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ABSTRAKSI

Desi Putri Fajar Sari (1502025060)

PENGARUH CITRA MEREK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAAN KONSUMEN MOBIL AVANZA DI TUNAS
TOYOTA CAWANG

Skripsi, Program Strata Satu Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara Citra Merek dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Mobil Avanza di Tunas
Toyota Cawang. Penelitian ini menggunakan metode survey. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen mobil Avanza di Toyota Cawang 110 orang.
Teknik pemilihan sampel menggunakan slovin diperoleh berjumlah 87 orang
responden. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner
dengan menggunakan skala likert.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan metode survey. Populasi
dalam penelitian ini adalah konsumen mobil Avanza di Toyota Cawang 110
orang. Teknik pemilihan sampel menggunakan slovin diperoleh berjumlah 87
orang responden. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran
kuesioner dengan menggunakan skala likert. Teknik pengolahan dan analisis data
yang digunakan adalah analisis deskriptif, analisis regresi linear berganda, uji
asumsi klasik, analisis koefisien korelasi parsial, analisis koefisien korelasi
berganda dan uji hipotesis.

Hasil uji statistik T yaitu variabel Citra merek dan Kualitas Pelayanan
secara simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Nilai koefisien korelasi parsial variabel Citra Merek (X1) dan variabel
Kepuasan Konsumen (YY) sebesar 1,996 dengan tingkat signifikan sebesar
0,000<0,05 , maka dapat dikatakan terdapat hubungan positif sangat kuat dan
signifikan. Nilai koefisienkorelasi parsial variabel Kualitas Pelayanan (X2)
terhadap Kepuasan Konsumen (YY) sebesar 2,631 dengan tingkat signifikan
sebesar 0,010<0,05 , maka dapat dikatakan terdapat hubungan positif sangat kuat
dan signifikan.
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ABSTRACT

Desi Putri Fajar Sari (1502025060)
EFFECT OF BRAND IMAGE AND SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION AVANZA CAR AT TUNAS TOYOTA CAWANG

Thesis, Strata one management study program faculty of economics and business
university Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta.

Keywords: Brand Image, Service Quality, Customer Satisfaction.

This study aims to determine the effect of brand image and service quality on
customer satisfaction avanza car at tunas toyota Cawang.

This research uses survey method. The population in this research were
consumers of Avanza cars in Toyota Cawang 110 people.. The sample selection
technique using Slovin was 87 respondents. Data collection techniques are
carried out through questionnaires using a Likert scale. Data processing and
analysis techniques used are descriptive analysis, multiple linear regression
analysis, classical assumption test, partial correlation coefficient analysis,
multiple correlation coefficient analysis and hypothesis testing.

The results of the statistical test of the variable T namely Brand Image and
Service Quality simultaneously or together have a significant on Customer
Satisfaction. The partial correlation coefficient value of Brand Image (X1) and
Customer Satisfaction (Y) is 1,996 with a significance level of 0,000<0,05 , so it
can be said the there is a very strong and significant positive relationship. The
partial correlation coefficient value of the Service Quality (X2) and Customer
Satisfication (Y) of 2,631 with a significance level of 0,010<0,05 so it can be said
the there is a very strong and significant positive relationship.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Memasuki era perdagangan bebas dan globalisasi sekarang ini yang ditandai
dengan semakin berkembangnya berbagai produk baik berupa barang maupun
jasa yang merupakan persaingan bisnis antar perusahaan yang semakin ketat. Hal
ini menyebabkan manajemen perusahaan dituntut untuk lebih cermat menyikapi
dalam menentukan srtategi bersaing. Setiap perusahaan berusaha untuk menarik
perhatian konsumen dengan berbagai cara salah satunya dengan pemberian
informasi tentang produk.

Karena informasi tentang produk diperlukan oleh konsumen, saat ini
konsumen sudah pintar dalam mencari sebuah informasi atas produk barang
maupun jasa yang nantinya bisa bermanfaat. Persaingan yang begitu ketat ini
menuntut perusahaan-perusahaan agar mampu memainkan strategi pemasaran
yang handal dan mampu menarik minat konsumen sehingga dapat memenangkan
pasar. Perusahaan sudah semestinya lebih fokus pada konsumen agar dapat
memenangkan persaingan. Memberikan kepuasan pada konsumen maka akan
dapat membangun kepercayaan konsumen dan akhirnya tercipta hubungan yang
erat antara konsumen dan perusahaan. Perusahaan yang bisa bertahan dan
memenangkan persaingan di pasar global adalah perusahaan yang mampu
menawarkan nilai lebih dan sesuai dengan keinginan pelanggan.

Merek yang kuat merupakan suatu asset yang berhaga sehingga citra merek

perlu dibangun dan dikelola dengan baik. Dalam mengelola citra merek para

1
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dealer mobil perlu mengkomunikasikannya kepada konsumen dengan baik dan
kontinyu. Citra merek memprestasikan seluruhan presepsi terhadap merek dan
dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek itu. Kotler dan
Keller (2014) citra merek sebagai gambaran total dari pikiran pelanggan maupun
publik terhadap produk atau merek. Jika pelanggan merasaka citra merek yang
bagus maka niat perilaku mereka adalah positif dan berkeinginan untuk
merekomendasikan mereka tersebut kepada orang lain.

