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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh (1) Citra perusahaan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja, (2) Citra perusahaan terhadap 
loyalitas pelanggan pada Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja, (3) Kepuasan. pelanggan. terhadap 
loyalitas pelanggan pada Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja. Desain penelitian yang digunakan 
dalam penelitian adalah kuantitatif kasual. Subjek dalam penelitian ini adalah pelanggan pada Bengkel 
Mobil Sama Jaya Singaraja, sedangkan objek dalam penelitian ini adalah citra perusahaan dan 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah metode surve, yang dianalisis menggunakan regresi linier berganda. Hasil 
penelitian ini menunjukan bahwa (1) Citra perusahaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja, Citra perusahaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadp loyalitas pelanggan Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja, (3) 
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Mobil 
Sama Jaya Singaraja. 

 
Kata kunci: citra perusahaan,. kepuasan. pelanggan, loyalitas. pelanggan. 
 

Abstract 
This study. aims to examine the. effect. of (1) Company.iImage. and customer satisfaction on. 

Customer. loyalty, (2) Company image on customer loyalty, and (3) Customer satisfaction on customer 
loyalty at Car Workshop Sama Jaya Singaraja. The research design is quantitative casual. The subjects 
in this study were customers at Sama Jaya Singaraja Car Workshop, while the object of this research 
was the company image, customer satisfaction, and customer loyalty. Sampling using purposive 
sampling method of 100 respondents. The. data. collection. method. is the survey. method, which is 
analyzed using multiple linear regression. The results of this study indicate that (1) Company image 
and customer satisfaction have a positive and significant effect on customer loyalty, (2) Company image 
has a positive and significant effect on customer loyalty, (3) Customer satisfaction has an influence 
positive and significant impact on customer loyalty of the Sama Jaya Singaraja Car Workshop. 

  
Keywords : company image, customer satisfaction, customer loyalty 
 
 

1. Pendahuluan 
Dunia otomotif di Indonesia berkembang dengan pesat, di mana kebutuhan akan 

kendaraan sudah tidak bersifat sekunder lagi melainkan sudah menjadi kebutuhan primer. 
Kebutuhan masyarakat pada umumnya akan alat transportasi menjadi semakin penting guna 
menunjang kehidupan manusia dalam beraktivitas yang menuntut peningkatan kecepatan. 
Aktivitas yang padat dan banyak tempat yang harus dituju setiap hari mendorong masyarakat 
untuk memiliki alat transportasi yang cepat dan nyaman digunakan sehari-hari. Ada banyak 
sekali pilihan alat transportasi yang dapat digunakan guna menunjang aktivitas yang 
dilakukan. 

Alat transportasi mobil sudah menjadi kebutuhan mendasar bagi masyarakat kalangan 
menengah ke atas ataupun bagi mereka para pelaku bisnis yang menjadikan alat transportasi 
mobil sebagai penunjang dalam melakukan segala aktivitasnya. Seiring berjalannya waktu 
dan perkembangan ketersediaan alat transportasi, pelaku. bisnis. di. bidang. otomotif 
khususnya bengkel. mobil semakin. banyak. dan berkembang dengan. berbagai macam 
produk, harga dan fasilitas yang ditawarkan. 
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Perusahaan. yang ingin. berkembang. dan. mendapatkan. keunggulan. kompetitif. 
harus. dapat, memberikan, produk, berupa. Barang, atau. jasa. yang. berkualitas. dan 
pelayanan. yang. baik. kepada. para. pelanggan, sehingga. akan. Muncul. Kepuasan. dalam 
benak. Pelanggan. dan diharapkan. membawa. dampak. positif. bagi perusahaan. tersebut. 
(Edy, 2011). Setiap perusahaan berupaya membangun hubungan yang kuat kepada semua 
pelanggannya agar menjadi pelanggan yang setia. Membangun hubungan yang baik dengan 
pelanggan akan memberikan banyak manfaat seperti citra perusahaan yang akan dikenal baik 
oleh masyarakat. Hubungan yang baik dapat menjadi dasar kepuasan pelanggan sehingga 
dapat mengarah pada loyalitas pelanggan. 

