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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra perusahaan,
penanganan keluhan, kualitas layanan, dan kepercayaan melalui kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas yang merupakan variabel intervensi pelanggan Shavira Catering Service. Populasi dan
sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan Shavira Catering & Service sebanyak 50 responden.
Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan adalah angket dan wawancara. Alat
yang digunakan untuk analisis data dalam penelitian ini adalah aplikasi perangkat lunak berupa
SPSS. Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur. Instrumen pengujian
dalam penelitian ini berupa uji reliabilitas, uji validitas, uji normalitas, uji multikolinieritas, uji
hipotesis klasik, uji t dan uji sobel. Hasil analisis menunjukkan bahwa citra perusahaan,
penanganan keluhan, kualitas layanan, dan kepercayaan berpengaruh langsung dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan Citra Perusahaan, Penanganan Pengaduan, Kualitas
Layanan, Kepercayaan berpengaruh langsung dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Sedangkan kepuasan berpengaruh langsung dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Sedangkan Citra Perusahaan, Penanganan Pengaduan, Kualitas Layanan, Kepercayaan
berpengaruh langsung dan tidak langsung terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Pelanggan.

Kata Kunci: Citra Perusahaan, Penanganan Pengaduan, Kualitas Layanan, Kepercayaan,
Loyalitas, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

This research aims to determine and analyze the influence of corporate image, complaint handling,
service quality, and trust through customer satisfaction on loyalty, which are the intervention
variables of Shavira Catering Service customers. Population and sample of this research are
Shavira Catering & Service customers As many as 50 respondents. In this study, the data collection
techniques used are questionnaires and interviews. The tool used for data analysis in this study is
a software application in the form of SPSS. The data analysis method in this study is to use path
analysis. The testing instrument in this study adopts the form of reliability test, validity test,
normality test, multicollinearity test, classical hypothesis test, t test and Sobel test. The analysis
results show that the company's image, complaint handling, service quality, and trust have a direct
and significant impact on customer satisfaction.. Meanwhile, Corporate Image, Complaint
Handling, Service Quality, Trust have a direct and significant effect on Customer Loyalty.
Meanwhile, satisfaction has a direct and significant effect on customer loyalty. Meanwhile,
Corporate Image, Complaint Handling, Service Quality, Trust have direct and indirect effects on
Loyalty through Customer Satisfaction.

Keywords: Corporate Image, Complaint Handling, Service Quality, Trust, Loyalty, Customer
Satisfaction.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

REPOSITORY

Pesatnya perkembangan dunia bisnis mengakibatkan tak sedikit perusahaan

University of Islam Malang

bersaing satu sama lain untuk meningkatkan pangsa pasar. Hal ini memotivasi
perusahaan untuk terus memperbaiki bisnisnya. Tak di pungkiri pula semakin maju
perkembangan pola hidup masyarakat menyebabkan kebutuhannya pun meningkat,
khususnya kebutuhan primer yaitu pangan. Meningkatnya kebutuhan pangan

tentunya mendatangkan peluang bisnis kuliner.

Industri kuliner adalah industri yang paling prospektif, baik di indonesia
maupun di seluruh penjuru dunia. Dilihat dari industri makanan minuman
sepanjang Januari-Juni 2020 telah tumbuh 2,03 persen secara tahunan. Angka
tersebut lebih rendah dari realisasi periode yang sama tahun lalu yakni sebesar 7,4
persen (Arief, 2020) . Pesatnya perkembangan industri tersebut, belakangan terus
menggairahkan minat pengusaha untuk menggarapnya. Bukan hanya restoran dan
kafe yang banyak muncul, tetapi bisnis rumahan seperti bisnis katering tak kalah
hebat pertumbuhannya. Ya, saat ini banyak bermunculan usaha catering rumahan
yang membuat persaingan kian ketat. Menurut Samir (2011) dalam penelitiannya
menyimpulkan “Catering merupakan usaha di bidang kuliner, yakni istilah umum
untuk wirausaha yang melayani pemesanan berbagai macam olahan makanan dan
minuman yang melibatkan perlengkapan untuk kebutuhan pesta maupun instansi
yang disiapkan pada waktu dan tempat tertentu”. Bisnis catering ini banyak

diminati oleh masyarakat Indonesia karena dianggap memiliki tingkat
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pengembalian modal yang relatif cepat dan dapat memenuhi kebutuhan primer

masyarakat.

