 Pendapalan ........coooiiii et ee e ena e 50
Tabel 4.7 Adanyaevauasi produk meningkatkan kepuasan pelanggan ..........ccccoeeeeeererinaens 51
Tabel 4.8 Kepuasan pelanggan ditentukan dengan adanya produk yang berkualitas .......... 51
Tabel 4.9 Kecakapan,Kecepatan dan ketanggapan perusahaan dalam menangani

keluhan,masal ah dan masukan dari pelanggan dapat meningkatkan

KEPUBSAN PEIANGGAN ...ueitieriieiee ettt ettt se e e see b s see e 52
Tabel 4.10 Pelayanan primadalam memberikan informasi, proses kredit dan kecepatan

pengiriman kepada pelanggan menciptakan kepuasan pelanggan ............ccceeeeee. 52
Tabel 4.11 Produk — Produk yang di tawarkan perusahaan ada ah produk produk yang

MEeMPUNYal METK tEINAIMAL. ...uciuie ittt se e se e eene e 53
Tabel 4.12 Adanya perbandingan harga atas produk sgjenis sehingga memudahkan

pelanggan dalam melakukan pemilihan produk ... 53
Tabel 4.13 Tenaga penjual dapat dimintauntuk datang ke rumah pelanggan sehingga

pelanggan.dapat menghemat WakLu. ........c...c.wi i iueesecdes tieneeeeee s sesessessenens 54
Tabel 4.14 Hasil Rekapitul asi Pernyataan Kepuasan KOoNSUMEN...........i.eoeinereeeenesiesereenens 55
Tabel 4.15 Kepercayaan pelanggan akan perusahaan menciptakan namabaik

PEIUSBNGEN. ......eeeuieuieeeteeeseereseeeeese e ss e e esesresaessesse e sesesesseseetesaesaenteneesesesenees 56
Tabel 4.16 Harga yang terjangkau menciptakan citra perusahaan yang baik. ............ccccccvu.... 56
Tabel 4.17 Produk yang berkualitas mampu menciptakan image perusahaan..............c.ccce.... 57
Tabel 4.18 Adanyastandarisasi produk menciptakan nama bak perusahaan semakin

DAIK.. ettt et 57
Tabel 4.19 Tersedianya produk alternative yang SEENIS.. ......oeveerererereeesiesirese e sesseeeeens 58
Tabel 4.20 Kelengkapan produk menciptakan kepercayaan pelanggan terhadap

PEIUSBNGEN. .......cceuieuieitiieseereeteetese e sessesesessessessesseseeseesesesassasenseesessesensesensensanes 58
Tabel 4.21 Lokasi ShoOwroom/MOKO Yang StraLeQIS.. .....couueerurrerueerieieneere st ieesse e seeenens 59
Tabel 4.22 Aksestrangportasi ke toko/showroom mudah di akses..........ccceveeeveeiecieiesinicnene. 59
Tabel 4.23 Pelayanan yang cepat meningkatkan namabaik perusahaan.. ..........ccccccoevvvvnenee. 60
Tabel 4.24 Penanganan keluhan yang tanggap menciptakan citra perusahaan yang

DAIK.. ettt 60

Xi

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Tabel 4.25
Tabel 4.26
Tabel 4.27
Tabel 4.28

Tabel 4.29
Tabel 4.30
Tabel 4.31
Tabel 4.32
Tabel 4.33
Tabel 4.34
Tabel 4.35
Tabel 4.36
Tabel 4.37
Tabel 4.38
Tabel 4.39
Tabel 4.40
Tabel 4.41
Tabel 4.42
Tabel 4.43
Tabel 4.44
Tabel 4.45
Tabel 4.46

Service after sales yang memuaskan menimbulkan kepercayaan pelanggan....... 61
Karakteristik toko yang mudah diingat.. ..........ccoeerrinreinieene e 61
Informasi produk melalui katalog diinformasikan secarajelas... .......ccocovereeeenee 62
Informasi produk dan harga melalui telemarketing dan katalog

mempengaruni CItra PEIUSANEAN... ........cccrerireerie et e eeene s 62
Hasil Rekapitulasi Pernyataan Citra Perusahaan............ccccovereinieienencnncnieeeene 63
Pembelian ulang yang berkelanjutan meningkatkan loyalitas pelanggan............. 64
Merk mempengaruhi loyalitas KONSUMEN.........cccuirinreinee e 64
Kepercayaan padamerk suatu produk menciptakan loyalitas pelanggan............. 65
Harga menentukan loyalitas pelanggan ..........cccoeeenenienrieenee e 65
L oyalitas pelanggan dipengaruhi keyakinan atas suatu merk tertentu.................. 66
Rekomendasi dari pihak lain mampu menciptakan loyalitas pelanggan............... 66
Hasil Rekapitulasi Pernyataan Loyalitas KONSUMEN...........cccevrereeenerveneneseneenenes 67
Uji Validitas Kepuasan KONSUMEN .........ccoererirrinieenese s seeseseeseseesesesseesse e 68
Uji Reliabilitas Kepuasan KONSUMEN ...........ccciiririrenerieieisie e see e sesseesre e 69
Uji Validitas Citra Perusanaan...........ccccoorueriineniniie e se e 70
Uji Reliabilitas CitraPerusanaan.........ccccocoeueeereinceiciesereeesee e 71
Uji Validitas LoyalitaS KONSUMEN ......cocooviuiiiiiceeie e 71
Uji Reliabilitas Loyalitas KONSUMEN ............ccoiiiierineseeieee e see s 72
One-Sample Kolmogorov-SmirnoV TESE ..........cccour i 73
Hasil Uji Variance Inflation Factor (VIF)..........ooiriieee e 75
[ =S T o TSRO 77
N 10 Y O TP 78

Xii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Gambar
Tabel 2.1
Tabel 2.2
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3

DAFTAR GAMBAR

Nama Hal

CHIAPEIUSANGAN ..ottt s 21

Rerangka PEMIKITEN .........cocoiiiieeeceeee et 30

PoPlOL ...ttt e h et ee et r e e 75

HISLOGIAIM......eee ettt e e eb e ee ettt ee et ne b e 76

SCALENPIOL ...ttt b e s ene s 78
xiii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Nama Hal
Lampiran 1 Uji Deskriptif RESDONAEN........cc.ieriiireeee et e 87
Lampiran 2 Uji Deskriptif Varialel ... s 88
Lampiran 3 Uji Validitas Dan Reliahilitas..........cocooiineiirece e 97
Lampiran 4 Uji ASUMSI KIBSIK ...ttt 99
Lampiran 5 TaDUIASE ..ottt et e 103
Lampiran 6 R TaDE ..ottt e 104
LamPITaN 7 TAEI T ...ttt et ee et eb e s nanan 106
Lampiran 8 TADEI F ...ttt et e 107
Xiv

http://digilib.mercubuana.ac.id/





