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PENINGKATAN LOYALITAS PELANGGAN MELALUI PENERAPAN HARGA,
SWITCHING COST, TRUST IN BRAND DAN KEPUASAN PELANGGAN
(Survei pada Pelanggan Bengkel Spare Part dan AC Mobil Rifma Jaya)

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, switching cost (biaya
beralih), trust in brand (kepercayaan merek) dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan di bengkel spare part dan AC mobil Rifma Jaya. Populasi dan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan bengkel spare part
dan AC mobil Rifma Jaya sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik
non-probability sampling dengan pendekatan accidental sampling. Penelitian
menggunakan metode analisis regresi linier berganda dengan menggunakan
software SPSS. Hasil penelitian secara parsial dan simultan menunjukkan bahwa
harga, switching cost (biaya beralih), trust in brand (kepercayaan merek) dan
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
pengujian koefisien determinasi (R%) menunjukkan bahwa harga, switching cost
(biaya beralih), trust in brand (kepercayaan merek) dan kepuasan pelanggan
mampu menjelaskan variabilitas loyalitas pelanggan.

Kata kunci : harga, switching cost (biaya beralih), trust in brand
(kepercayaan merek), kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan.

Abstract

This research aim to analyses influence of price, switching cost, trust in brand and
customer satisfaction to the customer loyalty at spare part workshop and car AC
Rifma Jaya. Population and sample of which is used in this research is customer
spare part workshop and car AC Rifma Jaya counted to 100 respondents by using
technigque of non-probability sampling with approach of accidental sampling. The
research method used multiple linear regression analyses by using SPSS
software.Result of research partially and simultane indicates that price, switching
cost, trust in brand and customer satifaction have an effect on significant to the
customer loyalty. Result of the examination coefficient of determinacy (R?)
indicating they are, price, switching cost, trust in brand and customer satisfaction
variability of the customer loyalty.

Keyword . price, switching cost, trust in brand, customer satisfaction and
customer loyalty.

1. PENDAHULUAN

Berdasarkan pengalaman yang diperoleh, pelanggan memiliki kecenderungan

untuk membangun nilai-nilai tertentu, yaitu harga. Nilai harga tersebut akan

memberikan dampak bagi pelanggan untuk melakukan perbandingan terhadap



kompetitor dari produk atau jasa yang pernah dirasakannya. Apabila sebuah
perusahaan memberikan produk atau jasanya yang berkualitas baik, maka
diharapkan mampu memenuhi harapan pelanggan dan akhirnya mampu
memberikan nilai yang maksimal serta menciptakan kepuasan bagi pelanggan
dibanding kompetitor-kompetitor yang ada.

Berbagai upaya dilakukan oleh pemilik untuk tetap mejalankan bisnis
bengkel spare part dan AC mobil yang dijalankan, salah satunya yaitu dengan
menciptakan kepuasan pelanggan yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan
yang diberikan. Kepuasan mencerminkan penilaian seseorang terhadap kinerja
produk yang dibelinya dibandingkan dengan harapan atau ekspektasinya (Kotler
dan Keller, 2013). Pada dasarnya ketidakpuasan pelanggan merupakan bagian dari
pengalaman pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan.

Usaha membangun loyalitas pelanggan, perusahaan tidak hanya perlu
meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga perlu membangun hambatan agar
mereka tetap loyal terhadap produknya yaitu dengan menciptakan biaya beralih.
Lupiyoadi (2013) memperlihatkan bahwa biaya untuk memperoleh pelanggan
baru sekitar lima kali dari biaya mempertahankan pelanggan yang ada melalui
strategi pemasaran relasional.

Tjiptono (2014) biaya beralih juga berkontribusi pada laba yang lebih
besar, respon inelastis terhadap harga, hambatan masuk bagi para pendatang baru
maupun pesaing lain, dan terciptanya keunggulan strategik berkesinambungan.
Dengan memanfaatkan biaya beralih, perusahaan dapat menurunkan persaingan
harga, membangun keunggulan kompetitif dan mendapatkan keuntungan yang
luar biasa sebagai sebuah investasi.

