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ABSTRAK. 
Perkembangan dalam dunia bisnis di Indonesia sangat pesat, tantangan yang akan dihadapi 

oleh para pelaku bisnis pun akan semakin sulit.. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

untuk mengetahui pengaruh Brand Image Dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Dan 

Loyalitas Pelanggan Mobil Hilux Di Kabupaten Merauke. Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif. Dalam penelitian ini menggunakan model analisis jalur (path analysis) 

karena diantara variabel independen dengan variabel dependen terhadap mediasi yang 

mempengaruhi. Analisis ini dibantu dengan software SPSS 22.0.  Hasil pengujian yang telah 

dilakukan menunjukkan bahwa Brand Image berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan, Kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan, Brand Image berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan, Kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, Kepuasan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: Brand Image, Kualitas Produk, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan 

 

ABSTRACT. 
Developments in the business world in Indonesia is very rapid, the challenges that will be 

faced by business people will be more difficult. This study aims to know to know the effect of 

Brand Image and Product Quality to Satisfaction and Customer Loyalty Hilux Car in 

Merauke District. This research uses quantitative method. In this research use path analysis 

model because of independent variable with dependent variable to mediation that influence. 

This analysis is assisted by SPSS 22.0 software. Test results have been done indicate that 

Brand Image positively and significantly influence on satisfaction, product quality positively 

and significantly influence on satisfaction, Brand Image positively and significantly influence 

on Customer Loyalty, Product quality positively and significantly influence to customer 

loyalty, Satisfaction positively and significantly influence customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Menurut Kotler dan Keller (2009) Pemasaran adalah sebuah proses kemasyarakatan 

dimana individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 

menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk dan jasa yang bernilai 

dengan orang lain. 

Didalam dunia pemasaran terdapat penjual dan pemasar. Penjual dan pemasar 

mempunyai tujuan yang sama yaitu ingin mendapatkan keuntungan dengan menjual produk 

yang berupa barang atau jasa, tetapi jika di analisis lebih dalam lagi dapat diketahui bahwa 

penjual dan pemasar memiliki penerapan yang berbeda dalam menjual produk mereka. 

Penjual hanya berpendapat bagaimana cara menghabiskan produk atau barang jualan mereka 

tanpa memikirkan konsumennya apakah puas dengan produk mereka atau tidak. Sedangkan 

pemasar tidak hanya melakukan penjualan tetapi juga melakukan pendekatan dengan 

konsumen, hal ini dilakukan agar dapat mengetahui apakah konsumen  merasa puas atau 

tidak dengan produk ataupun barang yang mereka pasarkan. Jika konsumen merasa tidak 

puas, maka akan dilakukan perbaikan-perbaikan pada produk mereka.  

Dengan menjadi seorang pemasar kita sebagai pengusaha harus mengetahui dan 

memahami betul cara membuat perencanaan pemasaran yang baik demi mendapat pencitraan 

yang positif dibenak konsumen. Konsumen yang memiliki citra yang positif terhadap suatu 

merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian (Setiadi, 2003).  

Sebuah perusahaan yang memiliki pencitraan yang baik dibenak konsumen tentu saja 

produk dari perusahaan tersebut akan terus digunakan oleh konsumen. Tidak hanya 

memberikan ekspektasi yang baik, tetapi juga harus membuktikan dengan kualitas dari 

produk yang diberikan memang betul seperti yang dijanjikan atau ditawarkan kepada 

konsumen. Menurut Kotler and Armstrong (2008) kualitas produk (product quality) adalah 

karakteristik produk yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 

pelanggan yang dinyatakan atau diimplementasikan Bila suatu produk telah dapat 

menjalankan fungsi-fungsinya dapat dikatakan sebagai produk yang memiliki kualitas yang 

baik. Ditambah dengan keramahan yang baik dari para karyawan dalam melayani konsumen 

yang akan melakukan pembelian atau hanya sekedar menanyakan tentang produk-produk dari 

perusahaan tersebut.  

Jika semua hal di atas dapat terlaksana dengan sebaik mungkin sudah dipastikan 

konsumen akan merasakan yang namanya kepuasan, Menurut Kotler (1997) menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat keadaan perasaan seseorang yang merupakan hasil 

perbandingan antara penilaian kinerja/hasil akhir produk dalam hubungannya dengan harapan 
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pelanggan. Dan jika konsumen merasa puas dan terus menggunakan produk dari perusahaan 

tersebut dapat dikatakan bahwa konsumen tersebut loyal (setia) terhadap produk-produk dari 

perusahaan tersebut.  

