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ABSTRACT

Car Salon M2CW Karanganyar in an effort to increase customer loyalty strive to
provide optimal service quality to customers. The purpose of this study was to analyze
the significance of the effect of service quality and corporate image on customer
satisfaction in Salon Car M2CW Karanganyar, analyze the significance of the influence
of service quality, corporate image and customer satisfaction to customer loyalty in
Salon Car M2CW Karanganyar, analyze the significance of the impact of service quality
and corporate image of the customer loyalty mediated by customer satisfaction in
Karanganyar M2CW Car Salon. This study used survey methods, the type of data used
quantitative and qualitative data, the data source used primary data and secondary data.
The population in this study customers who use the services of the Car Salon M2CW
Karanganyar, the sampling technique used purposive sampling technique, with a sample
size of 100 respondents. Data collection methods are used: questionnaires and
documentation. Data analysis technique used to test the validity, reliability test, classic
assumption test, and path analysis. In conclusion that: there was a significant effect of
service quality on customer satisfaction in customer Car Salon M2CW Karanganyar, no
significant influence of corporate image on customer satisfaction in customer Car Salon
M2CW Karanganyar, no significant effect of service quality on customer loyalty in the
customer Salon car M2CW Karanganyar, no significant influence of corporate image on
customer loyalty in customers car Salon M2CW Karanganyar, no significant effect of
customer satisfaction on customer loyalty in customers car Salon M2CW Karanganyar,
customer satisfaction mediates the impact of service quality on customer loyalty,
customer satisfaction mediates the influence corporate image on customer loyalty.

Keywords: quality of service, corporate image, customer satisfaction, customer loyalty.

PENDAHULUAN
Industri jasa saat ini berkembang dengan

sangat cepat. Persaingan yang terjadi saat ini
sangat kompetitif dalam bidang industri ini.
Pelayanan yang diberikan antara satu penye-
dia jasa dengan pemberi jasa lainnya sangat
bervariatif yang sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan pelanggannya. Salah satu industri
jasa yang berkembang dengan sangat cepat
adalah industri jasa perawatan kendaraan.
Berkembangnya jasa layanan perawatan ken-
daraan, di satu sisi tentunya membawa keun-

tungan bagi pelanggan karena akan lebih ba-
nyak alternatif pilihan tempat bagi mereka
yang ingin melakukan perawatan kendaraan,
akan tetapi di sisi lain akan menimbulkan
ancaman bagi pengelola usaha jasa itu sendiri,
karena harus menghadapi persaingan yang sa-
ngat ketat dalam memperebutkan jumlah pe-
langgan/pelanggan yang ada.

Seiring dengan pesatnya pertumbuhan
jumlah kendaraan membuat bisnis ini semakin
dibutuhkan. Hal ini dapat dibuktikan dengan
beragamnya perusahaan-perusahaan penyedia
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jasa perawatan kendaraan yang saat ini men-
jadi sorotan tajam para pengusaha, terhadap
kecenderungan masyarakat akan kebutuhan
jasa perawatan kendaraan yang tidak terlepas
dan terpisahkan dari kehidupan masyarakat.
Berdasarkan fenomena tersebut sebagai kon-
sekuensinya, pengelola jasa salon mobil harus
senantiasa dapat merumuskan strategi pema-
sarannya dengan cepat dan tepat dalam me-
menangkan persaingan tersebut agar dapat
mempertahankan kelangsungan hidupnya.
Kondisi tersebut sangat disadari betul oleh
manajemen Salon Mobil M2CW Karanganyar
sebagai salah satu perusahaan penyedia jasa
perawatan kendaraan yang berlokasi di Jl.
Solo – Sragen Desa Nglarangan Kecamatan
Kebakkramat Kabupaten Karanganyar. Salon
Mobil M2CW Karanganyar adalah perusaha-
an yang memfokuskan diri pada perawatan
kendaraan yaitu jasa pencucian mobil dan
motor.

Salon Mobil M2CW Karanganyar dalam
upaya meningkatkan loyalitas pelanggan ber-
usaha memberikan kualitas pelayanan yang
optimal kepada pelanggan. Kualitas pelayan-
an merupakan faktor utama dalam memben-
tuk loyalitas pelanggan pada pelanggan. “Kua-
litas pelayanan adalah keseluruhan ciri-ciri
dan karakteristik-karakteristik dari suatu pro-
duk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk
memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah
ditentukan atau bersifat laten, dengan mene-
kankan pada orientasi pemenuhan harapan pe-
langgan untuk memperoleh kecocokan untuk
pemakaian (fitness for use)” (Tjiptono, 2006:
12). Kualitas pelayanan yang baik dapat men-
jadi keunggulan bersaing perusahaan. Kualitas
pelayanan yang baik juga harus dilaksanakan
demi kelangsungan hidup suatu perusahaan,
baik tidaknya kualitas pelayanan jasa tergan-
tung pada kemampuan perusahaan dalam me-
menuhi harapan pelanggan secara konsisten.
Pelanggan yang merasa puas secara tidak lang-
sung akan menciptakan loyalitas, dan mendo-
rong terjadinya rekomendasi dari mulut ke
mulut, bahkan dapat memperbaiki citra peru-
sahaan di mata pelanggan. Oleh karena itu
kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama
perhatian perusahaan. Pernyataan tersebut se-
suai dengan penelitian yang dilakukan Raha-
yu (2014) dan Suratno (2016) yang menyata-

kan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil observasi awal menunjukkan
bahwa pelayanan yang diberikan Salon Mobil
M2CW Karanganyar kepada pelanggan yaitu
tersedianya ruang tunggu yang nyaman, terse-
dianya air minum bagi pelanggan, koran/ma-
jalah untuk pelanggan, serta peralatan untuk
cuci mobil yang sudah modern, seperti adanya
peralatan hidrolis, serta busa salju untuk
membersihkan mobil pelanggan.

