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Abstract.

The purpose of this study was to determine how much influence the corporate image and
customer relations have on customer satisfaction through customer value as an intervening
variable at UD.Tri Putra Padang City. The analytical method used is multiple linear
regression analysis. By distributing questionnaires to 85 respondents. Based on the results of
the study, it showed that the image of the company and customer relations had a positive and
significant effect on customer satisfaction through increasing customer value at UD. Tri
Putra, Padang City. The contribution of the variable corporate image and customer relations
has an effect of 92.8%, while the remaining 7.2% is influenced by other variables outside of
this study. From the test results, it can be concluded that partially there is a positive and
significant influence on corporate image on customer value. There is a positive and
significant effect of customer relationships on customer value.
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Abstrak.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Citra Perusahaan
dan Hubungan Relasi Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan melalui Nilai Pelanggan
sebagai variabel intervening pada UD.Tri Putra Kota Padang. Metode analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Dengan mengedarkan kuesioner kepada 85
responden.Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Citra Purusahaan dan Hubungan
Relasi Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan melalui
peningkatan Nilai Pelanggan pada UD.Tri Putra Kota Padang. Konstribusi variabel Citra
Perusahaan dan Hubungan Relasi Pelanggan berpengaruh sebesar 92,8%, sedangkan sisanya
7,2% dipengaruhi varibel lain diluar penelitian ini, Dari hasil pengujian dapat disimpulkan
bahwa secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan citra perusahaan terhadap nilai
pelanggan. Terdapat pengaruh postif dan signifikan hubungan pelanggan terhadap nilai
pelanggan.

Kata Kunci: Citra Peusahaan, Hubungan Relasi Pelanggan, Nilai Pelanggan, Kepuasan
Pelanggan


mailto:trisayutiibrahim@gmail.com
mailto:dahlianakamener@bunghatta.ac.id

DAFTAR ISI

TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI ...ttt ii
PERNYATAAN ..ottt e ettt e e ettt e e sttt e e e s bbbt e e s e bttt e e s aabaeeesenbbeeeesnasneeeeas iii
ABSTRACT ..ottt e e e e e s bttt e e e e e e e s abbb b et e eeeeeesannabbbbeeeeeeeanaaanre iv
ABSTRAK. ...ttt e ettt e e e e e e e s bbb et et e e e e e e e bbb reeeeeeeeeaanee v
KATA PENGANTAR......ooiiiiiiiiiitt ettt e e e e e ettt et e e e e e e s bbbttt e e e e e e e ssnanbaneeeeeeeaans vi
DAFTAR ISI.....cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiite e viii
DAFTAR TABEL.........coiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiceccee s Xiii
DAFTAR GAIMBAR ..ottt e e e e s e e e s e n e e e e nnneee s XV

BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar BEIAKANG ......c.eoiiieiiiiiie ettt 1
1.2 RUMUSAN MaSalah .........coouiiiiiiecce s 5
1.3 TUJUAN PENEIILIAN......ccciiii et e e e 6
1.4 Manfaat PENEIIEIAN . ........cooiiiiie e 7

BAB Il LANDASAN TEORI DAN HIPOTESIS

2.1 Kepuasan Pelanggan ..........ooiieiiiiiie e 8
2.1.1 Pengertian kepuasan pelanggan ..........cccccocvveiiie i 8
2.1.2 Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan ................... 9
2.2 CUSEOMET VAIUE........eeueiiiiiiieiee ettt 10
2.2.1 Pengertian CUStOMEr VAIUE ..........cccvvveiiiiee e 10
2.2.2 Tipe —tipe CUStOMEr VAIUE ..........ccveiiiieeiiiee e 14
2.2.3 Hirarki CUStOMEr ValUE ..........cccueiiiiiiiiiiiic e 15
2.3 Customer relationShip..........ooviiiiiic e 16
2..3.1 Pengertian Customer relationship ..........ccccovvveiiiiii e, 16

2.3.2 Manfaat Customer relationship ..........cccccooviiiiiiiii 20



2.3.3 Proses Customer relationship...........cccoeviiieiiiicce e 21

2.3.4 Faktor — factor penyebab dibutuhkannya strategi Customer relationship 22

2.4 CItra PErUSANAAN .......ocuviiiiiiiie e 26
2.4.1 Pengaruh Citra perusanaan ............ccooveieeiiieniiesee e 26
2.4.2 Manfaat Citra Perusanaan.............cccoovvviiieiiieiiieiic e 27
2.4.3 Indikator Citra Perusanaan..............cooouveieeiiieniieiie e 28
2.4.4 Faktor yang mempengaruhi Citra Perusahaan ...........ccccccoveiiiennnene 28