Bagi perusahaan, pelanggan yang setia sangat besar artinya karena menggambarkan 
besarnya profitabilitas yang diperoleh. Bahkan pelanggan yang setia dapat menjadi partner 
dalam mengembangkan produk baru sedangkan sikap loyal pelanggan dengan cara 
melakukan pembelian secara berulang memperlihatkan bahwa pelanggan percaya pada 
produk pelayanan yang diberikan (Aprisia, 2019). Seorang pelanggan yang loyal menjadi aset 
yang sangat bernilai bagi perusahaan. Pelanggan yang loyal akan mengurangi usaha mencari 
pelanggan baru, memberikan umpan balik yang positif kepada perusahaan (Darsono, 2004). 
Pelanggan yang loyal memiliki ciri-ciri antara lain melakukan pembelian secara berulang pada 
perusahaan yang sama, membeli lini produk dan jasa yang ditawarkan perusahaan, dan 
memberitahukan kepada orang lain tentang kepuasan-kepuasan yang diterimanya (Griffin, 
2003). 

Dalam upaya membentuk dan memperkuat loyalitas pelanggan, perusahaan dapat 
mengadopsi konsep pemasaran yang berorientasi pada pembentukan kemitraan dengan 
pelanggan (market driven partnership) melalui pengembangan komunikasi yang interaktif dan 
intensif. Perusahaan yang sudah memiliki mitra pelanggan akan mendapatkan citra yang baik 
di mata pelanggan (Prayoga, 2015). Citra suatu perusahaan akan melekat di benak 
pelanggan apabila telah merasakan manfaat yang diberikan. 

Perusahaan yang memiliki citra yang baik dapat mendorong pelanggan untuk membeli 
produk yang ditawarkan, keunggulan bersaing yang terus meningkat, mampu mendorong. 
semangat. kerja. karyawan. dan. meningkatkan. loyalitas. pelanggan. (Yudiana & Setyono, 
2016). Citra perusahaan yang baik akan membentuk pola pikir pelanggan dalam membuat 
persepsi terhadap perusahaan dan mampu meningkatkan penjualan perusahaan dan pangsa 
pasarnya untuk membangun dan menjaga hubungan dengan loyalitas pelanggan (Apriyanti, 
2017). 

Di samping citra perusahaan, yang memengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasan 
pelanggan. pelanggan. akan. cukup. terpuaskan selama. pelayanan yang. dirasakan. berada. 
di. antara. Zona. toleransi, yaitu. di. atas. tingkat. layanan. memadai. (Trianasari, 2018). Para. 
pelanggan. akan. senang. ketika. kinerja. pelayanan. mendekati. atau melebihi. tingkat 
pelayanan yang di inginkan. Kemungkinan. pelanggan. akan. melakukan. pembelian ulang. 
dan. loyal. pada. penyedia. layanan. yang nantinya menyebarkan. word. of. mouth positif, 
akan tetapi ketika. pengalaman. layanan. tidak. sesuai harapan maka. pelanggan. akan 
mengeluh. Tentang. buruknya. kualitas. pelayanan. dan beralih pada. penyedia. jasa lainnya 
(Putra, 2018). 

Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen menggambarkan apakah kinerja yang 
dirasakan akan sebanding dengan harapan atau kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 
akan memiliki dampak terhadap perilaku pelanggan berupa loyalitas atau keluhan. Apabila 
perusahaan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan maka kepuasan akan 
dirasakan pelanggan (Hidayat, 2014). Pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 
merupakan kunci kepuasan pelanggan bagi perusahaan atau bisnis yang bergerak di bidang 
apa saja, termasuk otomotif. 