Selain kualitas pelayanan, citra perusa-
haan merupakan faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Citra yang positif akan
membuat pelanggan menyukai suatu produk
dengan merek yang bersangkutan dikemudian
hari, sedangkan bagi produsen citra yang baik
akan membatu kegiatan perusahaan dalam
bidang pemasaran. Agar citra dapat terbentuk
sesuai dengan yang diharapkan, maka perusa-
haan sebagai produsen harus mampu untuk
memahami dan mengeksploitasi unsur-unsur
yang membentuk suatu merek sehingga me-
miliki citra yang baik. Citra ini diharapkan da-
pat menghasilkan sesuatu kualitas yang tinggi
atas apa yang diharapkan atau dipersepsikan
dengan yang diterima oleh pelanggan, yang
terakhir inilah yang dikenal dengan pelayanan
diterima. Hal ini harus didukung oleh kenya-
taan dan bukan sekedar pernyataan sebagai
hal yang dikomunikasikan tanpa adanya bukti
nyata. Definisi Citra menurut Jefkins (2003:
145) adalah “kesan seseorang atau individu
tentang sesuatu yang muncul sebagai hasil
dari pengetahuan dan pengalaman yang
dimilikinya”.

Citra merupakan aset tidak berwujud
(intangible assets) yang berharga dari perusa-
haan. Citra positif memungkinkan sebuah per-
usahaan untuk mendapatkan nilai reputasi dan
keunggulan kompetitif. Sebuah citra yang ba-
ik akan meningkatkan kepuasan pelanggan,
kualitas layanan, loyalitas, dan niat pembelian
kembali (Hidajahningtyas, 2013: 40). Citra
yang baik akan mampu meningkatkan kesuk-
sesan suatu perusahaan dan sebaliknya citra
yang buruk akan memperpuruk kestabilan
suatu perusahaan. Perusahaan yang memiliki
citra atau reputasi yang baik akan mendorong
pelanggan membeli produk yang ditawarkan,
mempertinggi kemampuan bersaing, mendo-
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rong semangat kerja karyawan, dan mening-
katkan loyalitas pelanggan. Pernyataan terse-
but sesuai dengan penelitian yang dilakukan
Pramudyo (2012), Rahayu (2014), dan Surat-
no (2016) yang menyatakan bahwa citra per-
usahaan berpengaruh signifikan terhadap lo-
yalitas pelanggan.

Selain kualitas pelayanan dan citra per-
usahaan, faktor yang dapat memperkuat loya-
litas pelanggan pada pelanggan adalah kepu-
asan pelanggan. “Kepuasan pelanggan yaitu:
Perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (ha-
sil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja
(atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja ber-
ada di bawah harapan, pelanggan tidak puas.
Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan pu-
as. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan
amat puas atau senang” (Kotler, 2007: 177).
Hasil observasi awal menunjukkan bahwa pe-
langgan merasa puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh Salon Mobil M2CW Karang-
anyar. Hal tersebut ditunjukkan dengan hasil
akhir pekerjaan karyawan sesuai dengan ha-
rapan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor
yang sangat menentukan dalam pemasaran,
sebaliknya kekecewaan pelanggan dalam
memberi layanan bisa menjadikan kehancuran
perusahaan di masa mendatang. Dalam pasar
yang tingkat persaingannya cukup tinggi, ke-
puasan pelanggan dan loyalitas pelanggan sa-
ling berhubungan, yang artinya bila ada usaha
dari perusahaan untuk meningkatkan kepuas-
an pada pelanggan maka loyalitas pelanggan
juga akan meningkat begitu pula sebaliknya
bila perusahaan atau badan usaha menurun-
kan kepuasan pada pelanggan maka secara

otomatis loyalitas pelanggan juga akan menu-
run. Jadi dalam hal ini kepuasan pelanggan
merupakan penyebab terjadinya loyalitas pe-
langgan. Hasil penelitian yang dilakukan
Saputra (2013) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, serta kepuasan mampu
memediasi pengaruh kualits pelayanan dan
citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan.
Tingkat loyalitas pelanggan pada Salon Mobil
M2CW Karanganyar berdasarkan hasil obser-
vasi awal memiliki tingkat loyalitas yang ba-
ik, hal tersebut terbukti dari frekuensi pelang-
gan yang datang ke Salon Mobil M2CW Ka-
ranganyar ketika akan melakukan pencucian
mobil, rata-rata pelanggan melakukan kun-
jungan dalam satu bulan sebanyak tiga kali.

Tujuan penelitian ini adalah menganali-
sis signifikansi pengaruh kualitas pelayanan
dan citra perusahaan terhadap kepuasan pe-
langgan di Salon Mobil M2CW Karanganyar,
menganalisis signifikansi pengaruh kualitas
pelayanan, citra perusahaan dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di
Salon Mobil M2CW Karanganyar, mengana-
lisis signifikansi pengaruh kualitas pelayanan
dan citra perusahaan terhadap loyalitas pe-
langgan yang dimediasi oleh kepuasan pe-
langgan di Salon Mobil M2CW Karanganyar.

Kerangka Pemikiran
Untuk menunjukkan suatu arah dari pe-

nyusunan agar dapat memperoleh gambaran
yang lebih jelas, maka dalam penelitian ini
penulis membuat suatu kerangka pemikiran.
Kerangka pemikiran dalam penelitian ini ada-
lah sebagai berikut:

H3

H1 H6

H5

H7

H2

H4

Gambar 1: Skema Karangka Pemikiran

Kualitas Pelayanan
(X1)

Citra Perusahaan (X2)

Loyalitas
pelanggan

(Y2)

Kepuasan
Pelanggan

(Y1)
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Dari skema kerangka pemikiran di atas,
maka dalam penelitian ini terdapat tiga varia-
bel yaitu:
1. Variabel Independen (Variabel Bebas)

Variabel bebas adalah variabel yang mem-
pengaruhi variabel terikat, yang termasuk
variabel bebas adalah kualitas pelayanan
dan citra perusahaan.

2. Variabel Dependen (Variabel Terikat)
Variabel terikat adalah variabel yang di-
pengaruhi oleh variabel bebas, dalam hal
ini adalah loyalitas pelanggan.