2.2 Pengembangan HIPOTESIS .......ccuuiiiieiiieiie ettt 31
2.2.1 Pengaruh Citra perusahaan terhadap Costomer Value ..................... 31
2.2.2 Pengaruh Custumer Relationship Terhadap Customer Value ............ 31
2.2.3 Pengaruh Citra perusahaan terhadap Kepuasaan Pelanggan ............... 32
2.2.4 Pengaruh Customer relationship terhadap Kepuasaan Pelanggan ........ 32
2.2.5 Pengaruh Customer value terhadap Kepuasan Pelanggan .................. 33

2.2.6 Pengaruh Citra perusahaan terhadap Kepuasaan Pelanggan melalui Customer
VAlUB 34

2.2.7 Pengaruh Customer relationship terhadap Kepuasaan Pelanggan Melalui

CUSLOMEE VAIUE .o 35

2.3 Kerangka FIKIF ........ccueiiiiieccie et e e e 35

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1 ODJEK PENEILIAN .....coiieeeiee et 37
3.2 DeSaiN PENEIILIAN .....c..iiiiiiieiieiie e 37
3.3 Populasi dan SAmMPel...........cooiiiiiiiecce e 38

3.3 L POPUIAST o 38



3.3 2 SAMPEI . 38

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel ...........cccooiiiiiiiii e 39
3.4 Variabel Penelitian dan Defenisi Operasional Varibel ............c.cccccoiiiiinnnn. 40
3.4.1 Variabel PENEIIIAN ......c.cvoiiiiiieiiiie e 40
3.4.2 Defenisi Operasional Variabel ...........ccccoiiiiii 41
3.5 Suber Data dan Teknik Pengumpulan data ............ccccovveiiieniiiiiiiccee 43
3.5.1 SUMDEE DAEA ...eoiiieiiieiiieitie et 43
3.5.2 Metode Pengumpulan data ...........ccooceerrieiiienieeiie e 43
3.6 Instrumen Penelitian dan Kisi-Kisi Intrumen Penelitian ..............cccoooeiiinnnnn. 44
3.6.1 Instrumen PENEIILIAN ........ooiiiiii e 44
3.6.2 Kisi-Kisi Intrumen Penelitian ............ccoooiiiiiiiiiie 45
3.7 INStrumen Penelitian ..........ccovviiiiiiiieiice e 46
3.7.1 Pengujian Validasi ........ccccuveeiiieeiie e 46
3.7.2 Uji Reliabilitas .........ccvveiiiiiiie et 46
3.8 Rancangan ANalisis Data ..........cccceciiiieiiiiii i 47
3.8.1 Uji ASUMST KIASIK........oeeiiiieiciiic e 47
3.8.2 Analisis Statistik DeSKIiptif ..........ccccooiiiiiiiiei e, 49
3.8.3 Analisis Regresi Berganda ...........ccccoovveeiiiieiiiec e 50
3.8.4 Uji HIPOTESIS ...eeeiiviiiiiiee ittt ettt et e e 50

BAB IV HASIL PENELITIAN
4.1 Deskripsi Objek Penelitian...........ccccoiiiiiiiiiie e 53
4.2 Karakteristik RESPONUEN ........uvviiiiiiii ettt 54

4.2.1 Karakteristik Berdasarkan UMUF ..........cooeeeeoe e aaeens 54



4.2.2 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin .........oooveeeeoeieiiieeeieeeeeeea, 55

4.2.3 Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan............cccooevieiiiiiiiicicee 55
4.2.4 Karakteristik Berdasarkan Pendapatan ...........ccccooveiiiiieniicniienneenn, 56
4.3 Analisis Deskriptif Variabel Penelitian ............cccoooeiiiiiiiiiie 57

4.3.1 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Instrumen Pernyataan
Variabel Citra Perusahaan .............cccceeeiiiiiii i 57

4.3.2 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Instrumen Pernyataan
Variabel Customer relationship..........coccovieiiiiiin s 58

4.3.3 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Instrumen Pernyataan
Variabel Kepuasan pelanggan ..........ccooveiieiieiiieniienieeee e 59

4.3.4 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Instrumen Pernyataan

Variabel Customer VAlUE ............ccovoiiiiiiiie e 60

4.4 HaSil ANALISIS DALA .......c.eeviiiiiieiieieee s 61
R | TV - To [ -SSP 61

4.4.2 Uji Reliabilitas.........cccoiviiiiiee e 65

4.5 UjJi ASUMSE KIASIK.......oveeiiiiciiiee et e e 66
4.5, 1 UjJi NOMMAIIEAS ...eeevveeeiiie et 66

4.5.2 Uji MURIKOIINEAITLAS .......cccvieeiiiie e 69

4.5.3 Uji HeteroSKedastiSItas. ..........ccvuvreeieeeeiiieeciis e st e sive e e saee e 70
4.5.4 Analisis Regresi Linier Berganda............ccccocvveviiieiiinc i 72