Bengkel mobil Sama Jaya yang beralamat di Jalan Ahmad Yani Singaraja merupakan 
bengkel mobil yang sudah 24 tahun beroperasi sampai sekarang. Bengkel tersebut mampu 
bertahan dan berkembang di saat kondisi persaingan seperti sekarang ini, di mana banyak 
bengkel mobil baru bermunculan. Namun dengan semakin bertambahnya bengkel mobil baru 
di kota Singaraja, jumlah pelanggan service pada bengkel mobil Sama Jaya Singaraja selama 
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periode tiga tahun terakhir mengalami penurunan jumlah kunjungan pelanggan yang dapat 
dilihat pada Tabel 1 sebagai berikut. 

 
Tabel 1. Jumlah Pelanggan Service Pada Bangkel Mobil Sama Jaya Singaraja 

Bulan 
Tahun 2016 Tahun 2017 Tahun 2018 

(Unit) (Unit) (Unit)  

Januari 470 460 455 
Februari 465 470 475 

Maret 463 467 455 
April 455 450 450 
Mei 475 477 468 
Juni 485 495 488 
Juli 475 470 450 

Agustus 466 450 445 
September 483 477 460 

Oktober 490 496 483 
November 497 498 485 
Desember 535 510 490 

Jumlah 5759 5720 5604 
 

Fenomena tersebut terjadi diduga karena perubahan penggunaan jenis moda 
transportasi atau kekecewaan pelanggan sehingga berpindah ke perusahaan lain. 
Berdasarkan wawancara awal yang telah dilakukan pada bengkel mobil Sama Jaya Singaraja, 
pihak manajemen perusahaan telah berupaya untuk meningkatkan kepuasan dan jumlah 
kunjungan atau layanan yang diberikan. Untuk. menambah. kepuasan. pelanggan, bengkel. 
mobil. Sama Jaya Singaraja juga. memberikan. garansi. pada. jasa. perbaikan. dan spare part 
yang. dijual. Bengkel. tersebut juga. menerima segala keluhan yang. berhubungan. dengan 
kesalahan. dalam perbaikan. mobil, penggantian spare part mobil, dan juga cuci mobil. 

Guna membangun citra yang baik di benak pelanggan bengkel mobil Sama Jaya 
Singaraja menerapkan pelayanan One Stop Service yang akan memudahkan para 
pelanggan mendapatkan informasi terkait pelayanan dan jasa yang bisa diberikan oleh 
bengkel tersebut. Untuk. meningkatkan. Loyalitas. pelanggan, bengkel. mobil Sama Jaya 
Singaraja menawarkan. produk yang dijual mampu memberikan kepuasan bagi para 
pelanggannya yang berbeda dengan bengkel mobil lainnya. Namun upaya-upaya tersebut 
belum mampu meningkatkan kunjungan pelanggan bengkel. 

Merujuk dari masalah-masalah yang sudah dikemukakan, diduga ada keterkaitan 
antara citra perusahaan, kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Dalam literatur 
jasa, banyak penelitian telah dilakukan untuk menguji hubungan ketiga variabel tersebut. 
Namun temuan-temuan penelitian terdahulu belum menunjukkan konsistensi. Hal ini 
menunjukkan adanya research gap dari dua variabel bebas yang memengaruhi variabel 
terikat. Seperti. yang. dikutip dari penelitian. terdahulu. yang. dilakukan. oleh (Prayoga, 2015) 
yang. menyatakan, bahwa. citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Penelitian (Aprisia, 2019) menyimpulkan bahwa secara parsial citra perusahaan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Hidayat (2014) yang menyatakan bahwa citra perusahaan tidak memiliki pengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. 