Menurut Buttle (2004) terdapat dua cara utama untuk menjelaskan dan mengukur 

loyalitas, yaitu berdasarkan perilaku dan sikap pelanggan. Perilaku pelanggan yang loyal 

(behavioural loyalty) diukur berdasarkan perilaku pelanggan dalam membeli yang 

menunjukkan tingginya frekuensi pelanggan datang ke sebuah toko atau membeli suatu 

produk. Sementara itu, sikap loyal (attitudinal loyalty) diukur dengan mengacu pada 

komponen-komponen sikap, seperti keyakinan, perasaan, dan niat untuk melakukan 

pembelian.  

Jadi, dapat diambil kesimpulan bahwa sebuah citra merek (brand image) merupakan 

salah satu hal yang dapat menentukan keberhasilan suatu perusahaan, apalagi ditambah 

produk dari perusahaan tersebut memang memiliki kualitas dari produk-produknya yang 

sudah tidak diragukan lagi.  

Dari kedua hal di atas yaitu citra merek yang positif dan kualitas produk yang baik 

akan menciptakan yang namanya kepuasan, kepuasan itu sendiri tidak gampang untuk 

didapat dari seorang konsumen. Tetapi, jika konsumen yang sudah merasa puas dengan 

produk yang diberikan oleh perusahaan tersebut, maka konsumen yang puas tadi pasti akan 

melakukan pembelian kembali atau yang sering disebut dengan pelanggan yang loyal. 

Dari penjelasan diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian pada produk yang 

dipasarkan oleh perusahaan yang berada di Kota Merauke yang bergerak dalam bidang 

distributor otomotif yaitu kendaraan bermotor roda empat atau mobil, yaitu pada PT. Hasjrat 

Abadi. Penulis tertarik karena terlihat dari pengamatan yang dilakukan penulis disepanjang 

jalan Kota Merauke, mobil jenis Toyota yang mendominasi kendaraan dijalanan Kota 

Merauke.  

Dari berbagai jenis mobil Toyota, Hilux merupakan mobil yang cukup mendominasi 

di Kota Merauke, dari mobil yang berplat merah (dinas), mobil berplat hitam (pribadi) hingga 

mobil yang berplat kuning (umum). Mobil ini memang cocok untuk keadaan jalanan di 

Kabupaten Merauke yang memang belum semua di aspal, apalagi jalanan yang menuju 

pedesaan atau pedalaman yang rusak dan juga berlumpur.  

Mobil Hilux ini memiliki karakteristik yang dikhususkan untuk melalui jalanan yang 

memiliki tingkat kesulitan tinggi serta sulit untuk dilalui oleh mobil sedan maupun minibus, 

karena mobil ini dibekali dengan kapasitas mesin yang besar dan mempunyai penggerak 4 

roda, jadi roda depan dapat berputar jika dibutuhkan pada saat melewati jalanan yang sulit 
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dan juga memiliki bagasiyang luas yang berada dibelakang untuk membawa barang dan 

mempunyai doublecabin sehingga muat 4 sampai 5 orang. 

Selain mobil Hilux dari Toyota terdapat juga pesaing sejenisnya dari Mitsubishi yaitu 

Strada Triton, mobil ini juga memiliki kesamaan spesifikasi yang umum seperti mobil 

Hilux.Tetapi, seperti yang penulis jelaskan diatas bahwa mobil Hilux yang lebih 

mendominasi di Kota Merauke, hal ini juga dapat dibuktikan dari data penjualan yang penulis 

dapatkan langsung dari dealer atau perusahaan yang menjual kedua mobil tersebut. 

Minat masyarakat pada mobil Hilux cukup jauh berbeda dari mobil Strada Triton, dan 

ini juga diperjelas pada saat wawancara yang dilakukan penulis kepada beberapa pengguna 

yang menyediakan jasa antar jemput pada terminal di Kota Merauke, mereka mengatakan 

bahwa setiap ada penumpang yang datang ingin menggunakan jasa mereka, selalu 

menanyakan dengan menyebut mobil Hilux, ini yang menunjukkan bahwa image mobil Hilux 

begitu melekat pada pikiran masyarakat di Kota Merauke. Dapat diartikan bahwa dari mobil 

Hilux ini memang sudah terbukti kualitasnya yang mampu melewati jalanan Kota Merauke 

yang sudah penulis jelaskan di atas. Dapat dilihat bahwa pelanggan yang telah menggunakan 

mobil Hilux ini telah mendapat kepuasan dari mobil ini. Dan dengan kepuasan yang 

dirasakan sehinggapelanggan menjadi loyal terhadap mobil Hilux ini.  

 

METODE PENELITIAN 

Situs dan Waktu Penelitian 

Untuk memperoleh data yang dibutuhkan dalam penelitian ini, peneliti melakukan 

penelitian pada pelanggan PT. Hasjrat Abadidi Kabupaten Merauke. Waktu penelitian 

dimulai pada bulan Januari 2018 sampai Maret 2018. 