3. Variabel Mediasi
Variabel mediasi adalah variabel antara
yang menghubungkan sebuah variabel
independen utama pada variabel dependen
yang dianalisis. Variabel mediasi dalam
penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.

Hipotesis
1. Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap

Kepuasan Pelanggan
Kualitas pelayanan berkaitan erat

dengan persepsi pelanggan tentang mutu
suatu usaha. Semakin baik pelayanan
yang akan mempengaruhi tingkat kepuas-
an yang dirasakan pelanggan sehingga
usaha tersebut akan dinilai semakin ber-
mutu. Sebaliknya apabila pelayanan yang
diberikan kurang baik dan memuaskan,
maka usaha tersebut juga dinilai kurang
bermutu. Oleh karena itu usaha untuk me-
ningkatkan kualitas pelayanan harus terus
dilakukan agar dapat memaksimalkan
kualitas jasa. Berdasarkan hasil penelitian
Saputra (2013), Rahayu (2014) dan Surat-
no (2016) bahwa variabel kualitas pelayan-
an berpengaruh signifikan terhadap kepu-
asan pelanggan, maka dikemukakan hipo-
tesis yang pertama (H1) sebagai berikut:
H1: Ada pengaruh yang signifikan kua-

litas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di Salon Mobil M2CW
Karanganyar.

2. Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Ke-
puasan Pelanggan

Citra perusahaan dibangun dari be-
berapa sumber yang meliputi merek dan
pengalaman kategori produk, atribut pro-
duk, informasi harga, positioning pada

komunikasi promosi, imaginasi pemakai,
dan keadaan pemakaian. Citra perusahaan
dibangun melalui kualitas produk yang ba-
ik yang kemudian akan berpengaruh pada
loyalitas merek itu sendiri. Hasil peneliti-
an yang dilakukan oleh Pramudyo (2012),
Saputra (2013), Rahayu (2014) dan Surat-
no (2016) bahwa variabel citra perusahaan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, maka dikemukakan hipotesis
yang kedua (H2) sebagai berikut:
H2: Ada pengaruh yang signifikan citra

perusahaan terhadap kepuasan pe-
langgan di Salon Mobil M2CW
Karanganyar.

3. Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Lo-
yalitas Pelanggan

Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Saputra (2013), Rahayu (2014) dan Surat-
no (2016) bahwa variabel kualitas pela-
yanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Berdarsarkan hasil
penelitian tersebut menunjukkan bahwa
pengaruh kualitas layanan terhadap loyali-
tas pelanggan adalah kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang positif terha-
dap kepuasan pelanggan, sehingga sema-
kin baik kualitas pelayanan maka akan
semakin tinggi loyalitas pelanggan. Seba-
liknya jika semakin rendah kualitas pela-
yanan yang diberikan akan semakin ren-
dah pula loyalitas pelanggan. Berdasarkan
hasil penelitian tersebut di atas, maka di-
kemukakan hipotesis yang ketiga (H3)
sebagai berikut:
H3: Ada pengaruh yang signifikan kua-

litas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan pada pelanggan di Salon
Mobil M2CW Karanganyar.

4. Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loya-
litas Pelanggan

Brand image dapat terbentuk sesuai
atau mendekati Brand identity yang diha-
rapkan oleh perusahaan, maka perusahaan
sebagai produsen harus mampu untuk me-
mahami dan mengeksploitasi unsur-unsur
yang terbentuk dari suatu merek menjadi
merek yang bercitra baik. Selanjutnya me-
rek harus diusahakan agar memiliki citra
yang positif dan dipersepsikan sebagai
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merek yang memiliki kualitas keseluruhan
menurut kriteria pelanggan. Pada akhirnya
sebuah merek harus dikatakan memiliki
ekuitas yang kuat bila dapat merebut loya-
litas dari pelanggannya. Hasil penelitian
yang dilakukan oleh Pramudyo (2012),
Saputra (2013), Rahayu (2014) dan Surat-
no (2016) bahwa variabel citra perusahaan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, maka dikemukakan hipotesis
yang keempat (H4) sebagai berikut:
H4: Ada pengaruh yang signifikan citra

perusahaan terhadap loyalitas pe-
langgan pada pelanggan di Salon
Mobil M2CW Karanganyar.

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Pramudyo (2012), Saputra (2013), Rahayu
(2014) dan Suratno (2016) bahwa variabel
kepuasan pelanggan berpengaruh signifi-
kan terhadap loyalitas pelanggan. Berda-
sarkan hasil penelitian tersebut menunjuk-
kan bahwa kepuasan pelanggan mempu-
nyai hubungan positif yang kuat dengan
loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
merupakan faktor utama ataumempunyai
pengaruh yang paling kuat terhadap loya-
litas pelanggan. Perusahaan perlu monitor
dan meningkatkan kepuasan pelanggan-
nya karena makin tinggi kepuasan pelang-
gan, berarti makin besar pula kemungkin-
an pelanggan tetap setia. Berdasarkan
penjelasan tersebut maka dikemukakan
hipotesis kelima (H5) sebagai berikut:
H5: Ada pengaruh yang signifikan kepu-

asan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan pada pelanggan di Salon
Mobil M2CW Karanganyar.

6. Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan
Pelanggan sebagai Variabel Mediasi

Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Saputra (2013), Rahayu (2014) dan Surat-
no (2016) bahwa variabel kualitas pela-
yanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi, maka
dikemukakan hipotesis yang keenam (H6)
sebagai berikut:

H6: Ada pengaruh yang signifikan kuali-
tas pelayanan terhadap loyalitas pe-
langgan yang dimediasi oleh kepu-
asan pelanggan di Salon Mobil
M2CW Karanganyar.

7. Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Lo-
yalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pe-
langgan sebagai Variabel Mediasi

Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Pramudyo (2012), Saputra (2013), Rahayu
(2014) dan Suratno (2016) bahwa variabel
citra perusahaan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepu-
asan pelanggan sebagai variabel mediasi,
maka dikemukakan hipotesis yang ketujuh
(H7) sebagai berikut:
H7: Ada pengaruh yang signifikan citra

perusahaan terhadap loyalitas pe-
langgan yang dimediasi oleh kepuas-
an pelanggan di Salon Mobil M2CW
Karanganyar.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode

survei di Salon Mobil M2CW Karanganyar,
jenis data yang digunakan adalah data kuali-
tatif dan data kuantitatif, sumber data yang
digunakan data primer dan data sekunder.
Populasi dalam penelitian ini pelanggan yang
menggunakan jasa Salon Mobil M2CW Ka-
ranganyar, teknik pengambilan sampel meng-
gunakan teknik purposive sampling, dengan
jumlah sampel sebanyak 100 responden. Me-
tode pengumpulan data yang digunakan: kue-
sioner dan dokumentasi. Definisi operasional
variabel dan pengukurannya adalah sebagai
berikut:
1. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu kon-
disi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan ling-
kungan pada Salon Mobil M2CW Karang-
anyar yang memenuhi atau melebihi ha-
rapan. Variabel kualitas pelayanan diukur
dengan menggunakan skala Likert. Indi-
kator-indikator variabel kualitas pelayanan
dalam penelitian ini mengacu dari Tjipto-
no (2006: 70) yang meliputi:
a. Bukti Fisik, berkaitan dengan ruang

tunggu yang bersih dan nyaman.
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b. Keandalan, kemampuan karyawan
untuk memberikan pelayanan yang
sesuai dengan janji yang ditawarkan.

c. Daya Tanggap, yaitu respon karyawan
dalam membantu keluhan pelanggan
serta memberikan pelayanan yang
cepat dan tanggap

d. Jaminan, yaitu berkaitan dengan kom-
petensi karyawan dalam memberikan
pelayanan.

e. Empati, yaitu berkaitan dengan perha-
tian karyawan kepada pelanggan.

2. Citra Perusahaan
Citra perusahaan adalah kesan yang

diperoleh sesuai dengan pengetahuan dan
pengalaman pelanggan mengenai jasa Sa-
lon Mobil M2CW Karanganyar. Variabel
citra perusahan diukur dengan mengguna-
kan skala Likert. Indikator citra perusaha-
an mengacu pada teori yang dikemukakan
Andreassen (1997: 22), yaitu sebagai be-
rikut.
a. Lokasi Salon Mobil M2CW Karang-

anyar yang strategis.
b. Karyawan Salon Mobil M2CW Ka-

ranganyar yang terampil dan cekatan.
c. Sikap profesional karyawan Salon

Mobil M2CW Karanganyar.
d. Reputasi Salon Mobil M2CW Karang-

anyar dalam memberikan pelayanan
e. Aspek fisik (peralatan yang canggih,

fasilitas yang nyaman).

3. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah perasaan

pelanggan yang muncul setelah memban-
dingkan kinerja yang diterima dengan ha-
rapan yang diinginkan mengenai kualitas
pelayanan di Salon Mobil M2CW Ka-
ranganyar. Variabel kepuasan pelanggan
diukur dengan menggunakan skala Likert.

Indikator-indikator variabel kepuas-
an pelanggan dalam penelitian ini menga-
cu pada teori yang dikemukakan oleh
Kotler (2007: 206) meliputi:
a. Puas terhadap pelayanan yang diberi-

kan karyawan Salon Mobil M2CW
Karanganyar.

b. Puas terhadap hasil kerja cuci mobil di
Salon Mobil M2CW Karanganyar

c. Puas terhadap fasilitas pelengkap di
Salon Mobil M2CW Karanganyar.

d. Puas terhadap harga yang ditetapkan
oleh Salon Mobil M2CW Karanganyar

e. Puas terhadap hasil akhir produk/jasa
yang diterima

4. Loyalitas Pelanggan
Loyalitas pelanggan adalah kondisi

di mana pelanggan mempunyai sikap posi-
tif terhadap Salon Mobil M2CW Karang-
anyar, mempunyai komitmen dan bermak-
sud meneruskan pembeliannya di masa
mendatang pada Salon Mobil M2CW
Karanganyar. Variabel loyalitas pelanggan
diukur dengan menggunakan skala Likert.

Indikator-indikator variabel loyalitas
pelanggan dalam penelitian ini mengacu
pada teori dari Kotler dan Keller (2009:
57) yang meliputi:
a. Memiliki keinginan untuk membelinya

kembali di masa yang akan datang
b. Mereferensikan secara total esistensi

perusahaan
c. Ketahanan terhadap pengaruh yang

negatif mengenai perusahaan
d. Mereferensikan produk kepada orang

lain
e. Menilai positif mengenai kualitas pe-

layanan
Penelitian ini menggunakan data yang

bersumber dari data primer, yaitu data yang
diperoleh secara langsung dari responden me-
lalui jawaban kuesioner. Teknik pengumpulan
data menggunakan skala Likert lima poin yai-
tu: mulai dari Sangat Setuju (SS = 5); Setuju
(S = 4); Netral (N = 3); Tidak Setuju (TS = 2)
dan Sangat Tidak Setuju (STS = 1). Pengujian
validitas instrumen dilakukan dengan meng-
gunakan rumus Korelasi Pearson, kriteria
pengujiannya menggunakan tingkat signifi-
kansi α = 0,05. Butir intrumen dinyatakan
valid jika menghasilkan p value < 0,05.
Pengujian reliabilitas menggunakan rumus
Cronbach Alpha, dengan kriteria pengujian
apabila Cronbach Alpha > 0,60 dinayatakan
reliabel, sebaliknya Cronbach Alpha < 0,60
tidak reliabel.
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Teknik analisis data menggunakan:
1. Uji Asumsi Klasik

Uji multikolinearitas bertujuan men-
deteksi adanya multikolinearitas dengan
melihat nilai tolerance dan Varians Infla-
tion Factor (VIF) yang dilakukan dengan
bantuan komputer program SPSS. Uji
autokorelasi dilakukan dengan uji Run
bertujuan untuk melihat apakah data
residual terjadi secara random atau tidak.
Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan
uji Glejser, yaitu dengan cara meregres
nilai absolut residual terhadap variabel
independen. Uji normalitas atas residual
dilakukan dengan uji Kolmogorov-
Smirnov melalui alat bantu komputer
program SPSS 21.