Selanjutnya hasil penelitian yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang dilakukan oleh (Saselah, 
2019);(Maskur, 2016). Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Nugroho, 
(2015), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan. latar. belakang. masalah di atas yang terjadi di Bengkel Mobil Sama Jaya 
Singaraja dan perbedaan atau inkonsistensi hasil penelitian terdahulu, maka perlu dilakukan 
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penelitian yang berfokus pada citra perusahaan, kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah: (1) Apakah citra perusahaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja? (2) Apakah citra 
perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja? 
Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Mobil 
Sama Jaya Singaraja? 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh sebagai berikut : (1) Citra perusahaan 
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkel Mobil Sama Jaya 
Singaraja, (2) Citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkel Mobil Sama Jaya 
Singaraja, (3) Kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkel Mobil Sama 
Jaya Singaraja. 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut: (1) manfaat. teoretis, 
Penelitian. ini. diharapkan. memberi. pengayaan dan pemahaman dalam. ilmu. pemasaran. 
terutama. mengenai. pengaruh, citra. perusahaan. dan kepuasan pelanggan. terhadap. 
loyalitas pelanggan, (2) manfaat praktis penelitian ini diharapkan Memberi informasi berbagai 
faktor yang dapat memengaruhi loyalitas pelanggan terhadap. bengkel, sehingga. pihak. 
pemilik. bengkel. dan industri. perbengkelan. Dapat merancang strategi untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan dan loyalitas. 

 
2. Metode 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif kausal yaitu penelitian yang 
bertujuan utamanya untuk membuktikan hubungan sebab-akibat atau dengan kata lain 
menganalisis bagaimana suatu variabel mempengaruhi variabel lainnya (Umar, 2004). 

Subjek dalam penelitian ini yaitu pelanggan pada Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja, 
sedangkan yang menjadi objek dalam penelitian adalah citra perusahaan dan kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan tiga variabel, yaitu: 
Citra Perusahaan (X1), Kepuasan Pelanggan(X2), dan Loyalitas Pelanggan (Y). 

Penelitian ini termasuk ke dalam penelitian sampel. Adapun criteria responden yang 
diambil sebagai sampel adalah sebagai berikut: (1) Pelanggan bengkel mobil yang pernah 
menggunakan jasa service pada bengkel mobil Sama Jaya Singaraja, (2) Pelanggan bengkel 
mobil yang melakukan service lebih dari 3 kali, yang di kategorikan sebagai pelanggan yang 
loyal. 

Banyaknya sampel. dalam. penelitian. tergantung. dari. Jumlah. item yang di estimasi.  
Pedomannya. adalah. 5-10 kali. jumlah. item yang. di estimasi. Dalam penelitian. ini 
menggunakan. 15 indikator sehingga. banyaknya. responden. yang. diambil. sebagai. 
sampel. adalah. minimal sampel yang bisa diambil dalam penelitian ini adalah 15 x 5 = 75 
dan maksimal sampel yang bisa diambil dalam penelitian ini adalah 15 x 10 = 150. Pada 
penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 responden. 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey. 
Metode survey adalah penelitian yang dilakukan dengan menggunakan angket sebagai alat 
penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari 
adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian 
relatif, distribusi, dan hubungan antar variabel, sosiologis maupun psikologis (Sugiyono, 
2013). Sementara itu instrument penelitian yang digunakan yaitu kuesioner. 

Dalam penelitian ini metode dan teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis 
regresi linier berganda dengan melakukan uji pengujian sebagai berikut: (1) Uji instrumen 
menggunakan uji reliabilitas dan uji validitas, (2) Uji asumsi klasik menggunakan uji 
multikolonieritas, uji normalitas dan uji heteroskedastisitas, (3) Uji regresi linier berganda dan 
Uji hipotesis yang meliputi uji signifikan simultan (uji statistik F) dan uji signifikan parameter 
individual (uji statistik t) menggunakan perangkat lunak SPSS versi 18.0 For Windows. 
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3. Hasil dan Pembahasan 
Berdasarkan hasil uji validitas dalam penelitian ini diketahui bahwa semua item 