Selain kepuasan pelanggan dan biaya beralih, kesetiaan konsumen
terhadap suatu produk juga dapat dilihat dari kepercayaan terhadap merek. Setiap
akan melakukan keputusan pembelian, konsumen melakukan evaluasi mengenai
merek. Kepercayaan terhadap merek merupakan variabel yang menghasilkan
komitmen pelanggan dengan keterlibatan yang tinggi, di mana memiliki efek yang
kuat dalam penilaian pelanggan terhadap kepuasan secara keseluruhan.

Kepercayaan juga digunakan pelanggan untuk mengevaluasi sebuah merek,



kemudian akan dapat mengambil keputusan membeli atau tidak untuk seterusnya
pelanggan akan loyal atau tidak. Hal tersebut juga berlaku untuk pelanggan
bengkel spare part dan AC mobil.

Berdasarkan uraian di atas, perlu diadakannya penelitian tentang kajian
masalah tersebut. Hal ini perlu dikaji untuk mengetahui seberapa pengaruhnya
harga, switching cost (biaya beralih), trust in brand (kepercayaan merek), dan
kepuasan pelanggan yang berdampak pada tingkat loyalitas pelanggan, maka
peneliti akan melakukan penelitian yang berjudul “PENINGKATAN
LOYALITAS PELANGGAN MELALUI PENERAPAN HARGA,
SWITCHING COST, TRUST IN BRAND DAN KEPUASAN PELANGGAN
(Survei pada Pelanggan Bengkel Spare Part dan AC Mobil Rifma Jaya)”.

2. METODE

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif. Populasi dan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan bengkel spare part dan AC
mobil Rifma Jaya sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik non-
probability sampling dengan pendekatan accidental sampling. Penelitian
menggunakan metode analisis regresi linier berganda dengan menggunakan
software SPSS.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Uji Regresi Linear Berganda
Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Variabel Koef|5|e_n Sig.
Regresi

Konstan 5,069 - -
Harga 0,671 4,868 0,000
Switching Cost 0,292 2,355 0,021
Trust in Brand -0,279 -2,071 0,041
Kepuasan Pelanggan 0,372 3,336 0,001
Adj.R?= 0,403 Fael = 2,47
Fhitung = 17,712 tabel = 1,988

Sumber: Data primer diolah, 2019



Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, switching cost (biaya beralih), trust in

brand (kepercayaan merek) dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.

3.2 Uji t (Uji Parsial)

3.2.1 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel harga diperoleh tyiwng Sebesar 4,868

lebih besar dari tipe Sebesar 1,988 dengan sebesar 0,000 lebih kecil dari o sebesar

0,05, maka hipotesis diterima. Hal tersebut berarti harga berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian hipotesis pertama yang

menyatakan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dapat

dibuktikan.

3.2.2 Pengaruh Biaya Beralih (Switching Cost) Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel biaya beralih (switching cost)

diperoleh thiwng Sebesar 2,355 lebih besar dari tuper Sebesar 1,988 dengan nilai

tingkat p-value sebesar 0,021 lebih kecil dari a sebesar 0,05, maka hipotesis

diterima. Hal tersebut berarti biaya beralih (switching cost) berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian hipotesis kedua yang

menyatakan biaya beralih (switching cost) berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas pelanggan dapat dibuktikan.

3.2.3 Pengaruh Kepercayaan Merek (Trust in Brand) Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kepercayaan merek (trust in brand)

diperoleh thiwng Sebesar -2,071 lebih besar dari tupe Sebesar 1,988 dengan nilai

tingkat p-value sebesar 0,041 lebih kecil dari a sebesar 0,05, maka hipotesis

diterima. Hal tersebut berarti kepercayaan merek (trust in brand) berpengaruh

negatif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian hipotesis ketiga

yang menyatakan kepercayaan merek (trust in brand) berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas pelanggan dapat dibuktikan.