2. Pengujian Hipotesis

Teknik analisis data yang digunakan
adalah analisis jalur, uji t, uji F dan koefi-
sien determinasi.

HASIL PENELITIAN
1. Karakteristik Resonden

Adapun karakteristik responden yang
dijadikan sampel penelitian ditinjau dari
jenis kelamin, usia, usia, tingkat pendidik-
an, jenis pekerjaan dan frekensi berkun-
jung ditunjukkan pada tabel 1 di bawah
ini:

2. Hasil Uji Kualitas Instrumen
Hasil uji validitas instrumen me-

ngenai variabel kualitas pelayanan, citra
perusahaan, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan ditunjukkan pada tabel
2 di bawah ini:

Tabel 1: Gambaran Umum Karakteristik Responden

Karakteristik Keterangan Jumlah (Orang) Persentase (%)
Jenis Kelamin Laki-Laki

Perempuan
82
18

82
18

Jumlah 100 100
Usia < 25 Tahun

25 - 30 Tahun
31-35 Tahun
36 - 40 Tahun
41-45 Tahun
> 45 Tahun

22
17
18
16
14
13

22
17
18
16
14
13

Jumlah 100 100
Tingkat
Pendidikan

SD
SMP
SMA/SMK
Diploma
Sarjana (S-1,S-2,S-3)

6
26
40
16
12

6
26
40
16
12

Jumlah 100 100
Jenis Pekerjaan PNS

Wiraswasta
Pegawai Swasta
Tidak bekerja
TNI/POLRI
Pelajar

10
28
16
14
8
32

10
28
16
14
8
32

Jumlah 100 100
Frekuensi
Berkunjung

1 Kali
 2 Kali

12
88

12
88

Jumlah 100 100
Sumber: Data primer yang diolah, 2017
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Tabel 2: Uji Instrumen Penelitian

Variabel
Uji Validitas Uji Reliabilitas

No. Item p-value Keterangan Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas
Pelayanan

1.
2.
3.
4.
5.

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

0,637 Reliabel

Citra
Perusahaan

1.
2.
3.
4.
5.

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

0,964 Reliabel

Kepuasan
Pelanggan

1.
2.
3.
4.
5.

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

0,725 Reliabel

Loyalitas
Pelanggan

1.
2.
3.
4.
5.

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

0,682 Reliabel

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Tabel 3: Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan
Uji multikolinearitas Tolerance (0,451); (0,519); (0,448) > 0,1

VIF (2,216); (1,928); (2,233); (1,101) < 10
Tidak ada
multikolinearitas

Uji autokorelasi p (0,688) > 0,05 Tidak ada
autokorelasi

Uji heteroskedastisitas p (0,068); (0,114); (0,113) > 0,05 Tidak terjadi
heteroskedastisitas

Uji normalitas p (0,900) > 0,05 Residual normal
Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Hasil uji validitas mengenai variabel
yaitu kualitas pelayanan sebanyak 5 item
kuesioner dinyatakan valid karena p-
value < 0,05, citra perusahaan sebanyak 5
item kuesioner dinyatakan valid karena
p-value < 0,05, kepuasan pelanggan seba-
nyak 5 item kuesioner dinyatakan valid
karena p-value < 0,05 dan loyalitas pe-
langgan sebanyak 5 item kuesioner di-
nyatakan valid karena p-value < 0,05.

Hasil uji reliabilitas mengenai varia-

bel kualitas pelayanan sebesar 0,637, citra
perusahaan sebesar 0,964, kepuasan pe-
langgan sebesar 0,725 dan loyalitas pe-
langgan sebesar 0,682 menunjukkan nilai
yang reliabel karena nilai Cronbach’s
alpha > 0,60.

3. Hasil Uji Asumsi Klasik
Untuk mengetahui apakah model

regresi linear ganda dalam penelitian ini
benar-benar menunjukkan hubungan yang
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signifikan dan representatif atau BLUE
(Best Linear Unbiased Estimator) dilaku-
kan pengujian asumsi klasik dengan hasil
seperti tabel 3 di atas.

4. Analisis Jalur
Tujuan analisis jalur dalam peneliti-

an ini untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan citra perusahaan terhadap
loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh
kepuasan pelanggan. Identifikasi variabel
untuk model empiris yang diharapkan dari
penelitian ini terdiri dari 4 variabel. Varia-
bel independen diwakili kualitas pelayan-
an dan citra perusahaan, sedangkan varia-
bel dependen diwakili oleh variabel loya-
litas pelanggan, dan variabel yang ber-
fungsi sebagai perantara atau mediasi ada-
lah kepuasan pelanggan (Y1). Hasil anali-
sis jalur 1 ditunjukkan dalam tabel 4 seba-
gai berikut:

Berdasarkan hasil analisis regresi li-
near sederhana diperoleh persamaan garis
regresinya sebagai berikut:

Y1 = 3,210 + 0,528X1 + 0,331X2

Interpretasi dari persamaan regresi terse-
but adalah:
 : 3,210 artinya jika kualitas pelayanan

(X1) dan citra perusahaan (X2) sama
dengan nol, maka kepuasan pelang-
gan (Y1) adalah positif sebesar
3,210.

1 : 0,528 artinya pengaruh variabel kua-
litas pelayanan (X1) terhadap kepu-
asan pelanggan (Y1) positif, artinya
apabila kualitas pelayanan mening-
kat, maka dapat meningkatkan kepu-
asan pelanggan (Y1) dengan asumsi
citra perusahaan (X2) dianggap tetap.