masing-masing variabel dinyatakan valid karena skor total signifikan p-value lebih kecil dari 
nilai alpha 0,05 (p<0,05). 
 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Berdasarkan Tabel 2 dari ke ke empat butir pernyataan pada variabel Y, delapan butir 
pernyataan pada variabel X1 dan 3 butir pernyataan pada variabel X2 dinyatakan reliabel, hal 
ini ditunjukkan dengan nilai syarat reliabel >0.60. Jadi dapat diungkap bahwa instrumen 
variabel bebas yaitu citra perusahaan dan kepuasan pelanggan, dan instrument variabel 
terikat loyalitas pelanggan secara keseluruhan reliabel. 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel 
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Dalam penelitian ini untuk melihat 
normalitas residual dilakukan dengan analisis grafik yaitu dengan melihat grafik normal 
probability plot. Cara termudah untuk melihat normalitas residual dengan melihat normal 
probability plot, distribusi normal akan membentuk satu garis lurus diagonal dan ploting data 
residual akan dibandingkan dengan garis diagonal. Jika distribusi residual normal maka 
garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya. Berikut 
hasil probability plot tampak pada Gambar 1. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Normal Probability Plot 
 

Variabel Koefisien Ket. 

 Reliabilitas  

Citra 0,905 Reliabel 
Perusahaan 0,907 Reliabel 

 0,902 Reliabel 
 0,906 Reliabel 
 0,898 Reliabel 
 0,912 Reliabel 
 0,905 Reliabel 
 0,903 Reliabel 
Kepusan 0,786 Reliabel 
Pelanggan 0,686 Reliabel 

 0,689 Reliabel 
Loyalitas 0,866 Reliabel 
Pelanggan 0,857 Reliabel 

 0,897 Reliabel 
 0,825 Reliabel 
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Berdasarkan Gambar 1 menunjukkan bahwa data menyebar di sekitar garis diagonal 
dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi 
normal. 

Uji Multikolinieritas digunakan untuk mendeteksicbadacbataucbtidaknyacbmultikolonieritascbdi 
dalamcbregresicbdengancbmelihatcbnilaicbtolerancecbdancbvariancecbinflationcbfactorcb (VIF).Nilaicbcutoff 
yangcbumumcbdipakaicbcuntukcbmenunjukkancbadanyacbcmultikolonieritascbadalahcbnilaicbcTolerance < 
10%cbataucbsamacbdengancbnilaicbVIFcb>cb10. Hasilcbcuji multokolonieritas dari penelitian inicbdapat 
dilihatcbpadacbTabelcb3.. 
 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel Collinearity Keterangan 

 Statistics  

 Tolerance VIF  

Citra 
0,620 1.613 

Tidak terjadi 

Perusahaan multikolinearitas   
    

Kepuasan 
0,620 1.613 

Tidak terjadi 

Pelanggan multikolinearitas   
 

Berdasarkan Tabel 3 diatascbdapatcbdilihatcbbahwacbseluruhcbvariabel dalam penelitian ini 
memilikicbnilaicbtolerance 0,620 sehingga lebihcbdaricb0,1cbdancbVIFcb1.613 berarti dibawah 10. 
Dapatcbdisimpulkancbbahwacbtidakcbterjadicbmultikolinieritas.  

Modelcbregresicbyangcbbaikcbadalahcbyang sifatnya homoskedastisitascbcataucbctidakcbcterjadi 
heteroskedastisitascbc(Ghozali, 2011). Untukcbmenguji adacbataucbtidaknyacbcheteroskedastisitas 
dapat dilakukan dengancbmelihat scatterplot dengan ketentuan jikacbadacbpolacbtertentucbseperti 
titik-titikcbyangcbcada dan membentukcbcpolacbcyangcbcteraturcb(bergelombang, cmelebarckemudian 
menyempit) cmakacbmengidentifikasikan telahcbterjadicbheteroskedastisitas dan jikacbtidakcbada 
polacbyangcbjelas, sertacbtitik-titikcbmenyebar diatas dancbdibawah angkacb0cbpadacbsumbucbY., 
makacbtidakcbterjadicbheteroskedastisitas. Hal tersebut dapatcbdilihatcbpadacbGambarcb2. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Gambar 2. cbHasilcbUjicbHeteroskedastisitas  
 