Merek dalam perusahaan ini sangatlah terkenal dimata para konsumen karena
nama Toyota sering sekali kita dengar dan banyak konsumen yang memiliki
mobil merek Toyota. Dalam merek Toyota banyak sekali berbagai macam merek
mobil dan jenis mobilnya seperti Avanza,Alphard,Rush dll nya. Mobil Toyota
yang sering konsumen beli yaitu Toyota Avanza karna harga yang sangat
terjangkau, seperti harga Avanza Veloz 2019 dengan harga 235jt. Konsumen
sangat puas dalam membeli merek mobil Toyota karena dengan harga terjangkau
dan spesifikasi mobilnya juga sangat bagus. Konsumen sangat yakin dengan
merek dan kualitas Toyota, karena konsumen pasti akan memilih produk yang
terkenal dimata konsumen dan yang sering terdengar oleh konsumen.

Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu kunci utama keberhasilan. Hal
tersebut sepaham dengan pendapat Tjiptono (2013:59), Kualitas pelayanan itu
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Saya juga mengambil contoh
kualias pelayanan yang ada di Tunas Toyota Cawang, disana menurut pendapat

saya ramahnya pelayanan yang ada di tunas toyota cawang. Mereka sangat ramah
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dalam melayani para konsumen yang ingin membeli produk kami. Adanya
kualitas pelayanan yang baik mampu bersaing (kompetitif), tentunya juga akan
mempengaruhi rasa kepercayaan konsumen. Kualitas pelayanan tetap bertahan
dan menjadi pilihan di tengah ketatnya persaingan. Kualitas yang buruk akan
menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan, tidak hanya pelanggan yang
berbelanja toko yang bersangkutan melainkan berdampak juga bagi calon
pelanggan. Dampaknya, calon pelanggan akan menjatuhkan pilihannya kepada
pesaing. Kualitas pelayanan yang kurang baik dan kurang ramah berdampak pada
kepuasan pelanggan yang ada.

Perusahaan Toyota ini sangat menjaga kualitas pelayanan kepada konsumen
atau pelanggan yang datang. Toyota cawang sangat menjaga kualitas pelayanan
karena bagi perusahaan memberikan pelayanan yang ramah dan sopan sangatlah
penting kepada konsumen. Karyawan perusahaan ini sangat menjaga kerapihan,
tata cara berbicara kepada konsumen juga sangat sopan dengan memberikan
senyuman. Perusahaan memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen akan
membuat konsumen merasa sangat puas dan akan menjadi langganan ke
perusahaan kami. Perusahaan ini tidak hanya memberikan pelayanan yang sopan
dan ramabh, disini juga terdapat snack dan minum untuk para konsumen yang akan
datang. Maka konsumen sangatlah senang dengan pelayanan yang ada di
perusahaan Toyota Cawang.

Menurut Spreng dalam Sumarwan (2015:190) Kepuasan konsumen itu
perasaan puas pelanggan timbul kerika konsumen membandingkan persepsi

mereka mengenai produk atau jasa dengan harapan mereka. Faktor yang paling
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penting untuk menciptakan kepuasan konsumen adalah seorang pelanggan, jika
mereka merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat
besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. Semakin
terpenuhi harapan-harapan dari konsumen tentu pelanggan akan semakin puas.

Sebuah perusahaan harus mempunyai strategi-strategi dalam memasarkan
produknya, agar pelanggan dapat dipertahankan keberadaannya atau lebih
ditingkatkan lagi jumlahnya. Jika konsumen merasa puas, maka ia akan
melakukan pembelian secara berulang-ulang. Untuk memberikan kepuasan
terhadap konsumen, perusahaan harus dapat menjual barang atau jasa dengan
kualitas yang paling baik dengan harga yang layak sesuai dengan apa yang
didapatkan. Perusahaan juga melakukan strategi-strategi untuk membentuk
kepuasan konsumen dengan memberikan pelayanan yang berkualitas. Dengan
kualitas yang baik akan mendorong konsumen untuk menjalin hubungan baik
dengan perusahaan. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan
kosumen dengan meminimalkan pengalaman yang tidak mengenakan dari
konsumen. Kepuasan konsumen dapat menciptakan kesetiaan dan loyalitas
konsumen kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan.

(Sumber : www.toyota.com,2019)

Tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu barang atau jasa akan
mencerminkan tingkat keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produknya
Suatu produk atau jasa akan menjadi gagal apabila tidak dapat memberikan
kepuasan terhadap konsumen. Namun usaha untuk memuaskan konsumen

sangatlah sulit karena persaingan yang begitu ketat dan perubahan lingkungan
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sosial mempengaruhi perilaku konsumen serta tingkat pertumbuhan ekonomi yang
semakin tinggi. Dengan melakukan bauran pemasaran yang tetap yaitu meliputi
produk, harga, tempat dan promosi akan meningkatkan kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen di Tunas Toyota Cawang menurut pendapat saya setelah
saya survey ke lokasi dan menanyakan konsumen, reaksi mereka bervariasi ada
yang puas dengan pelayanan di toyota dan ada juga yang menyatakan tidak puas
terhadap pelayanan yang ada di toyota cawang.

