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Company can be successfil in competition is a company who able to strive to achieve goals. Able
lo create and maintain good relationship in terms of business with its customers with reasonable price.
Those each company must be able to understand the desire and the consumer beh@@3pr in the target
market, how good communications from within the company as an organization that is able to meet the
needs and wants of market is influenced from several factors, one of them is consumer
behaviorresearchers used the method of purposive sampling, which is the sampling is chosen by
selections samples from 100 customers data from the results by filtering data of Customer PT. Royal
Fasifik Mandiri Surabaya. If the data meet the criteria as a customer loyal of Honda, the authors used as
materials for the presentations data. The result of image tes{ifllates that the value of sig. for the effect of
XioY is 0.002< B&Y5 where r count 0.834> r table 0.1966. The coefficient of determination R square of
0.696 or 69.6%. So, it can be concluded that Hypotesist is accepled, which means there is significant
influence between costumer loyal influence (X) and the images (T).
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ABSTRAK: Scbuah perusahaan dapat dikatakan sukses dalam persaingan adalah perusahaan
vang mampu berusaha untuk mencapai tujuan. Mampu meciptakan dan mempertahankan
fribungan baik dalam hal bisnis dengan para pelanggannya. Untuk mencapai tujuan tersebut,
setiap perusahaan harus mengupayakan menghasilkan dan menyampaikan bar§Z¥ (produk) dan
jasa yang menjadi keinginan dan kebutuhan salah satu nya perilaku konsumen. Dalam penelitian
ini, peneliti menggunakan metode purposive sampling, yaitu pengambilan sampel dengan cara
memilih sampel dari 100 data customer. Dari hasil penyaringan data yang memenuhi kriteria
sebagai customer loyal Honda, maka perf#lls gunakan sebagai bahan untuk penyajian data. Hasil
pengujian Citra (Y) menyatakan bahwa nilai sig. untuk pengaruh X terhadap @fjadalah sebesar
0.002 < 0,05 dimana r hitung 0.834 > r tabel 0,196. Koefisien determinasi R squarcgfijbesar
0,696 atau 69.6%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 diterima, dimana artinya terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel pengaruh customer loyal (X)) dan Citra (Y).

Kata Kunci: customer loyal, citra perusahaan, Honda, prilaku konsumen, penelitian kuantitatif.

PENDAHULUAN

Surabaya merupakan kota terbesar kedua di Indonesia setelah Jakarta. Salah satu kota
metropolitan sekaligus Ibukota Provinsi Jawa Timur, menjadikan kota Surabaya dengan segala potensi
yang ada sebagai magnet segala aspek seperti pendidikan, infrastruktur, bisnis, serta masyarakatnya.
Dengan perkembangan jaman dan kemajuan teknologi, manusia juga dituntut dengan mobilitas tinggi dan
membutuhkan dukungan fasilitas yang tepat. Salah satunya transportasi yang saat ini tidak dipungkiri
sebagai suatu kebutuhan utama manusia dalam beraktivitas.

Dari banyaknya pilihan transportasi yang ada, roda empat atau mobil dipilih menjadi salah satu
kendaraan tepat guna dalam menunjang mobilitas tinggi pilithan banyak orang di kota metropolitan.
Pertimbangan dalam memilih mobil sebagai penunjang sarana transportasi juga melatarbelakangi
seseorang dalam memilih dan mempercayakan sebuah merek tertentu dengan kualitas yang dapat
memenuhi harapan.

Kebutuhan dan keinginan setiap orang berbeda, hal ini menjadi dasar keputusan setiap orang
dalam melakukan pembelian sebuah produk. Merek dan kualitas sebuah produk mampu mempengaruhi
penilaian dalam pengambilan keputusan memilih sebuah produk. Honda Mandala Mandiri Surabaya (PT.
Royal Pasifik Mandir1), dalam hal 1im sebagai suatu organisasi atau perusahaan penyedia produk
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kendaraan roda empat mulai dari produk City Car hingga Sport Utility Vehicle atau acapkali disingkat
SUV. Yang dimaksud City Car disini adalah jenis mobil yang mesin dan dimensinya di desain untuk
jalanan di kota besar, sementara itu SUT” adalah klasifikasi mobil penumpang yvang dibangun di atas
kerangka truk ringan dengan performa yang cukup tinggi karena didesain dengan rangka bawah mobil
vang tinggi dan penggerak pada setiap rodanya. Berdiri sejak 1988 hingga saat ini, bertempat di JI.
Sulawesi no. 69 Surabaya, mampu menjadi pionir distributor mobil Honda di Jawa Timur, Bukan usia
yang singkat untuk bisa bertahan hingga 30 tahun ini, didukung dengan penjualan unit mobil yang
tentunya merupakan kepercayaan dari banyak customer loyaly/pelanggan setia. Menjadi kepercayaan
publik untuk memenuhi kebutuhan kendaraan dengan merek dan kualitas yang terbaik.