4.6 Uji Ketepatan MOel............oouiiiiiii et 75
4.6.1 Uji Koefisien Determinasi...........cceiveeeiiueeeiiiee et e s 75

A7 UJEHIPOTESIS ...ttt e e e e e e et e e e e st e e e e nnees 77
A.7. 1 UJEParsial (Ui T) vttt 77



4.8 Analisis Jalur (Path ANAlYSIS) ......c..eeiiiiiiiiiiiiiii e 79

4.9 Pembahasan dan Hasil Penelitian ............ccooeoiiiiiiiie i 83
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPUIAN. ...ttt 86

5.2 SAIAN ettt e e e e e araee s 87
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



11
2.1
3.1
3.2
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6

4.7

4.8

4.9

4.10
411
4.12
4.13
4.14

4.15
4.16
4.17
4.18
4.19

4.20

DAFTAR TABEL

Data Penjualan UD. Tri PULIA.........cocoviiiiiiiieiic e 4
Penelitian TerdahUlU ............c.oooiiii i 29
INSErUMEN PENEILIAN ...eveeiiiee et nraee e 45
Kisi-Kisi Instrumen Penelitian ...........coovvveiiiieiiiie e 45
Hasil Sebaran KUEBSIONET .........ooiiieeiiiie s 53
Karakteristik Berdasarkan UMUF ...........cccoooiieeiiee e sseee e e seee e 54
Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin ...........cccccooveiiiiiiii e 55
Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan ............ccccooveiiiiiiiiie e 55
Karakteristik Berdasarkan Pendapatan ............cccceiieiiiiiie e 56

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Isntrumen Pernyataan Citra

PEruSANAAN (X1) «.vveiveeitieiieie ettt sttt ettt res 57
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Isntrumen Pernyataan Variabel
Customer RelationShip (X2) «...vveveeieiie e 58
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Isntrumen Pernyataan Variabel
Kepuasan Pelanggan (Y) ... siee s ta e ee e sae e e e 59
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Isntrumen Pernyataan Variabel
CUSLOMET VAlUE (Z) .vveeeiiiee ettt sttt e e e e nnee e e 60
Hasil Uji Validitas Variabel Citra Perusahaan ..............cccoceeviveiiiie i, 62
Hasil Uji Validitas Variabel Customer Relationship ...........ccccceeviieiiiiieiiieenen. 63
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan ..........cccccovveivieeeiiecccie e, 64
Hasil Uji Validitas Variabel Customer Value ............ccccccoveevee i, 64
Variabel Citra Perusahaan, Customer Relationship,Kepuasan Pelanggan dan Custumer
WAIUE ...ttt ree s 66
Uji Normalitas Persamaan L............ccccveiiiiiiiie e 67
Uji Normalitas Persamaan Il ............cccoooiiiiiiii e 67
Uji Multikolinearitas Persamaan | ............cccccveeiiieeiiiee e 69
Uji Multikolinearitas Persamaan Il.............ccccveeiiieeiiiee i 70

Analisis Regresi Linier Berganda Citra Perusahaan dan Customer Relationship

Terhadap Kepuasan Pelanggan Melalui Customer Value Sebagai Variabel Intervening

Analisis Regresi Linier Berganda Citra Perusahaan dan Customer Relationship

Terhadap CUuStomMer ValUE ...........cooiiviiiiiiiie e 74

10



4.21
4.22
4.23
4.24

4.25

4.26

4.27

Hasil Pengujian Determinasi Persamaan | ...........cccccovevviieiiiieeiiie e 75
Hasil Pengujian Determinasi Persamaan Il .............cccooevviiiiienin e 76
Uji T Citra Perusahaan dan Customer Relationship Terhadap Customer Value... 77
Uji T Citra Perusahaan dan Customer Relationship Terhadap Kepuasan Pelanggan
Melalui Customer Value Sebagai Variabel Intervening ..........cccccoceviiieninennnn 78
Hasil Perhitungan Analisis Jalur (Path Analysis) .........cccccooeviiiiiiiiie, 80
Hasil Pengujian Hipotesis Penelitian.............cccceeviiieiie e 82
Hasil Pengujian Analisis JAIUN ...........cccooiiiiiiiii e 82

11



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka KONSEPLUAL ...........ccoiiiiiiiieieice e 36
Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas Permasaran L...........ccccocveeiniieinneinnieienee e 68
Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas PEermasaran 2 ..........ccocoocevirenineeinneeisneee e 69
Gambar 4.3 Uji Heteroskedastisitas Pemassaran 1 .........ccocceeverenierinieenneinseeneesieeneenn 71
Gambar 4.4 Uji Heteroskedastisitas PEmassaran 2 .........cccocevvvvereeiesieseennsseesneeeseens 71

12