Pada tahun 2020 tepatnya awal maret, seluruh dunia mengalami pandemi
virus COVID-19. Virus ini dapat dengan mudah menular melalui udara dan droplet,
sesorang yang tertular dapat mengalami sesak nafas, kejang-kejang hingga
kematian. Untuk menghindari virus tersebut pemerintah menghibau masyarakat
untuk bekerja dalam rumah dan pemerintah memberlakukan “lockdown/PSBB”.
PSBB ini sangat berdampak pada sektor pariwisata, dikarenakan adanya travel
warning yang menyebabkan pariwasata terhambat, khususnya di Bali. Penopang
utama ekonomi di Bali adalah sektor pariwisata. PSBB mengakibatkan tempat
wisata di tutup dan sebanyak 826 hotel di tutup, serta karyawannya banyak yang
bekerja dari rumah (work from home). Dan secara tidak langsung berdampak pula

pada industri kuliner yaitu Catering.

Kondisi adanya pandemi dan mengakibatkan pariwisata di bali merosot
berpengaruh pada Shavira Catering & Service, berikut omzet penjualan dan jumlah

pelanggan periode Januari — Agustus 2020 sebagai berikut :

Tabel penjualan periode Januari — Agustus 2020

Shavira Catering & Service

Meal
No | bulan -
lunch | dinner | Supper | breakfast | total | harga grand total
1 | januari | 5978 | 3015 375 500 | 9868 | 12.000 | Rp118.416.000
2 | februari | 4868 | 2501 401 427 | 8197 | 12.000 | Rp98.364.000
3 | maret 3668 | 1517 325 558 | 6068 | 12.000 | Rp72.816.000
4 | april 826 163 125 0] 1114 | 12.000 | Rp13.368.000
5 | Mei 777 262 240 0] 1279 | 12.000 | Rp15.348.000




UNISMA 3

F

30

g h No | Bulan Meal

..‘..:) 7)) lunch | dinner | supper | breakfast | total | harga Grand total
o - 6 | Juni 1766 228 233 0| 2227 | 12.000 Rp26.724.000
';, B 7 | Juli 1062 326 160 0| 1548 | 12.000 Rp18.576.000
‘B ETj 8 | agustus 965 355 230 0| 1550 | 12.000 Rp18.600.000
o

° Rata-rata 3981

= 375 Rp47.776.500
-

Tabel 1.1. penjualan periode Januari — Agustus 2020

Berdasarkan tabel 1.1, diketahui penjualan perbulan yang mengalami
penurunan hingga dibawah rata —rata diantaranya terjadi pada bulan April sampai

Agustus 2020.

Shavira Catering & Service telah melakukan berbagai upaya untuk
menerapkan citra perusahaan yang baik pada pelanggannya, menjaga
kepercayaan pelanggan akan kualitas masakan dan pelayanannya, selalu
memberikan kualitas pelayanan yang konsisten, dan menangani setiap keluhan
pelanggan dengan ramah dan baik. Namun terlihat pada omzet penjualan yang
masih mengalami fluktuasi, dan pada periode April sampai Agustus 2020 terjadi
penurunan dibawah rata — rata yang lebih banyak dibandingkan kenaikan omzet

di atas rata— rata.