Masalah yang terjadi pada penelitian ini adalah melihat banyaknya customer loyal Honda yang
melakukan pembelian ulang atau melakukan pembelian lebih dari sekali di PT. Royal Pasifik Mandiri
Surabaya. Mulai dari pembelian unif city car hingga SUT’, baik pelanggan baru ffffupun lama yang tetap
setia untuk melakukan pemesanan mobil di Honda Mandala Mandir1 Surabaya  Pembuktian itu hanya
dapat dibuktikan dengan menguji hipotesis yang dimaksud dengan kata dilapangan. Menurut Prof. Dr.
Burhan Bungin dalam “Metode Penelitian Kuantitatif” (28E:75).

Sehingga berdasarkan konsep dan landasan teori diatas maka dapat
dirumuskan hipotesis penelitian ini sebagai berikut:

Ha: Terdapat hubungan pengaruh customer loyal Honda terhadap citra Honda Mandala Mandiri
Surabaya.

Ho: Tidak terdapat hubungan pengaruh cusfomer loyal Honda terhadap citra Honda Mandala Mandiri
Surabaya.

Menurut Uncle, Dowling, Hammond (2002), customer loyalty atau pelanggan setia adalah sesuatu
yang konsumen dapat tunjukkan pada merek, pelayanan, toko, kategori suatu produk, aktivitas. Dimana
kami menggunakan istilah kesetiaan pelanggan sebagai lawan dari kesetiaan merek: untuk menekankan
bahwa kesetiaan adalah ciri orang, buk sesuatu yang melekat pada merek.

Seperti dijelaskan sebelumnya loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi sebuah perusahaan
vang dapat menjaga keberlangsungan usahanya maupun menjaga keggiatan usahanya untuk jangka
panjang. Pelanggan setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan pelayanan tertentu,
sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkan kepdf@h siapapun yang mereka kenal. Sehingga
pada tahap berikutnya pelanggan setia ni akan menjadi pelanggan yang loyal akan memperluas
kepercayaan dan kesetiaan mereka kepada produk apapun yang dibuat oleh produsen yang sama dan
pelayanan toko yang berkelanjutan. Kesetiaan ini akan Ihsumen tunjukkan pada perusahaan atau
produsen tertentu untuk kurun waktu yang lama atau bahkan selamanya.

Philip Kotler (2003:205), menyatakan bahwa loyalitas tinggi adalah pelanggan yang melakukan
pembelian suatu produk apapun dengan prosentasi makin meningkat dengan perusahaan tertentu
dibandingkan dengan perusahaan lainnya. Dalam hal im1 konsumen menunjukkan adanya sebuah
kesetiaan yang tanpa batas, bukan saja tentang kepuasan akan produk, tetapi pada produsen akan layanan
terbaiknya. Loyalitas ditunjukkan dengan melakukan pembeliarmllin, didasarkan pada satu atau lebih
pada produk tertentu pada perusahaan dan merek yang sama. Hermawan (2003:126) dalam Hurriyati
(2010) loyalitas adalah manifestasi dari kebutuhan fundamental manusia untuk memiliki, men-support,
mendapatkan rasa amarffilan membangun keterikatan serta menciptakan emotional atiachment. Dalam
proses sebuah persepsi, maka sikap komunikan hanya dapat berubah apabila stimulus yang menerpanya
benar- benar melebihi dari apa yang pernah dialaminya. (Bayti: 2015).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, menurut Sugiono (2011), Teknik pengambilan
sampel dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode purposive sampling. Yaitu, Teknik
pengambilan sampel dengan cara menentukan pemilihan sampel dari jumlah populasi yang ditentukan.
Hal ini bertujuan mempermudah peneliti dalam melakuk§EJpengolahan data guna penyajian data sesuai
target dan kebutuhan penelitian. Jumlah sampel populasi dalam penelitian 1 adalah 100 data customer.
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Dari data yang diperoleh, apabila memenuhi kriteria sebagai customer loyal Honda, maka data tersebuut
akan penulis gunakan dalam penelitian mni. Penarikan data berdasarkan jumlah yang dikehendaki dan
diperbolehkan perusahaan guna mendukung penelitian ini. Di dukung oleh perusahaan dan jajaran
karyawan dalam melakukafZ§engumpulan data.