 

Populasi dan Sampel 

 Yang merupakan populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan atau konsumen PT. 

Hasjrat Abadi Merauke yang telah membeli mobil hilux selama 5 tahun terakhir yaitu 

sebanyak 464 orang sedangkan sampel terdiri dari 82 orang pelanggan PT. Hasjrat Abadi 

Merauke dengan menggunakan rumus Slovin. 

 

Metode Pengumpulan Data 

Sebagai pelengkap dalam pembahasan ini maka diperlukan adanya data atau  

informasi  baik  dari dalam  perusahaan  maupun  luar perusahaan. Peneliti menggunakan 
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metode pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada responden dengan cara 

observasi, wawancara, dokumentasi dan kuesioner. 

Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini terdiri dari proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi 

dengan cara mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, 

melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih nama yang penting dan yang akan 

dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun 

orang lain. Analisis data  dilakukan  dengan  menggunakan analisis jalur (path analysis) 

(Munir, 2005). Model ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak 

langsung seperangkat variabel independen terhadap variabel dependen. 

 

HASIL 

Lampiran 1 menunjukkan hasil persamaan substruktur pertama terdapat pengaruh 

brand image terhadap kepuasan sebesar 0,346 dan signifikansi 0,001 lebih kecil dari . 0,05. 

Hasil persamaan substruktur pertama terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

sebesar 0,326 dan signifikansi 0,002 lebih kecil dari . 0,05. 

Lampiran 2 menunjukkan hasil persamaan substruktur kedua pada tabel 17 terdapat 

pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,247 dan signifikansi 0,007 

lebih kecil dari . 0,05. Hasil persamaan substruktur kedua pada tabel 17 terdapat pengaruh 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,258 dan signifikansi 0,005 lebih kecil 

dari . 0,05. Hasil persamaan substruktur kedua pada tabel 17 terdapat pengaruh kepuasan 

terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,412 dan signifikansi 0,000 lebih kecil dari . 0,05. 

Lampiran 3 menunjukkan hasil analisis pengaruh langsung brand image terhadap 

loyalitas pelanggan sebesar 0,247 sedangkan besarnya pengaruh tidak langsung brand image 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebesar 0,143. Dapat dijelaskan bahwa 

pengaruh langsungbrand image terhadap loyalitas pelanggan lebih besar dibandingkan 

dengan pengaruh tidak langsung brand image terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan.  

Berdasarkan hasil analisis pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 0,258 sedangkan besarnya pengaruh tidak langsung kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebesar 0,133. Dapat dijelaskan bahwa 

pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan lebih besar dibandingkan 

dengan pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan. 
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PEMBAHASAN 

1. Brand image berpengaruh terhadap kepuasan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial brand image berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan.Image yang ada dibenak pelanggan sudah 

terbentuk dari pertama mereka melihat mobil Hilux. Brand image yang berusaha 

disampaikan oleh perusahaan akan masing-masing ditangkap oleh pelanggan dengan 

persepsi individualnya. Hal ini yang akhirnya memberikan kepuasan tersenderi kepada 

pelanggan yang telah menggunakan mobil Hilux. Sebuah citra merek yang baik dapat 

membedakan merek dari para pesaingnya. Dengan berpengaruhnya brand imagesecara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan maka dapat dijelaskan bahwa semakin baik 

citra merek sebuah perusahaan maka pada akhirnya dapat memberikan kepuasan kepada 

pelanggannya. 

Citra merek (brand image) dibangun dengan memasukkan kepribadian atau citra 

ke dalam produk atau jasa, untuk kemudian dimasukkan kealam bawah sadar konsumen, 

Sudaryono (2016). Citra yang baik yang masuk ke alam bawah sadar konsumen dapat 

mempengaruhi konsumen untuk merasa puas (Qalby, Munir, & Jusni, 2018) 

Penjelasan ini diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Salim dan 

Dharmayanti (2014), yang menyatakan bahwa brand image memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan juga yang dikemukakan oleh Rivai dan 

Wahyudi (2017), yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan. Citra merek merupakan representasi dari merek yang sudah dibangun dimasa 

lalu. Citra merek yang baik dibangun membutuhkan waktu yang lama, sehingga 

diperlukan strategi untuk mempertahankan citra merek yang sudah baik agar tidak 

mempengaruhi keputusan pembelian oleh pelanggan terhadap merek lain. 

2. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan.Kepuasan pelanggan dibentuk oleh desain 

produk yang menarik, mempunyai ciri khas yang dapat membedakan mobil Hilux dari 

para pesaingnya, produk yang mempunyai kualitas yang baik akan memberikan rasa 

puas kepada penggunanya. Fitur-fitur yang sudah ditambahkan dalam mobil Hilux dapat 

menambah rasa puas kepada orang yang menggunakan mobil ini. Dampaknya pelanggan 

akan merasa puas karena apa yang mereka butuhkan dapat terpenuhi dengan baik. 