2 : 0,331 artinya pengaruh variabel citra
perusahaan (X2) terhadap kepuasan
pelanggan (Y1) positif, artinya apa-
bila citra perusahaan meningkat,
maka dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan (Y1) dengan asumsi kuali-
tas pelayanan (X1) dianggap tetap.
Berdasarkan hasil analisis regresi da-

pat dilihat bahwa besarnya nilai Standar-
dized Beta 1 yaitu sebesar 0,488 dan 2

sebesar 0,330. Hasil analisis jalur 2 ditun-
jukkan dalam tabel 5 sebagai berikut:

Tabel 4: Hasil Analisis Regresi 1

Model
Unstandardized

Coefficients
Beta

Standardized
Coefficients

Beta
t Sig.

(Constant)
Kulitas Pelayanan
Citra Perusahaan

3,210
0,528
0,331

0,488
0,330

1,855
5,533
3,743

0,067
0,000
0,000

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Tabel 5: Hasil Analisis Regresi 2

Variabel
Unstandardized

Coefficients
Beta

Standardized
Coefficients

Beta
t Sig.

(Constant)
Kulitas Pelayanan
Citra Perusahaan
Kepuasan Pelanggan

4,975
0,313
0,291
0,201

0,336
0,338
0,234

3,630
3,667
3,955
2,542

0,000
0,000
0,000
0,013

F-hitung = 56,04
Adjusted R Square = 0,625

0,000

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
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Berdasarkan hasil analisis regresi li-
near sederhana diperoleh persamaan garis
regresinya sebagai berikut:

Y2 = 4,975 + 0,313X1 + 0,291X1 + 0,201X1

Interpretasi dari persamaan regresi
tersebut adalah:
 : 4,975 artinya jika kualitas pelayanan

(X1), citra perusahaan (X2) dan ke-
puasan pelanggan (Y1) sama dengan
nol, maka loyalitas pelanggan (Y2)
adalah positif sebesar 4,975.

3 : 0,313 artinya pengaruh variabel kua-
litas pelayanan (X1) terhadap loyali-
tas pelanggan (Y2) positif, artinya
apabila kualitas pelayanan mening-
kat, maka dapat meningkatkan loya-
litas pelanggan (Y2) dengan asumsi
variabel citra perusahaan (X2) dan
kepuasan pelanggan (Y1) tetap.

4 : 0,291 artinya pengaruh variabel citra
perusahaan (X2) terhadap loyalitas
pelanggan (Y2) positif, artinya apa-
bila citra perusahaan meningkat, ma-
ka dapat meningkatkan loyalitas pe-
langgan (Y2) dengan asumsi variabel
kualitas pelayanan (X1) dan kepuas-
an pelanggan (Y1) tetap.

5 : 0,201 artinya pengaruh variabel ke-
puasan pelanggan (Y1) terhadap lo-
yalitas pelanggan (Y2) positif, arti-
nya apabila kepuasan pelanggan me-
ningkat, maka dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan (Y2) dengan
asumsi variabel kualitas pelayanan
(X1) dan citra perusahaan (X2) tetap.
Berdasarkan hasil analisis koefisien

jalur dapat dilihat bahwa besarnya nilai
Standardized Beta 3 yaitu sebesar 0,336,
nilai Standardized Beta 4 yaitu sebesar
0,338 dan nilai Standardized Beta 5 yaitu
sebesar 0,234.

5. Uji t
a. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Pelanggan
Hasil analisis diperoleh probabilitas
value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak
berarti ada pengaruh yang signifikan
kualitas pelayanan (X1) terhadap ke-

puasan pelanggan (Y1) pada pelanggan
Salon Mobil M2CW Karanganyar. De-
ngan demikian hipotesis 1 yang me-
nyatakan bahwa: “Ada pengaruh yang
signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada pelanggan
Salon Mobil M2CW Karanganyar”,
diterima atau terbukti kebenarannya.

b Pengaruh Citra Perusahaan terhadap
Kepuasan Pelanggan
Hasil analisis diperoleh probabilitas
value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak
berarti ada pengaruh yang signifikan
citra perusahaan (X2) terhadap kepuas-
an pelanggan (Y1) pada pelanggan Sa-
lon Mobil M2CW Karanganyar. De-
ngan demikian hipotesis 2 yang me-
nyatakan bahwa: “Ada pengaruh yang
signifikan citra perusahaan terhadap
kepuasan pelanggan pada pelanggan
Salon Mobil M2CW Karanganyar”,
diterima atau terbukti kebenarannya.

c Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan
Hasil analisis diperoleh probabilitas
value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak
berarti ada pengaruh yang signifikan
kualitas pelayanan (X1) terhadap loya-
litas pelanggan (Y2) pada pelanggan
Salon Mobil M2CW Karanganyar. De-
ngan demikian hipotesis 3 yang me-
nyatakan bahwa: “Ada pengaruh yang
signifikan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan pada pelanggan
Salon Mobil M2CW Karanganyar”,
diterima atau terbukti kebenarannya.

d Pengaruh Citra Perusahaan terhadap
Loyalitas Pelanggan
Hasil analisis diperoleh probabilitas
value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak
berarti ada pengaruh yang signifikan
citra perusahaan (X2) terhadap loyalitas
pelanggan (Y2) pada pelanggan Salon
Mobil M2CW Karanganyar. Dengan
demikian hipotesis 4 yang menyatakan
bahwa: “Ada pengaruh yang signifikan
citra perusahaan terhadap loyalitas pe-
langgan pada pelanggan Salon Mobil
M2CW Karanganyar”, diterima atau
terbukti kebenarannya.
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e Pengaruh Kepuasan Pelanggan terha-
dap Loyalitas Pelanggan
Hasil analisis diperoleh probabilitas
value 0,013 < 0,05 maka Ho ditolak
berarti ada pengaruh yang signifikan
kepuasan pelanggan (Y1) terhadap lo-
yalitas pelanggan (Y2) pada pelanggan
Salon Mobil M2CW Karanganyar.
Dengan demikian hipotesis 5 yang
menyatakan bahwa: “Ada pengaruh
yang signifikan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan pada pe-
langgan Salon Mobil M2CW Karang-
anyar”, diterima atau terbukti kebe-
narannya.

