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Pengaruh Citra Perusahaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi
(Studi Kasus Pada CV. Sahabat Bumi di Kabupaten
Merangin, Provinsi Jambi)

ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fluktuasi jumlah pelanggan CV. Sahabat
Bumi, yang bergerak di sektor perdagangan minyak sawit di Kabupaten
Merangin, Provinsi Jambi. Tren penurunan loyalitas pelanggan menyoroti
perlunya mengkaji faktor-faktor yang memengaruhinya. Tujuan penelitian ini
adalah menganalisis pengaruh citra perusahaan dan kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.
Penelitian kuantitatif ini melibatkan 141 pelanggan aktif yang telah melakukan
minimal dua kali transaksi. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner skala
Likert dan dianalisis menggunakan pemodelan persamaan struktural. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif terhadap
loyalitas dan kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas layanan tidak berpengaruh
positif terhadap loyalitas maupun kepuasan. Kepuasan pelanggan terbukti
memediasi hubungan antara citra perusahaan dan loyalitas pelanggan tetapi tidak
memediasi hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas. Temuan ini
menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan di CV. Sahabat Bumi masih rendah,
yang menyiratkan perlunya perusahaan untuk fokus pada peningkatan konsistensi
layanan, kecepatan respons, komunikasi yang transparan, dan reputasi perusahaan
untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di
masa mendatang. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi
manajemen dalam merumuskan strategi pemasaran yang efektif. Penelitian
selanjutnya sebaiknya mempertimbangkan penambahan variabel lain seperti
bauran promosi atau kepercayaan pelanggan untuk menghasilkan hasil yang lebih
komprehensif.

Kata Kunci: Citra Perusahaan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan,
Mediasi, Kualitas Layanan
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Pengaruh Citra Perusahaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi
(Studi Kasus Pada CV. Sahabat Bumi di Kabupaten
Merangin, Provinsi Jambi)

ABSTRACT

This study is motivated by the fluctuating number of customers of CV. Sahabat
Bumi, which operates in the palm oil trading sector in Merangin Regency, Jambi
Province. The declining trend of customer loyalty highlights the need to examine
the factors that influence it. The aim of this research is to analyze the effect of
corporate image and service quality on customer loyalty with customer
satisfaction as a mediating variable. This quantitative research involved 141 active
customers who had made at least two transactions. Data were collected using a
Likert-scale questionnaire and analyzed using structural equation modeling. The
results show that corporate image has a positive effect on both customer loyalty
and satisfaction, whereas service quality does not have a positive effect on either
loyalty or satisfaction. Customer satisfaction is proven to mediate the relationship
between corporate image and customer loyalty but does not mediate the
relationship between service quality and loyalty. These findings indicate that
customer loyalty at CV. Sahabat Bumi remains low, implying the need for the
company to focus on improving service consistency, response speed, transparent
communication, and corporate reputation to retain and enhance customer
satisfaction and loyalty in the future. This research is expected to provide insights
for management in formulating effective marketing strategies. Future research
should consider adding other variables such as promotional mix or customer trust
to produce more comprehensive results.

Keywords: Corporate Image, Customer Loyalty, Customer Satisfaction,
Mediation, Service Quality
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BAB 1

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Indonesia merupakan negara dengan letak secara astronomis antara 7°LU - 11°LS
dengan iklim tropis menjadikan Indonesia sangat subur untuk berbagai sektor pertanian. Hal
ini di sebabkan oleh sumber daya alam yang memadai dan jumlah penduduk (tenaga kerja)
yang bekerja pada sektor pertanian dan menjadikan sektor pertanian sebagai mata
pencaharian tetap bagi sebagian masyarakat di Indonesia salah satu nya kelapa sawit. Kelapa
sawit (Elaieis guinensis jack) merupakan salah satu jenis tanaman perkebunan yang
menduduki posisi terpenting di sektor pertanian, hal ini di karenakan kelapa sawit mampu
menghasilkan nilai ekonomi terbesar perhektar nya jika dibandingkan dengan tanaman
penghasilan minyak atau lemak lainnya.