Unuk menentukan jumlah sampel yang akan digunakan dalam sampel penelitian ini, peneliti

menggunakan rumus Slovin, dan dengan tingkat kesalahan pengambilan sampel sebesar 5%, yaitu sbb;
N

1 + Ne?

Dimana

n = Jumlah Sampel

N = Jumlah Populasi

e = Perkiraan tingkat Kesalahan
Sehingga
n :

_ 34
T 1+134(0,05)2
n =100,37 (dibulatkan menjadi 100 ),
Jadi jumlah sampel adalah 100 customer, berdasar pada rumus dan perhitungan di atas, maka di peroleh
jumlah sample 100 responden,customer sebagai bahan dalam pengolahan data yang mendukung penulisan
penelitian ini.
@ Langkah-langkah pengolahan data dalam Siregar (2010):
a. FEditing Data (Pemeriksaan Data)
Editing data adalah proses meneliti hasil survll untuk meneliti apakah ada respon yang tidak
lengkap, tidak komplet atau membingungkan. Proses editing merupakan proses dimana peneliti
melakukan klarifikasi, keterbacaan, konsistensi dan kelengkapan data yang sudah terkumpul.
Dengan adanya klarifikasi ini diharapkan masalah teknis atau konseptual tersebut tidak
mengganggu proses analisa sehingga dapat menimbulkan bisa penafsiran hasil analisa.
b. Coding Datg[Pemberian Kode pada data)
Coding data merupakan kegiatan merubah data berbentuk huruf menjadi data berbentuk angka atau
bilangan. Tujuan dari koding data adflah untuk mempermudah pada saat analisis data dan juga
mempercepat pada saat emfry data. Enfry data adalah transfer coding data dari kuesioner ke
software.
C. @hbulasi
Tabulasi adalah proses menempatkan data dalam bentuk tabel dengan cara membuat tabel yang
berisikan data sesuai dengan kebutuhan analisis. Tabel yang dibuat sebaiknya mampu meringkas
semua data yang akan dianalisis.
D. Verifikasi Data
Verifikasi data adalah proses pencocokan isian data dan lampiran berkas, jika ada ketidaksesuaian
antara isian dan lampiran.
E. Scoring
Scoring digunakan untuk pemberian skor jawaban-jawaban padffresponden dalam bentuk angka,
sehingga akan memudahkan dalam perhitungan serta pengolahan data.
Proses pengolahan data yang digunakan/dipakai peneliti dalam penelitian ini adalah Scoring
sehingga akan memudahkan dalam perhitungan serta pengolahan data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penulis membagikan/distribusi kuesioner berdasarkan ketetntuan jenis kelamin, usia dan kriteria
customer berdasar pada ketentuan yang peneliti buat. Hasil pada distribusi responden menurut usia,
mayoritas kisaran usia 36-40 sebanyak 50 responden atau 50%. Sedangkan yang paling sedikit berasal
dar1 kisaran usia 16-20 tahun sebanyak 2 responden atau 2%. Distribusi responden berdasarkan jenis
kelamin bahwa sebagian besar responden yakni 52% berjenis kelamin perempuan dan sisanya 48%
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berjenis kelamin laki-laki. Distribusi responden menurut kriteria customer loyal pada hasil data responden
diketahui sejumlah 54% adalah masuk dalam kruiteria customer loyal sedangkan sisa nya 46% adalah
bukan termasuk kriteria/ non customegpyal.

Dalam proses sebuah persepsi, maka sikap komunikan hanya dapat berubah apabila stimulus yang

menerpanya benar-benar melebihi dari a an rnah dialaminya. (Effenfy, 2003).
TPAIy. PLYangpe ya. ( Y )

Berdasar hasil uji regresi linear sederhana maka diperoleh 0,69% pengaruh customer loyal terhadap

citra perusahaan. Hasil uj1 koefisien determinasi menunjukkan adanya pengaruh variabel terikat yaitu
pengaruh customer loyal Honda terhadap variabel bebas yaitu citra PT. Royal Pasifik Mandiri Surabaya.

dalam peifflitian pengaruh customer loyal Honda terhadap citra PT. Royal Pasifik Mandiri

Surabaya adalah sebagai berikut:

1.