6. Uji F
Hasil analisis diperoleh probabilitas

value sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho dito-
lak berarti model regresi tepat (fit) dalam
memprediksi pengaruh kualitas pelayanan,
citra perusahaan dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan pada pelang-
gan Salon Mobil M2CW Karanganyar.

7. Koefisien Determinasi
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai

Adjusted R Square = 0,625 berarti diketa-
hui bahwa pengaruh yang diberikan oleh
variabel kualitas pelayanan, citra perusa-
haan dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan pada pelanggan Salon
Mobil M2CW Karanganyar sebesar
62,5% sedangkan sisanya (100% - 62,5%)
= 37,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain di luar variabel yang diteliti, misalnya
harga, promosi, lokasi, fasilitas dan lain
sebagainya.

PEMBAHASAN
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Pelanggan
Hasil analisis diperoleh probabilitas

value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak ber-
arti ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan (X1) terhadap kepuasan pelang-
gan (Y1) pada pelanggan Salon Mobil
M2CW Karanganyar. Dengan demikian
hipotesis 1 yang menyatakan bahwa:
“Ada pengaruh yang signifikan kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada pelanggan Salon Mobil M2CW
Karanganyar”, diterima atau terbukti
kebenarannya.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut
dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terha-
dap kepuasan pelanggan, artinya perubah-
an peningkatan kualitas layanan searah
positif dan nyata terhadap peningkatan ke-
puasan pelanggan. Pelanggan yang datang
di Salon Mobil M2CW Karanganyar men-
dapatkan pelayanan yang baik dan berkua-
litas dari Salon Mobil M2CW Karang-
anyar, tentunya akan merasakan kepuasan
terhadap pelayanan yang diberikan oleh
karyawan Salon Mobil M2CW Karang-
anyar. Hasil penelitian ini konsisten de-
ngan penelitian yang dilakukan oleh Sa-
putra (2013), Rahayu (2014) dan Suratno
(2016) bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

2. Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Ke-
puasan Pelanggan

Hasil analisis diperoleh probabilitas
value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak ber-
arti ada pengaruh yang signifikan citra
perusahaan (X2) terhadap kepuasan pe-
langgan (Y1) pada pelanggan Salon Mobil
M2CW Karanganyar. Dengan demikian
hipotesis 2 yang menyatakan bahwa: “Ada
pengaruh yang signifikan citra perusahaan
terhadap kepuasan pelanggan pada pelang-
gan Salon Mobil M2CW Karanganyar”,
diterima atau terbukti kebenarannya.

Berdasarkan hasil penelitian menun-
jukkan bahwa citra perusahaan berpenga-
ruh positif dan signifikan terhadap kepuas-
an pelanggan, artinya semakin baik citra
perusahaan maka berdampak terhadap pe-
ningkatan kepuasan pelanggan. Citra per-
usahaan dibangun dari beberapa sumber
yang meliputi merek dan pengalaman
kategori produk, atribut produk, informasi
harga, positioning pada komunikasi pro-
mosi, imaginasi pemakai, dan keadaan pe-
makaian. Citra perusahaan dibangun me-
lalui kualitas produk yang baik yang ke-
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mudian akan berpengaruh pada loyalitas
merek itu sendiri. Hasil penelitian ini kon-
sisten dengan penelitian yang dilakukan
oleh Pramudyo (2012), Saputra (2013),
Rahayu (2014) dan Suratno (2016) bahwa
variabel citra perusahaan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hasil analisis diperoleh probabilitas
value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak ber-
arti ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan (X1) terhadap loyalitas pelang-
gan (Y2) pada pelanggan Salon Mobil
M2CW Karanganyar. Dengan demikian
hipotesis 3 yang menyatakan bahwa:
“Ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
pada pelanggan Salon Mobil M2CW
Karanganyar”, diterima atau terbukti
kebenarannya.

Berdarsarkan hasil penelitian terse-
but menunjukkan bahwa pengaruh kuali-
tas layanan terhadap loyalitas pelanggan
adalah positif dan signfikan, sehingga
semakin baik kualitas pelayanan maka
akan semakin tinggi loyalitas pelanggan.
Sebaliknya jika semakin rendah kualitas
pelayanan yang diberikan akan semakin
rendah pula loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian ini konsisten dengan penelitian
yang dilakukan oleh Saputra (2013),
Rahayu (2014) dan Suratno (2016) bahwa
variabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

4. Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Lo-
yalitas Pelanggan

Hasil analisis diperoleh probabilitas
value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak berar-
ti ada pengaruh yang signifikan citra peru-
sahaan (X2) terhadap loyalitas pelanggan
(Y2) pada pelanggan Salon Mobil M2CW
Karanganyar. Dengan demikian hipotesis
4 yang menyatakan bahwa: “Ada penga-
ruh yang signifikan citra perusahaan ter-
hadap loyalitas pelanggan pada pelanggan
Salon Mobil M2CW Karanganyar”, dite-
rima atau terbukti kebenarannya.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut
menunjukkan bahwa pengaruh citra peru-
sahaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, sehingga
semakin baik citra perusahaan maka akan
semakin tinggi loyalitas pelanggan. Brand
image dapat terbentuk sesuai atau mende-
kati Brand identity yang diharapkan oleh
perusahaan, maka perusahaan sebagai
produsen harus mampu untuk memahami
dan mengeksploitasi unsur-unsur yang
terbentuk dari suatu merek menjadi merek
yang bercitra baik. Selanjutnya merek
harus diusahakan agar memiliki citra yang
positif dan dipersepsikan sebagai merek
yang memiliki kualitas keseluruhan menu-
rut kriteria pelanggan. Pada akhirnya sebu-
ah merek harus dikatakan memiliki ekuitas
yang kuat bila dapat merebut loyalitas dari
pelanggannya. Hasil penelitian ini konsis-
ten dengan penelitian yang dilakukan oleh
Pramudyo (2012), Saputra (2013), Rahayu
(2014) dan Suratno (2016) bahwa variabel
citra perusahaan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hasil analisis diperoleh probabilitas
value 0,013 < 0,05 maka Ho ditolak berar-
ti ada pengaruh yang signifikan kepuasan
pelanggan (Y1) terhadap loyalitas pelang-
gan (Y2) pada pelanggan Salon Mobil
M2CW Karanganyar. Dengan demikian
hipotesis 5 yang menyatakan bahwa: “Ada
pengaruh yang signifikan kepuasan pe-
langgan terhadap loyalitas pelanggan pada
pelanggan Salon Mobil M2CW Karang-
anyar”, diterima atau terbukti kebenaran-
nya.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut
menunjukkan bahwa pengaruh kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signi-
fikan terhadap loyalitas pelanggan, se-
hingga semakin baik kepuasan pelanggan
maka akan semakin tinggi loyalitas pe-
langgan. Kepuasan pelanggan merupakan
faktor utama atau mempunyai pengaruh
yang paling kuat terhadap loyalitas pe-
langgan. Perusahaan perlu memonitor dan
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meningkatkan kepuasan pelanggannya
karena makin tinggi kepuasan pelanggan,
berarti makin besar pula kemungkinan
pelanggan tetap setia. Hasil penelitian ini
konsisten dengan penelitian yang dilaku-
kan oleh Pramudyo (2012), Saputra
(2013), Rahayu (2014) dan Suratno
(2016) bahwa variabel kepuasan pelang-
gan berpengaruh signifikan terhadap lo-
yalitas pelanggan.