Sektor perkebunan kelapa sawit merupakan salah satu tanaman primadona perkebuan
di Indonesia khususnya di Provinsi Jambi. Berdasarkan hasil Sensus Pertanian 2023
(ST2023), kelapa sawit merupakan komoditas pertanian yang paling banyak diusahakan di
Provinsi Jambi, tercatat 271.702 unit usaha pertanian perorangan (UTP) yang mengusahakan
komoditas kelapa sawit. Lebih detail, hasil ST2023 menyajikan jumlah UTP di Provinsi
Jambi sebanyak 565.489 unit 85% diantaranya merupakan UTP pada sub sektor perkebunan
dan lebih dari 50% UTP. Perkebunan merupakan UTP yang mengusahakan tanaman kelapa
sawit (BPS Provinsi Jambi, 2024).

Salah satu Kabupaten penghasil sawit di Provinsi Jambi adalah Kabupaten Merangin,
Kabupaten Merangin memiliki 24 Kecamatan salah satunya Kecamatan Tabir. Pada
Kecamatan Tabir terdapat desa yaitu Mampun, dimana masyarakat sekitar dominan
berprofesi petani sawit dan menjadi karyawan perkebunan kelapa sawit. Petani di desa

Mampun sering kali memiliki kelemahan dalam jaringan untuk memasarkan hasil panennya



khususnya petani kelapa sawit yang hasil panenya tidak banyak, sehingga memerlukan
lembaga pemasaran baik yang berbentuk agen atau pedagang besar seperti peron sawit
sebagai tempat untuk memasarkan hasil panen nya (Hasil Observasi, 2024).

Peron sawit adalah tempat penampungan dan pembelian buah kelapa sawit yang
membeli hasil tani sekitar, dimana peron tersebut dimiliki oleh perorangan maupun
kelompok, dengan adanya peron dapat meningkatkan pendapatan petani karena memperoleh
harga TBS (Tandan Buah Segar) yang lebih tinggi bila dibandingkan petani menjual hasil
panennya kepada tengkulak. Peron membeli buah petani dengan harga tinggi karena peron
mempunyai kesepakatan dengan PKS (Pabrik Kelapa Sawit) untuk mendapatkan harga
tinggi. Kesepakatan itu seperti, peron tersebut harus menembus target tonnase (ton) yang
diberikan olek PKS dan pihak peron harus memiliki surat perjanjian jual beli TBS terlebih
dahulu (Kurniawan & Putri, 2022).

CV.Sahabat Bumi merupakan salah satu saluran pemasaran yang digunakan oleh
petani kelapa sawit dan merupakan salah satu suplayer di pabrik sawit PT. Kurnia Palma
Agung Lestari, Koto Rayo, Kecamatan Tabir, Kabupaten Merangin, Provinsi Jambi. CV.
Sahabat Bumi sendiri di dirikan pada tahun 2017 di Mampun Kecamatan Tabir, Kabupaten
Merangin, Provinsi Jambi oleh bapak Permana Agung. CV. Sahabat Bumi telah bergabung
menjadi mitra kerja supplier di PT. Kurnia Palma Agung Lestari selama 8 tahun berdiri dan
menjadi mitra kerja supplier di PT. Kurnia Palma Agung Lestari.

CV. Sahabat Bumi juga menyediakan pembayaran secara tunai dan tansfer, karena
ada petani yang tidak memiliki android mereka kesusahan untuk pembayaran secara transfer
maka CV. Sahabat Bumi akan membayar DO nya dengan uang tunai dan untuk petani yang
jarak tempuh rumah nya jauh dan khawatir untuk membawa uang tunai maka CV. Sahabat

Bumi akan membayar secara transfer hal ini dilakukan untuk kenyamanan dan
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mempermudah para petani dalam mencaikan (menukarkan) DO yang mereka dapat dari
pabrik.

Untuk dapat memenangkan persaingan CV. Sahabat Bumi dituntut memiliki strategi
pemasaran yang efektif seperti menciptakan pelanggan yang loyal (customer loyalty).
Loyalitas pelanggan tentu diperlukan sebuah perusahaan untuk bisa tetap bertahan dan
mampu bersaing dengan perusahaan lain. Pelanggan yang loyal merupakan peluang untuk
mendapatkan pelanggan baru, mempertahankan semua pelanggan yang ada umumnya akan
lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk
menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat lebih besar dari biaya mempertahankan seorang
pelanggan yang sudah ada (Kotler & Armstrong, 2018).