Ciri khusus Toyota Cawang dari segi pelayanannya, Lokasinya sangat
strategis yaitu berada di pinggir jalan di samping Bank Mandiri dan Parkiran
untuk kendaraannya juga sangat luas, berbeda dengan sorum lainnya, dan juga
toyota cawang sangat mementingkan kualitas pelayanan, baginya pembeli adalah
raja. Hal tersebut dilakukan oleh Toyota Cawang untuk meningkatkan kualitas
pelayanan kepada pelanggan. Dengan cara tersebut pelanggan akan merasa puas
dengan pelayanan Toyota Cawang dan akan melakukan pembelian ulang,
pembelian ulang secara terus menerus akan menimbulkan loyalitas konsumen.
Menyadari peran penting pelanggan dan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
keuntungan, perusahaan berupaya mencari cara yang dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan, Hal ini juga disadari oleh Toyota Cawang yang memberikan
jasa yang menyenangkan terus-menerus untuk kian meningkatkan kualitas
pelayanan agar dapat meningkatkan jumlah pelanggan.

(Sumber : www.toyotacawang.com,2019)
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Sumber : www.datapenjualantoyota Avanza.com,2019
Dari data diatas dapat terlihat bahwa terdapat penurunan dan kenaikan pendapatan
pertahunnya, penurunan terjadi pada tahun 2015 karena konsumen belum terlalu
minat saat itu, namun terjadi kenaikan sedikit demi sedikit para konsumen sangat
berminat untuk membeli produk kami. Pada tahun 2018 kenaikan pendapatan
pada penjualan meningkat, para konsumen dan pelaggan kami banyak yang
membeli mobil Avanza produk pada perusahaan kami dan mereka sangat merasa
puas dalam memilih dan membeli mobil Avanza di perusahaan kami. (Sumber :
www.datapenjualantoyota_Avanza.com,2019)
Mengacu pada penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen. Penelitian sebelumnya pada variabel “Citra Merek terhadap

Loyalitas melalui Kepuasan sebagai Intervering yang dilakukan oleh Pramudyo
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(2014) menyatakan bahwa hasil variabel citra merek berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan. Sedangkan menurut Kurniawati, et.al (2014)
dengan judul “Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan dan
Loyalitas Pelanggan (Studi pada pelanggan KFC cabang Kawi Malang) citra
merek diketahui memliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Sedangkan menurut Mardikawati (2013) dengan judul “Pengaruh Nilai Pelanggan
dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan
pada Bus Efisiensi (Studi PO Efisiensi Jurusan Yogyakarta-Cilacap)” bahwa dari
hasil nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelamggan.

Berdasarkan paparan di atas dan mengingat pentingnya kualitas pelayanan
sebagai upaya meningkatkan kepuasan konsumen di Toyota Cawang. Maka
Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Citra
Merek Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Mobil
Avanza Di Tunas Toyota Cawang”.

1.2 Permasalahan
1.2.1 Identifikasi Masalah
1. Bagaimanakah Citra Merek Mobil Avanza ?

2. Bagaimanakah Kualitas Pelayanan Mobil Avanza ?

w

. Bagaimanakah Kepuasan Konsumen Mobil Avanza ?

IS

. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Mobil

Avanza ?
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5. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Mobil
Avanza ?
6. Apakah Citra Merek dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan
Konsumen Mobil Avanza ?
1.2.2 Pembatasan Masalah
Berdasarkan identifikasi yang telah diuraikan diatas, maka pembahasan yang
dilakukan oleh penulis hanya berfokus pada Pengaruh Citra Merek dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Mobil Avanza di Tunas Toyota
Cawang Yyang telah dipilih.
1.2.3 Rumusan Masalah
Agar penelitian ini dapat dilakukan lebih fokus, sempurna, dan mendalam
maka perlu permasalahan penelitian yang diangkat dengan dibatasi variabelnya.
Rumusan masalah adalah adakah pengaruh citra merek dan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen mobil avanza.
1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari peneliti ini untuk :
1. Menganalisis Citra Merek Mobil Avanza.
2. Menganalisis Kualitas Pelayanan Mobil Avanza.
3. Menganalisis Kepuasan Konsumen Mobil Avanza.
4. Menganalisis Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Mobil
Avanza.
5. Menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Mobil Avanza.
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6. Menganalisis Citra Merek dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Mobil Avanza.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Mahasiswa
Penulis sebagai salah satu syarat untuk menyenelah gelar sarjana ekonomi
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. Dr.
HAMKA.

2. Bagi Akademik
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas dan menambah
pengetahuan, wawasan, dan informasi mengenai citra merek dan memberikan
kualitas yang kompeten guna menunjang kepuasan pelanggan mobil Avanza.

3. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam
melakukan kebijakan dan peningkatan yang diperlukan untuk menunjang
kelancaran kegiatan penjualan perusahaan guna tercapainya tujuan
perusahaan dalam hubungannya dengan citra merek dan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan konsumen.
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