3.2.4 Pengaruh kepuasan pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kepuasan pelanggan diperoleh thitung

sebesar 3,336 lebih besar dari tupe Sebesar 1,988 dengan nilai tingkat p-value



sebesar 0,001 lebih kecil dari o sebesar 0,05, maka hipotesis diterima. Hal tersebut
berarti kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Dengan demikian hipotesis keempat yang menyatakan kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dapat dibuktikan.

3.3 Uji F (Uji Simultan)

Hasil uji ketepatan model (uji F) seperti pada tabel 4.10 di atas diperoleh nilai
Fhitung Sebesar 17,712 lebih besar dari Frpe Sebesar 2,47 dengan nilai signifikan
0,000 lebih kecil o= 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa harga, biaya beralih
(switching cost), kepercayaan merek (trust in brand) dan kepuasan pelanggan
berpengaruh secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini juga bisa
diartikan bahwa model yang digunakan tersebut sudah memiliki ketepatan
(goodness of fit model) dengan datanya.

3.4 Koefisien Determinasi (R?)

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi (R®) seperti pada tabel 4.10 di
atas diketahui nilai Adjusted R Square sebesar 0,403. Artinya harga, biaya beralih
(switching cost), kepercayaan merek (trust in brand) dan kepuasan pelanggan
mampu menjelaskan loyalitas pelanggan sebesar 40,3%. Sedangkan 59,7% lagi
dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian ini.

3.5 Pembahasan

3.5.1 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil analisis penelitian ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thiwung harga sebesar
4,868 lebih besar dari type Sebesar 1,988 dengan nilai signifikan 0,000. Hasil
penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai persepsi konsumen
terhadap harga yang ditawarkan akan menaikkan nilai loyalitas pelanggan.

3.5.2 Pengaruh Biaya Beralih (Switching Cost) Terhadap Loyalitas Pelanggan
Hasil analisis penelitian ini menunjukkan bahwa biaya beralih (switching cost)
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan
nilai thirung biaya beralih (switching cost) 2,355 lebih besar dari tpe 1,988 dengan

nilai signifikan 0,021. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin



tinggi nilai persepsi konsumen terhadap biaya beralih (switching cost) akan

semakin menaikkan nilai loyalitas pelanggan.

3.5.3 Pengaruh Kepercayaan Merek (Trust in Brand) Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hasil analisis penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan merek (trust in

brand) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan

dengan nilai thiwng biaya beralih (switching cost) 2,071 lebih besar dari tiape 1,988

dengan nilai signifikan 0,041. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa

semakin tinggi nilai persepsi konsumen terhadap kepercayaan merek (trust in

brand) akan semakin menaikkan nilai loyalitas pelanggan.

3.5.4 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil analisis penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thiwng

kepuasan pelanggan 3,336 lebih besar dari twgpe 1,988 dengan nilai signifikan

0,001. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai persepsi

konsumen terhadap kepuasan pelanggan akan semakin menaikkan nilai loyalitas

pelanggan.

4. PENUTUP

Berdasarkan penelitian tentang pengaruh harga, biaya beralih (switching cost),

kepercayaan merek (trust in brand) dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan, maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

a. Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis
pertama yang menyatakan harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
adalah terbukti kebenarannya.

b. Biaya beralih (switching cost) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, sehingga hipotesis kedua yang menyatakan biaya beralih
(switching cost) berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah terbukti
kebenarannya.

c. Kepercayaan merek (trust in brand) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan, sehingga hipotesis ketiga yang menyatakan kepercayaan merek



(trust in brand) berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah terbukti
kebenarannya.

d. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
sehingga hipotesis keempat yang menyatakan kepuasan pelanggan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah terbukti kebenarannya.
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