Loyalitas dapat didefinisikan berdasarkan perilaku membeli. Pelanggan yang loyal
adalah orang yang melakukan pembelian berulang produk atau jasa secara teratur, membeli
antara lini produk atau jasa, mereferensikan kepada orang lain dan menunjukkan kekebalan
terhadap ajakan dari Perusahaan lain (Evandinnartha et al., 2021). Memiliki pelanggan yang
loyal memberikan keuntungan strategis bagi perusahaan dalam memenangkan persaingan,
karena pelanggan yang setia cenderung melakukan pembelian berulang dan tidak mudah
beralih ke pesaing. Selain itu, pelanggan yang loyal sering kali merekomendasikan produk
atau layanan perusahaan kepada orang lain, sehingga memperluas jangkauan pasar. Loyalitas
pelanggan juga memungkinkan perusahaan untuk mengenali preferensi dan kebutuhan
pelanggan secara lebih baik, sehingga dapat menawarkan produk atau layanan yang lebih
relevan dan berkualitas, memperkuat daya saing di pasar (Purwanto & Ferdinal, 2024).

Untuk dapat mengungkap gambaran fenomena loyalitas pelanggan CV. Sahabat Bumi

maka dapat dilihat pada data sekunder berikut ini.
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Tabel 1.1
Data Jumlah Pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin
Bulan Januari — Desember 2024

Bulan Jumlah Pelanggan (Orang) | Perkembangan (%)
Januari 151 -
Februari 145 (3,97)
Maret 134 (7,58)
April 141 5,22
Mei 200 41,84
Juni 180 (10,0)
Juli 167 (7,22)
Agustus 153 (8,38)
September 182 18,95
Oktober 147 (19,23)
November 146 (0,68)
Desember 141 (3,42)

Sumber : (Diolah, 2024)

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa jumlah perkembangan pelanggan pada
CV. Sahabat Bumi berfluktuasi setiap bulannya. Jumlah pelanggan mengalami kenaikan dan
penurunan yang tidak stabil, pada kurun waktu 1 tahun tercatat perkembangan pelanggan
mengalami kenaikan yaitu pada bulan April 5,22% dengan jumlah pelanggan sebanyak 141
orang. Kemudian pada bulan Mei 41,84% dengan 200 orang pelanggan dan pada bulan
September 18,95% dengan 182 orang pelanggan. Namun pada bulan november dan desember

terjadi penurunan yang cukup signifikan yaitu 0,68% dengan 146 orang dan 3,42% dengan
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141 orang pelanggan. Terjadi penurunan jumlah pelanggan di bulan terakhir merupakan

fenomena loyalitas pelanggan semakin menurun.

Untuk mengungkapkan fenomena loyalitas pelanggan CV. Sahabat Bumi. Dilakukan

survey awal mengenai loyalitas pelanggan CV. Sahabat Bumi. Penelitian ini dilakukan

kepada 30 responden dimana hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 1.2
Fenomena Loyalitas Pada Pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin Periode
2024.
T
Jawaban Responden ¢
Total| Rata- | X
No Pernyataan Skor | Rata
STS|TS| N | S |sS feteranga

Saya akan
melakukan

1 transaksi kembali 2 3 13 7 5 100 3,33 66,6 Cukup
pada CV. Sahabat Tinggi
Bumi.
Saya akan

2 merekomendasikan 2 4110 8 6 102 3,40
CV. Sahabat Bumi 68,0 CPk“P
Kepada Orang lain. Tinggi
Saya akan
memberitahu teman
atau keluarga

3 tentang pengalaman 312151649 | 320 64.0| Rendah
baik tentang kinerja
di CV. Sahabat
Bumi.
Saya tidak 61,2
perusahaan lain. Rendah