2,

Stimulus (pesan) yang dimaksud adalah cara penyampaian atau kesan yang dikemukakan oleh
customer loyal Honda.

Organism (komunikan) yang menjadi sarana adalah seluruh customer PT. Royal Pasifik Mandiri
Surabaya. Dalam penelitian ini pengambilan customer sebagal sarana penelitian, dirasa mampu
mendukung variabel-variabel penelitian sehingga tujuan penelitian ini akan memberikan hasil yang
sesuai berdasar data pendukung.

Response (efek) yang dimaksud adalah adanya pengaruh customer loyal Honda terhadap tanggapan
citra PT. Royal Pasifik Mandiri Surabaya. Adanya pengaruh yang terjadi terdapat pada hasil
pengolahan data yang sesuai tujuan penelitian komunikasi. Ditunjukkan dengan pengolahan data
yang diolah peneliti melalui aplikasi SPSS-24. Demikian menunjukkan adanya efek yang dimaksud
bahwa terdapat pengaruh customer loyal Honda terhadap citra perusahaan. Yaitu komunikan dinilai
memberikan efek nyata dengan pesan-pesan yang di sampaikan sehingga mempengaruhi citra PT.
Royal Pasifik Mandiri Surabaya.

Tabel 1. Hasil (atpus SPSS-24, Juli 2018

ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 329.010 1 329.010 223.926 .000°
Residual 143.990 98 1.469
Total 473.000 99

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X




Berdasarkan perhitungan SPSS-24 diperoleh r sebesar 0.834, artinya terdapat pengaruh
customer loyal Honda terhadap citra [[f§. Royal Pasifik Mandiri Surabaya dimana r hitung 0,834 >r
tabel 0.196. Koefisien determinasi R square sebesar 0.696 atau 69.6% pada variabel pengaruh
customer loyal Honda (X) terhadap pengaruh variabel citra PT. Royal Pasifik Mandiri Surabaya (Y).

SIMPULAN

Hasil pengolahan [ata primer dari penyebaran kuesioner bahwa pengujian validitas
menunjukkan bahwa data uji reliabilitas dan validitas menunjuukan seluruh pernyataan dalam setiap
variabel menunjukkan hasil reliabel dan valid.

Dari pembahasan di atas dapat disimpulkan peneliti bahwa penelitian ini dapat menunjukkan
adanya hasil variabel pengaruh customer loyal Honda mempengaruhi secara signifikan citra PT.
Royal Pasifik Mandiri Surabaya. Hal ini dapat diartikan, bahwa semakin positif/baik pengaruh yang
customer loyal berikan maka akan semakin bagus dalam mempengaruhi citra PT. Royal Pasifika
Mandiri Surabaya. Citra PT. Royal Pasifik Mandiri Surabaya terbukti sangat signifikan dipengaruhi
oleh customer loval Honda. Besar kontribusi pengaruh customer loyal terhadap citra sebesar 69,6%.

Berdasarkan kesimpulan penelitian tersebut, alangkah baiknya perusahaan melakukan langkah-
laffijkah berikut:

1. Hasil/penelitian seperti i dapat digunakan sebagai bahan evaluasi atau masukan bagi
perusahaan dalam melakukan maintain terhadap pelanggan setia yang telah ada. Sehingga
mampu meningkatkan citra dan pengaruh positif untuk mencapai tujuan/geal PT. Royal
Pasifik Mandiri Surabaya untuk menjadi lebih baik lagi.

2. Hendaknya manajemen PT. Roval Pasifik Mandiri Surabaya meningkatkan citra perusahaan,
baik dalam bidang jasa penjualan dan meningkatkan kualitas layanan demi menunjang citra
perusahaan secara berkala dan evaluatif. Guna memperbaiki dan mempertahankan prestasi
yang sudah ada saat ini.

3. Hendaknya manajemen PT. Royal Pasifik Mandiri Surabava juga memberikan
penawaran/promo harga yang menarik, unik. inovatif dan sesuai fasilitas jasa/pelayanan
dalam bidang jasa ini agar juga bisa menjadi salah satu pilihan terbaik dengan perusahaan
lainnya.

UCAPAN TERIMA KASIH

Penulis mengucapkan terimakasih dan memberika apresiasi terbaik kepada responden customer
loyal Honda dan PT. Roval Pasifik Mandiri Surabaya atas ijin dan dukungan dalam penyusunan
Skripsi ini.
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