Penelitianccbinicbcmenggunakancbmetode analisiscbregresicbliniercbbergandacbdengancb 

bantuan programcbSPSScb(StatisticalcbProductcbandcbServicecbSolutions) 18.0 forcbwindows, 
yangcbdigunakan untukcbmengetahuicbada tidaknya pengaruhcbvariabel bebas citracbperusahaan 
dancbkepuasan pelanggancbterhadap variabel terikat loyalitascbpelanggan. Sehingga diperoleh 
hasil pengujian berupa ringkasan hasil output SPSS. Berikut merupakan ringkasan hasil 
output SPSScbpada Tabelcb4. 
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Tabelcb4. cbHasilcbUjicbRegresicbLiniercbBerganda 
 

 

 
Berdasarkan hasil uji regresi linier pada Tabel maka diperoleh struktur hubungan 

pengaruh citracbperusahaancbdancbkepuasancbpelanggancbterhadapcbloyalitascbpelanggancbseperti 
padacbGambarcb4.3. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambarcb3. cbStrukturcbHubungan Citra Perusahaan dancbKepuasan Pelanggancbterhadap 
Loyalitas Pelanggan di Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja. 

 
Berdasarkan pada Tabel hasilccbpengujianccbhipotesis pertamaccbmenunjukkan secara 

simultan variabelcbccitracbcperusahaancbcdan kepuasancbcpelanggancbcberpengaruhcbcpositifcbcdan 
signifikancbcterhadapcbcloyalitascbcpelanggan Bengkel MobilcbSama Jaya Singaraja. Variabelcbcitra 
perusahaancbdancbckepuasancbcpelanggan memberikan pengaruh sebesar 0,502 atau sebesar 
50,2% terhadapcbcloyalitascbpelanggancbBengkelcbMobil Sama Jaya. Hasilcbpenelitiancbinicbsesuai 
dengancbpendapat dari Purnama & Hidayah (2019) yangcbmenyatakancbbahwacbcitracbperusahaan 
dancbkepuasancbpelanggancbberpengaruh kepada loyalitascbpelanggan. Hasil penelitiancbinicbjuga 
didukungcbolehcbpenelitian Wungow, (2013) yangcbmenyatakancbbahwacbcitracbperusahaancbdan 
kepuasancbpelanggancbberpengaruh positif terhadapcbloyalitas pelanggan. 

Parameter Nilai Value 
Alpha 

(α)    

Ryx1x2 0,708 0,000 0,05 
    

R2yx1x2 0,502 0,000 0,05 
ɛ 0,498 - - 

Pyx1 0,486 0,000 0,05 

P2yx1 0,236 - - 

Pyx2 0,301 0,002 0,05 
P2yx2 0,091 - - 

A 3,461 0,000 0,05 
β1 0,251 0,000 0,05 
β2 0,342 0,000 0,05 
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Hasilcbcpengujiancbchipotesiscbckedua diperoleh bahwacbcccitracbcbperusahaan yang diukur 
berdasarkan hasil kuesioner berpengaruhcbcpositifcbcsignifikancbcterhadapcbcloyalitascbcpelanggan 
BengkelcbMobil SamacbJaya Singaraja. Besarnya hubungan parsial citra perusahaan sebesar 
0,486 atau sebesar 48,6% dengan besar sumbangan pengaruh yaitu 23,6%. Hasilcbpenelitian 
inicbsesuaicbdengancbhasilcbriset Aaker, (2004) yangcbcmenyatakan pelanggan cenderungcblebih 
didominasicbckepadacbccitra sebuah perusahaancbdibandingkancbprodukcbyangcbdihasilkan. cbHasil 
penelitiancbinicbsejalancbdengancbpenelitiancbyangcbdilakukancboleh Aprisia (2019) 
yangcbmenyatakan citracbperusahaan berpengaruhcbsignifikan terhadapcbloyalitascbpelanggan. 