Terjadinya penurunan penjualan Shavira Catering & Service dapat
mengindikasikan loyalitas pelanggan yang rendah, dengan menurunnya jumlah
pelanggan, maka pendapatan Shavira Catering & Service, sehingga jika tidak
segera diatasi akan mengancam kelangsungan usaha dimasa yang akan datang.
Masalah tersebut mengharuskan pengelola Shavira Catering & Service mencari

tahu penyebab menurunnya jumlah pelanggan dan mencari solusi terbaik.
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Setiap perusahaan yang bergerak dibidang jasa salah satunya dibidang
jasa kuliner, perlu membangun citra untuk mendapatkan nilai tambah dari
pelanggan. Citra yang positif dibutuhkan oleh setiap perusahaan manapun tak
terkecuali oleh Shavira Catering & Service . Citra yang dimaksudkan adalah
bagaimana perusahaan dipandang oleh pihak lain. Pihak lain yaitu konsumen
perusahaan, pelanggan potensial, dan pihak lain yang peduli pada perusahaan.
Citra menurut Bill Canton dalam Soemirat & Adrianto (2007:111-112) “adalah
kesan, perasaan, gambaran dari public terhadap perusahaan. Kesan yang dengan
sengaja diciptakan dari suatu obyek, orang atau organisasi”. Membangun citra
perusahaan dengan cara seperti promosi, personal selling, sponsorship suatu
kegiatan. Strategi tersebut diharpakan dapat membangun citra perusahaan yang
positif dimata calon konsumen, sehingga tertarik menjadi pelanggan
perusahaan tersebut.

Ruben dan Stewart (1998:309), “citra perusahaan bisa terbentuk secara
positif atau negatif tergantung dari penilaian pelanggan mengenai sebuah
perusahaan. Perusahaan yang memiliki citra positif di mata pelanggan dapat
menumbuhkan sikap loyal terhadap perusahaan dengan adanya kesediaan
pelanggan untuk kembali menggunakan jasa atau produk perusahaan tersebut.
Jika citra yang ditimbulkan buruk, maka mengakibatkan pelanggan menjadi
kurang loyal dengan tidak ingin kembali mengunakan jasa dan produknnya
kembali”.

Penelitian Aaker dan Keller dalam Krismanto (2006:26) menguji pengaruh
citra perusahaan dan ekuitas merek terhadap kepuasan nasabah dan pengaruh

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah, dimana hasil penelitiannya
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menunjukkan bahwa citra yang baik dari perusahaan mampu meningkatkan
kepuasan dari nasabah akan produk perusahaan yang kemudian berdampak pada
loyalitas.

Menurut Kotler dan Keller (2012:274), “salah satu elemen citra
perusahaan adalah nilai. Nilai yang dimaksud adalah nilai-nilai yang dimiliki
suatu perusahaan seperti sikap manajemen yang peduli pada pelanggannya,
karyawan yang cepat tanggap akan permintaan ataupun keluhan pelanggan”.
Menurut Andreassen (2008:55) “ketidakpuasan yang diakibatkan adanya
perbedaan antara harapan dan kemampuan sesungguhnya dari sebuah produk
atau jasa yang diterima oleh konsumen, akan menimbukan efek negatif”. Dan
ketidakpuasan tersebut akan menimbulkan keluhan dari pelanggan. Yang jika
tidak segera ditangani akan berdampak pada kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Dengan adanya kesigapan karyawan dalam menangani keluhan pelanggan
akan menimbukan citra perusahaan yang positif, jika karyawan kurang cepat
tanggap akan keluhan pelanggan yang tak kunjung di tanggapi maka citra
perusahaan negatif. Keluhan pelanggan itu sendiri muncul jika adanya
ketidaksesuaian antara yang mereka dapatkan dengan ekspektasi pelanggan.
Ketidaksesuaian ini akan mengakibatkan kekecewaan dan tidak puas akan jasa
atau produk yang di dapat, jika kesigapan penanganan keluhan tidak segera
dilakukan maka jasa atau produk dari perusahaan tersebut akan ditinggalkan
oleh konsumen.

Penanganan keluhan pelanggan yang ditangani dengan baik akan
mendapatkan tanggapan positif dari pelanggan dengan adanya kepercayaan

mereka yang di berikan kembali pada perusahaan tersebut untuk melayaninya.
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Cara menangani keluhan pelanggan tiap perusahaan pastinya berbeda-beda,
namun pada umumnya yaitu kecekatan karwayawan dalam memperbaiki
kesalahan, lebih mendengarkan apa yang menjadi keluhan pelanggan, dengan
adanya kontak perusahaan yang dapat dihubungi pelanggan untuk
menyampaikan keluhannya.