6. Kepuasan Pelanggan Memediasi Penga-
ruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan

Berdasarkan hasil uji pengaruh tidak
langsung diperoleh hasil koefisien penga-
ruh tidak langsung 0,450 > koefisien pe-
ngaruh langsung 0,336. Hasil analisis ter-
sebut disimpulkan bahwa pengaruh tidak
langsung kualitas pelayanan terhadap lo-
yalitas pelanggan yang dimediasi kepu-
asan pelanggan signifikan. Dengan demi-
kian hipotesis 6 yang menyatakan “Kepu-
asan pelanggan memediasi pengaruh kua-
litas pelayanan terhadap loyalitas pelang-
gan Salon Mobil M2CW Karanganyar,
terbukti kebenarannya” diterima atau ter-
bukti kebenarannya. Hasil penelitian ini
konsisten dengan penelitian yang dilaku-
kan oleh Saputra (2013), Rahayu (2014)
dan Suratno (2016) bahwa variabel kuali-
tas pelayanan berpengaruh signifikan ter-
hadap loyalitas pelanggan dengan kepu-
asan pelanggan sebagai variabel mediasi.

7. Kepuasan Pelanggan Memediasi Penga-
ruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hasil perhitungan diketahui bahwa
koefisien pengaruh tidak langsung (p4 +
(p2 x p5)) adalah sebesar 0,415 sedangkan
koefisien pengaruh langsung (p4) adalah
sebesar 0,338. Dengan demikian dapat
dibandingkan: Koefisien pengaruh tidak
langsung 0,415 > koefisien pengaruh
langsung 0,338. Dari hasil tersebut disim-
pulkan bahwa pengaruh tidak langsung
citra perusahaan terhadap loyalitas pe-
langgan yang dimediasi kepuasan pelang-
gan signifikan. Dengan demikian hipote-

sis 7 yang menyatakan “Kepuasan pelang-
gan memediasi pengaruh citra perusahaan
terhadap loyalitas pelanggan Salon Mobil
M2CW Karanganyar, terbukti kebenaran-
nya” diterima atau terbukti kebenarannya.
Hasil penelitian ini konsisten dengan
penelitian yang dilakukan oleh Pramudyo
(2012), Saputra (2013), Rahayu (2014)
dan Suratno (2016) bahwa variabel citra
perusahaan berpengaruh signifikan terha-
dap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi.

KESIMPULAN
Hasil penelitian diperoleh kesimpulan

bahwa: ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
pelanggan Salon Mobil M2CW Karanganyar,
artinya pelanggan yang mendapatkan pela-
yanan yang baik dan berkualitas dari Salon
Mobil M2CW Karanganyar, akan merasakan
kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan
oleh karyawan. Ada pengaruh yang signifikan
citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan
pada pelanggan Salon Mobil M2CW Karang-
anyar, artinya semakin baik citra perusahaan
maka berdampak terhadap peningkatan
kepuasan pelanggan. Ada pengaruh yang
signifikan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan pada pelanggan Salon
Mobil M2CW Karanganyar, artinya semakin
baik kualitas pelayanan maka akan semakin
tinggi loyalitas pelanggan. Sebaliknya jika
semakin rendah kualitas pelayanan yang
diberikan akan semakin rendah pula loyalitas
pelanggan. Ada pengaruh yang signifikan
citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan
pada pelanggan Salon Mobil M2CW Karang-
anyar, artinya semakin baik citra perusahaan
maka akan semakin tinggi loyalitas pelang-
gan. Brand image dapat terbentuk sesuai atau
mendekati Brand identity yang diharapkan
oleh perusahaan, maka perusahaan sebagai
produsen harus mampu untuk memahami dan
mengeksploitasi unsur-unsur yang terbentuk
dari suatu merek menjadi merek yang bercitra
baik. Ada pengaruh yang signifikan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada
pelanggan Salon Mobil M2CW Karanganyar,
artinya semakin baik kepuasan pelanggan
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maka akan semakin tinggi loyalitas pelang-
gan.

Kepuasan pelanggan memediasi penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pe-
langgan dan kepuasan pelanggan memediasi
pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan, artinya kepuasan pelanggan meru-
pakan faktor utama atau mempunyai penga-

ruh yang paling kuat terhadap loyalitas pe-
langgan. Perusahaan perlu memonitor dan
meningkatkan kepuasan pelanggannya dengan
cara meningkatkan kualitas pelayanan dan
meningkatkan citra perusahaan, sehingga ma-
kin besar kepuasan pelanggan maka semakin
tinggi pula pelanggan tetap loyal.
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