Rata-Rata 3,25
Tingkat Capaian Responden (TCR) 64,95 Rendah
Sumber : Diadaptasi dari Zhong dan Moon (2020); Kotler dan Keller (2016).
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Berdasarkan Tabel 1.2 didapatkan hasil dari survey awal bahwa loyalitas di CV.
Sahabat Bumi secara keseluruhan diperoleh skor rata — rata sebesar 3,25 dengan presentase
tingkat capaian responden (TCR) sebesar 64,95%. Hal ini menunjukkan tingkat loyalitas
pelanggan pada CV. Sahabat Bumi di kategorikan rendah (Arikunto, 2019) dan dapat
diuraikan sebagai berikut : a) indikator dengan nilai TCR tertinggi terdapat pada item Saya
akan merekomendasikan CV. Sahabat Bumi Kepada Orang lain dengan nilai 68,0%. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas dan akan merekomdasikan perusahaan. b)
indikator Saya akan melakukan transaksi kembali pada CV. Sahabat Bumi dengan nilai TCR
66,6%. hal ini menunjukkan bahwa meskipun pelanggan merasa puas, masih terdapat
responden yang ragu untuk kembali melakukan transaksi lebih kembali. ¢) indikator saya
akan memberitahu teman atau keluarga tentang pengalam baik tentang kinerja di CV. Sahabat
Bumi memiliki nilai TCR 64,0%. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun ada beberapa
responden yang berbicara positif, masih ada ruang untuk meningkatkan citra perusahaan di
mata pelanggan. d) indikator saya tidak terpengaruh dengan perusahaan lain memiliki nilai
TCR 61,2%. Hal ini mencerminkan adanya tingkat komitmen yang baik dari pelanggan untuk
terus menggunakan layanan perusahaan.

Loyalitas pelanggan yang dalam hal ini adalah pelanggan yang memiliki komitmen
secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai
dimasa depan meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi
menyebabkan pelanggan beralih (Kotler & Keller, 2016). Kemudian Parasuraman et al
(1991), mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai suatu respons yang terkait erat dengan
ikrar atau janji dan tercermin dalam pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama
atas dasar dedikasi dan kendala pragmatis.

Loyalitas merupakan hal yang sangat penting bagi sebuah perusahaan dan
menciptakan pelanggan yang loyal adalah inti dari setiap bisnis. Loyalitas
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merupakan satu — satunya nilai yang diciptakan perusahaan dengan membangun nilai yang
berasal dari pelanggan yang merupakan semua nilai perusahaan sekarang dan di masa depan.
Suatu bisnis disebut sukses jika berhasil mendapatkan, mempertahankan, dan menumbuhkan
pelanggan (Vigaretha & Handayani, 2018).

Loyalitas dapat didefinisikan berdasarkan perilaku membeli. Konsumen yang loyal
adalah orang yang melakukan pembelian berulang produk atau jasa secara teratur, membeli
antara lini produk atau jasa, mereferensikan kepada orang lain dan menunjukkan kekebalan
terhadap tarikan dari Perusahaan lain (Evandinnartha et al., 2021).

Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas suatu
produk, baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan
kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan
yang diberikan oleh satu perusahaan, serta untuk tetap menjadi pelanggan yang memiliki
kekuatan dan sikap positif atas perusahaan. Dalam dunia industri, loyalitas konsumen
merupakan ukuran keberhasilam dalam usaha pelayanan jasa. Konsumen akan merasa jauh
lebih puas manakala perusahaan dapat memenuhi kebutuhan jauh melebihi apa yang
diharapkan. Ciri dari sifat loyalitas seorang pasien adalah didasarkan pada keterikatan
seorang pasien atas jasa yang disediakan rumah sakit dan dihubungkan dengan pola
penggunaan jasa yang digunakan lebih dari satu kali (Sasongko, 2021).

Mengemukakan loyalitas pelanggan tidak hanya membantu perusahaan untuk
mempertahankan pendapatan yang stabil, tetapi juga memberikan manfaat jangka panjang,
seperti referensi positif, peningkatan retensi pelanggan, dan pertumbuhan bisnis yang
berkelanjutan. Dalam konteks ini, Citra perusahaan juga merupakan variabel yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016), citra perusahaan
adalah persepsi publik terhadap perusahaan secara keseluruhan, yang terbentuk dari
pengalaman, kesan dan informasi yang diterima oleh pelanggan. Citra ini
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mencerminkan bagaimana konsumen memandang reputasi, nilai dan kualitas yang
ditawarkan perusahaan.

Hal lainnya yang merupakan faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas dari
pelanggan yaitu kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan dengan melayani
konsumen secara baik sesuai dengan kebutuhan. Menurut Adisaputro (2010), pada dasarnya
konsumen mencoba untuk membandingkan antara pelayanan yang dipersiapkan atau “the
perceived service” (pelayanan yang diperoleh juga disebut the out come) dengan pelayanan
yang diharapkan (the expected service). Menurut Siaputra (2024), kualitas pelayanan adalah
suatu investasi bagi perusahaan, karena perusahaan mendapatkan sebuah keuntungan melalui
peningkatan kepuasan pelanggan dan dapat menjadikan kualitas layanan sebagai kunci untuk
bersaing dengan kompetitornya, dengan cara meningkatkan produk dan kualitas layanan yang
dimiliki oleh perusahaan.