Dapat tertanganinya keluhan pelanggan dan masalah selesai maka
perusahaan akan mendapatkan kembali kepercayaan pelanggannya. Menurut
Mowen dan Minor (2002:312) menjelaskan bahwa “kepercayaan konsumen adalah
semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang
dibuat konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya”. Konsumen yang puas
dan mempunyai kepercayaan yang tinggi pada sebuah produk akan cenderung loyal
pada produk tersebut. Jika pelanggan sudah percaya pada perusahaan tersebut dapat
dengan mudah mendapatkan loyalitas pelanggan. Didukung pula dengan hasil
penelitian dari Maria,dkk (2015) yaitu terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan Pizza
Hut Cabang Simpang Lima.

Namun kepercayaan pelanggan tidak dapat dengan mudah dan singkat dibangun
oleh perusahaan. Kepercayaan itu akan timbul karena kredibilitas yang dipunya
perusahaan sangat mumpuni dalam melayani pelanggan. Dapat pula diperoleh dari
kejujuran perusahaan dalam bertransaksi, tanggung jawab perusahaan dalam
melayani pelanggan. Dan kepercayaan pelanggan akan meningkat jika kualitas
pelayanan dari perusahaan juga meningkat.

Menurut Tjiptono (2005:121), “kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa baik

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan harapan pelanggan”. Jadi
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baik buruknya kualitas pelayanan yang diberikan tergantung pada kemampuan
penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya. Dalam pemelitian Safitri.E,
Rahayu.M dan Indrawati (2016) menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh
secara positif tehadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan, dimana pelanggan
akan merasa loyal jika pelanggan tersebut puas terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan perusahaan.

Dan untuk meningkatkan kualitas pelayanan Shavira Catering & Service,
perusahaan membutuhkan kualitas dari fasilitas atau alat memasak, kehandalan dan
ketanggapan dari karyawan catering dalam melakukan pelayanannya, dan
kesopanan kayawan catering dalam melayani pelanggan Shavira Catering &
Service.

Jika kualitas pelayanan yang dirsakan pelanggan sudah memuaskan maka akan
menimbulkan rasa puas dalam benak konsumen. Kepuasan pelanggan sendiri
menurut Kotler (2004:147), “Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan
konsumen setelah membandingkan Kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapannya”. Jika kinerja karyawan catering dari Shavira Catering &
Service dibawah harapan, pelanggan tidak akan merasa puas dan sebaliknya. Maka
agar tidak terjadinya ketidakpuasan, perusahaan akan memberikan komitmen pada
kualitas pelayanan dan mempertahankannya secara konsisten. Dengan begitu tidak
akan terjadi ketidakpuasan dan perusahaan dengan mudah mempertahankan
loyalitas pelanggan. Penelitian dari Familiar, K. dan Maftukhah, 1 (2015),
menemukan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan, serta
memediasi pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan.
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Shavira Catering & Service adalah salah satu usaha catering yang sudah
berdiri selama 20 tahun. Didirikan di Denpasar pada Mei 1998. Shavira Catering
menyediakan kebutuhan katering untuk keperluan kantin perusahaan, acara
pernikahan, ulang tahun dan katering gedung. Layanan jasa boga kami juga
melayani jasa pelayanan kue dan makanan penutup lainnya untuk acara Coffee
Break. Komitmen dari Shavira Catering & Service adalah Memberikan pelayanan
yang memuaskan dengan mutu berkualitas dalam produk makanan dan minuman
dengan mengutamakan kearifan produk lokal dan memberikan takaran gizi, protein
dan karbohidrat yang mana jarang ditemui pada jasa layanan boga lainnya. Dengan
mengandalkan tenaga kerja professional lokal yang paham terhadap cita rasa lokal
sehingga sangat berkompeten dibidangnya.