Berdasarkan hasilcbcbpenelitian yangcbctelahcbcbdilakukan,cbhasilcbcpengujiancbchipotesis yang 
ketiga menunjukkan bahwacbadacbpengaruh positifcbdancbsignifikancbkepuasancbpelanggancbsecara 
parsialccbcterhadapccbcloyalitascbcbpelanggan Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja. Besarnya 
hubungan parsial kepuasan pelanggan sebesar 0,301 atau sebesar 30,1% dengan besar 
sumbangan pengaruh yaitu 9,9%. Pelanggancbyangcbcpuascbcpasticbcakancbcmempunyaicbctingkat 
loyalitascbyangcbtinggicbterhadapcbprodukcbdibandingkancbdengancbpelanggancbyangcbtidakcbpuas, 
hasil penelitiancbinicbsesuaicbdengancbpendapat (Kertajaya, 2014). 
 
4. Simpulan dan Saran 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan 
sebagai berikut: (1) Citra perusahaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Mobil Sama Jaya Singaraja. Halcbini 
menunjukkancbcbahwacbcbsemakincbcbbaikcbcbcitra perusahaan dancbcbsemakincbcbtinggicbcbkepuasan 
pelanggan,ccbbmakacbcbsemakincbcbtinggicbcbloyalitascbcbpelanggan terhadap perusahaan, (2)cbCitra 
perusahaan berpengaruhccbpositif dancbcsignifikan terhadp loyalitascbcpelanggan Bengkel Mobil 
Sama Jaya Singaraja. Hal ini menunjukkan apabila suatu perusahaancbmemilikicbcitracbyang 
baikcbdicbmata publik atau lebih khususnya di mata pelanggan,cbmakacbsemakincbtinggicbpula 
loyalitascbpelanggan kepada perusahaan, (3) Kepuasancbpelanggancbberpengaruhcbpositif dan 
signifikanccbterhadapccbcloyalitasccbpelangganccbBengkelcbcbMobil Sama Jaya Singaraja. Halcbcbini 
menunjukkan apabila kepuasancbcyangcbcdirasakancbcbpelanggancbcsemakincbctinggicbcmakacbcdapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 

Berdasarkan hasil analisis pembahasan serta beberapa kesimpulan pada penelitian ini, 
adapun saran-saran yang dapat diberikan melalui hasil penelitian ini agar mendapat hasil 
yang baik yaitu sebagaicbcbberikut:cbcb(1)bcbBagicbcbpeneliticbcbselanjutnya diharapkancbcbdapat 
mengembangkancbcbpenelitiancbcbinicbcbdengan menambahkan variabel-variabel laincbcbyang 
mempengaruhicbcbloyalitas pelanggan dan dapat memperbanyak teori-teori tentang variabel 
yang digunakan serta dapat menggunakan teknik analisis data yang lain agar dapat menjadi 
acuan dari penelitian-penelitiancbcselanjutnyacbcbdan dapat menambahcbcbilmucbcbpengetahuan 
khususnyacbdalam manajemencbpemasaran, (2) Untuk perusahaan Bengkel Mobil Sama Jaya 
Singaraja, diharapkan dapat lebih memperbaiki citra perusahaan di mata publik, yang mana 
pada indikator reputation lebih ditingkatkan dari segi tindakan-tindakan yang akan diambil 
perusahaan untuk kedepannya. Selain itu pada kepuasan pelanggan harus ditingkatkan 
dilihat dari indikator kesesuaian dengan ekspektasi/harapan pelanggan, agar pelanggan 
merasakan puascbterhadapcbprodukcbataucbjasacbyang ditawarkan perusahaan. 
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