Selanjutnya variabel yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil
dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan (Kotler &
Keller, 2016). Kepuasan pelanggan adalah respon yang pelanggan berikan atas kebutuhan
yang terpenuhi (Putranto, 2022). Salah satu upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan meningkatkan kualitas pelayanan.

Penelitian ini memodifikasi penelitian Yuliana et al (2024), dimana dalam penelitian
tersebut yang dijadikan sebagai variabel bebas adalah harga dan kualitas pelayanan, variabel
mediasi adalah kepuasan dan variabel terikat adalah loyalitas. Penelitian ini mengganti
variabel bebas harga dengan citra perusahaan, dimana penggantian variabel bebas tersebut
didukung oleh penelitian Pramono et al (2019), yang menemukan bahwa citra perusahaan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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Variabel mediasi pada penelitian ini adalah kepuasan pelanggan, Sebagai variabel
mediasi, kepuasan pelanggan menjelaskan bagaimana citra perusahaan dan kualitas
pelayanan mempengaruhi loyalitas. Tanpa kepuasan, hubungan langsung antara citra
perusahaan, kualitas pelayanan dan loyalitas mungkin tidak cukup signifikan. Kepuasan
bertindak sebagai penguat hubungan tersebut dan menjadikan model penelitian lebih efektif
dalam menjelaskan pengaruh variabel terhadap loyalitas (Yuliana et al., 2024).

Kotler dan Keller (2016), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah evaluasi
emosional terhadap pengalaman mereka dalam menggunakan layanan, yang berperan penting
dalam membentuk loyalitas. Pelanggan akan tidak senang jika barang tidak memenuhi
harapan mereka, sebaliknya konsumen akan senang jika barang memenuhi kebutuhan
mereka. “Kepuasan adalah sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang diterima
konsumen” (Wirtz & Lovelock, 2016). Secara sederhana, kepuasan konsumen dapat
didefinisikan sebagai penilaian emosional konsumen melalui perbandingan antara harapan
konsumen terhadap suatu produk, dengan kenyataan yang diterima. Jika kepuasan konsumen
tercapai, maka akan muncul pembelian ulang, dan loyalitas konsumen. Banyak organisasi
mengadopsi strategi dan program pemasaran yang berfokus pada penyampaian kepuasan
pelanggan dengan meyakini bahwa kepuasan pelanggan akan meningkatkan loyalitas
pelanggan dan meningkatkan keuntungan (Awan & Rehman, 2014).

Dari urian yang telah disampaikan sebelumnya maka akan dilakukan penelitian
empiris dengan judul “Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel Mediasi” (Studi

Kasus: CV Sahabat Bumi di Kabupaten Merangin).
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1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka yang menjadi rumusan masalah

dalam penelitian ini1 yaitu:

1. Apakah citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan CV. Sahabat
Bumi Kabupaten Merangin?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan CV. Sahabat
Bumi Kabupaten Merangin?

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan CV.
Sahabat Bumi Kabupaten Merangin?

4. Apakah citra perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan CV. Sahabat
Bumi Kabupaten Merangin?

5. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan CV. Sahabat
Bumi Kabupaten Merangin?

6. Apakah kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara citra perusahaan dan loyalitas
pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin?

7. Apakah kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian ini yaitu:

1. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin.

2. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin.

3. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin.
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4. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan
pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin.
5. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin.
6. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan memediasi citra
perusahaan terhadap loyalitas pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin.
7. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan memediasi kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan CV. Sahabat Bumi Kabupaten Merangin.
1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Bagi akademis hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber informasi,
bahan bacaan serta sebagai referensi bagi mahasiswa atau mahasiswi, dapat
memberikan pelajaran akademis dalam bidang manajemen pemasaran yang berkaitan
dengan citra perusahaan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan.
2. Manfaat Praktisi
Sebagai bahan untuk pengambilan kebijakan oleh perusahaan yang berkaitan

tentang loyalitas pelanggan.
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