Pada pernyataan yang sudah dijelaskan, diharapkan Shavira Catering & Service
dapat mempertahankan loyalitas konsumennya dengan cara yang membangun citra
perusahaan yang positif, lebih baik lagi dalam menangani keluhan pelanggan, dan
meningkatkan kualitas pelayanan secara konsisten, serta dapat membangun
kepercayaan pelanggan dengan mudah. Jika semua dapat dilaksanakan dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen dan terciptanya loyalitas konsumen.

Berdasarkan permasalahan omzet penjualan yang mengalami fluktuasi dan
terjadinya pandemi Covid19 berdampak pada seluruh industri, tidak hanya pada
industri kuliner khususnya catering. Sedangkan Shavira Catering & Service sudah
menerapkan teori dari citra perusahaan, penanganan keluhan, kualitas pelayanan,
kepercayaan pelanggan tetapi masih terjadi penurunan omzet penjualan di bawah
rata- rata tetapi loyalitas pelanggan tidak menurun secara dratis. Maka peneliti

mengambil judul “Pengaruh Citra Perusahaan, Penanganan Keluhan, Kualitas
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1.2

Pelayanan, Dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada

Shavira Catering & Service)”.

Rumusan masalah

1.

Apakah citra perusahaan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan
pelanggan Shavira Catering & Service ?

Apakah penanganan keluhan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan
pelanggan Shavira Catering & Service ?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan
pelanggan Shavira Catering & Service ?

Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap
kepuasan pelanggan Shavira Catering & Service ?

Apakah citra perusahaan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan Shavira Catering & Service ?

Apakah penanganan keluhan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan Shavira Catering & Service ?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan Shavira Catering & Service ?

Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap
loyalitas pelanggan Shavira Catering & Service ?

Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas

pelanggan Shavira Catering & Service ?



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

10.

11.

12.

13.

10

Apakah citra perusahaan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada Shavira
Catering & Service?

Apakah penanganan keluhan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada Shavira
Catering & Service ?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada Shavira
Catering & Service ?

Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh tidak langsung terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada

Shavira Catering & Service ?

1.3 Tujuan dan manfaat peneltian

1.3.1 Tujuan penelitian

1.

Untuk mengetahui citra perusahaan berpengaruh secara langsung terhadap
kepuasan pelanggan Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui penanganan keluhan berpengaruh secara langsung
terhadap kepuasan pelanggan Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap
kepuasan pelanggan Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui kepercayaan pelanggan berpengaruh secara langsung

terhadap kepuasan pelanggan Shavira Catering & Service
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10.

11.

12.

13.

11

Untuk mengetahui citra perusahaan berpengaruh secara langsung terhadap
loyalitas pelanggan Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui penanganan keluhan berpengaruh secara langsung
terhadap loyalitas pelanggan Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap
loyalitas pelanggan Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui kepercayaan pelanggan berpengaruh secara langsung
terhadap loyalitas pelanggan Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui kepuasan pelanggan berpengaruh secara langsung
terhadap loyalitas pelanggan Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui citra perusahaan berpengaruh tidak langsung terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada
Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui penanganan keluhan berpengaruh tidak langsung terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada
Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada
Shavira Catering & Service

Untuk mengetahui kepercayaan pelanggan berpengaruh tidak langsung
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening

pada Shavira Catering & Service
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1.3.2 Manfaat penelitian
1. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dan masukan
bagi para perusahaan jasa khususnya dibidang kuliner untuk meningkatkan

citra perusahaan, penanganan keluhan, kualitas pelayanan dan kepercayaan

REPOSITORY

pelanggan demi kenyamanan para pelanggan dan mengembangkan usahanya
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agar menjadi perusahaan yang selalu di tuju oleh pelanggannya.

2. Manfaat penelitian untuk perusahaan mitra dari Shavira Catering & Service
yaitu Ayodya Bali Hotel & Resort yaitu sebagai bahan pertimbangan guna
pembelian dari catering selanjutnya.

3. Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi atau acuan untuk peneltian
selanjutnya, serta dapat menjadi kontribusi dalam IPTEK dan pihak yang

diteliti.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

REPOSITORY

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan

University of Islam Malang

sebagai berikut:

1.  Citra Perusahaan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan
Shavira Catering & Service

2.  Penanganan Keluhan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan
pelanggan Shavira Catering & Service

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan
pelanggan Shavira Catering & Service

4.  Kepercayaan Pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan
pelanggan Shavira Catering & Service

5.  Citra Perusahaan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan
Shavira Catering & Service

6. Penanganan Keluhan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan Shavira Catering & Service

7.  Kualitas Pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan Shavira Catering & Service

8.  Kepercayaan Pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan Shavira Catering & Service

9. Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas

pelanggan Shavira Catering & Service

136

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©




137

10. Citra Perusahaan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada Shavira Catering &
Service

11. Penanganan Keluhan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas

REPOSITORY

pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada Shavira

University of Islam Malang

Catering & Service
12. Kualitas Pelayanan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada Shavira Catering &
Service
13. Kepercayaan Pelanggan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada Shavira
Catering & Service
5.2. Keterbatasan Penelitian
Pada penelitian ini telah mengusahakan dan melaksanakan penelitian sesuai
prosedur ilmiah, namun demikian masih mempunyai keterbatasanyaitu:

1. Objek penelitian dilakukan di Shavira Catering & Service sehingga
kesimpulan yang diperoleh mungkin akan berbeda jika diterapkan pada objek
lain

5.3. Saran
a. Bagi Peneliti
Adapun saran untuk penelitian selanjutnya yaitu :
1. Menambahkan variabel harga dan promosi untuk mengetahui pengaruhnya
terhadap kepuasan dan loyalitas

b. Bagi Perusahaan
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. Berdasarkan variabel Citra Perusahaan, skor mean terendah terdapat pada

sub variabel moralitas dengan pernyataan “Shavira Catering & Service
melakukan pembagian nasi kotak secara gratis kepada pecalang (polisi
adat) ketika Hari Raya Nyepi di Bali” maka disarankan untuk pemilik

usaha untuk mengadakan kegiatan sosialisasi.

. Berdasarkan variabel Penanganan Keluhan, skor mean terendah terdapat

pada sub variabel Empati Terhadap Pelanggan dengan pernyataan
“Perusahaan meluangkan waktu untuk mendengarkan keluhan pelanggan”
maka disarankan bagi pemilik usaha untuk lebih cepat tanggap dalam

merespon keluhan pelanggan.

. Berdasarkan variabel Kualitas Pelayanan, skor mean terendah terdapat

pada subvariabel kehandalan dengan pernyataan “Shavira Catering &
Service memberikan pelayanan yang cepat” maka disarankan kepada

pemilik usaha untuk lebih fokus dan meningkatkan pelayanan konsumen.

. Berdasarkan variabel kepercayaan pelangggan, skor mean terendah

terdapat pada subvariabel niat percaya dengan pernyataan “Anda bersedia
menerima saran dari penjual ketika melakukan pembelian” sehingga
disarankan untuk pemilik usaha menjadikan kritikan sebagai perbaikan

yang bersifat membangun.

. Berdasarkan variabel kepuasan pelangggan, skor mean terendah terdapat

pada subvariabel kesesuaian harapan dengan pernyataan “Makanan dan
minuman yang didapatkan sesuai dengan ekspektasi pelanggan Shavira
Catering & Service” sehingga pemilik usaha perlu memperbaiki kualitas

makanan yang disajikan.
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f. Berdasarkan variabel loyalitas pelangggan, skor mean terendah terdapat
pada subvariabel pembelian menetap dengan pernyataan “Anda tidak
terpengaruh oleh catering lainnya” sehingga pemilik usaha perlu

meningkatkan kualitas dari segi produk dan pelayanan sehingga loyalitas

REPOSITORY

konsumen dapat terjaga.
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