Kotler dan amstrong (2010) menyatakan bahwa: ³NXDOLWDV� SURGXN� DGDODK�

kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-fungsinya yang meliputi daya tahan, 
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NHDQGDODQ�� NHWHSDWDQ�� NHPXGDKDQ�� RSHUDVL� GDQ� SHUEDLNDQ� VHUWD� DWULEXW� ODLQQ\D´� Bila 

sebuah produk dapat melakukan fungsinya dengan baik maka kepuasan akan dirasakan 

dari produk ini. Hasil penelitian ini sejalan dengan Tristiana & Mashariono 

(2016),menunjukkan bahwa kualitas produk yang semakin baik dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen. Produk dapat berupa tangible maupun intangible yang dapat 

memuaskan kebutuhan manusia. 

3. Brand image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial brand image berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.Brand image tidak harus melalui 

kepuasan dahulu untuk menjadikan pelanggan loyal. Ketika brand image yang ada 

dibenak pelanggan mobil Hilux baik, maka akan membuat pelanggan tersebut mau untuk 

memiliki hubungan yang lebih lama dengan perusahaan, karena mereka sudah yakin 

bahwa image yang baik dari mobil Hilux yang ada dibenak mereka. Oleh karena itu para 

pelanggan dapat membedakan mobil Hilux dari para pesaingnya. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Lubis 

(2017),menunjukkan variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Konsumen yang terbiasa menggunakan merek tertentu cenderung memiliki 

konsistensi terhadap brand image. Apabila konsumen beranggapan bahwa merek tertentu 

secara fisik berbeda dari merek pesaing, maka citra merek tersebut akan melekat secara 

terus-menerus dan pada akhirnya akan membentuk loyalitas terhadap merek tersebut 

(Freddy, 2004) 

4. Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dari hasil diatas dapat dilihat bahwa 

kualitas produk mempunyai pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Dengan 

kualitas yang baik dari mobil Hilux dapat membuat pelanggan tidak hanya merasa puas, 

tetapi bisa langsung menjadi loyal terhadap mobil ini. 

Penjelasan ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Lamidi & Rahadhini 

(2013),menunjukkan bahwa ada signifikansi pengaruh antara kualitas produk terhadap 

loyalitas. 

Menurut Rocky (2017) loyalitas pelanggan adalah kecenderungan pelanggan 

untuk membeli atau menggunakan produk atau jasa tersebut secara berulang-ulang, 

kemudian pelanggan tersebut akan menyampaikan dan merekomendasikan kepada orang 
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lain atas produk atau jasa yang telah diterimanya. Dari brand image yang baik dapat 

membentuk pelanggan menjadi loyal yang akan merekomendasikan kepada orang lain 

untuk menggunakan produk. 

5. Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kepuasanberpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.Jika pelanggan yang telah menggunakan 

mobil Hilux sudah puas, akan timbul perasaan senang dan terikat akan mobil ini, dan 

itulah yang akhirnya membuat mereka menjadi pelanggan yang loyal. kepuasan ini yang 

selalu dijaga Toyota, karena rasa puas ini adalah faktor yang paling kuat dalam 

mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 

Hasil penelitian ini diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Rivai dan 

Wahyudi (2017), yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Munir and 

Andika (2016) dan Salim dan Dharmayanti (2014), yang menyatakan bahwa 

kepuasanmemiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller (2009) menciptakan pelanggan yang loyal adalah inti 

dari setiap bisnis. Harapan para pelaku usaha tidak berhenti pada suatu titik di mana para 

pelanggannya mengalami kepuasan. Mereka akan selalu berharap bahwa pelanggan yang 

terpuaskan itu menjadi loyal terhadap produk yang dikonsumsinya itu. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN  

Simpulan dari lima hipotesis tersebut adalah: 

1. Brand image yang tergambar dalam pikiran masyarakat Merauke tentang mobil Hilux 

sudah sangat baik, hal dapat dilihat dari hasil yang diperoleh dalam penelitian ini 

dimana memiliki pengaruh yang positif dan juga signifikan. Hasil ini juga sesuai 

dengan fakta yang penulis dapatkan dilapangan, dimana masyarakat lebih mengenal 

mobil Hilux ketimbang mobil sejenis dari pesaingnya. Oleh karena itu, semakin baik 

atau kuat brand image pada mobil Hilux maka akan semakin meningkatkan 

kepuasanyang dirasakan oleh pelanggan. 

2. Kualitas yang telah diberikan Toyota kepada mobil Hilux telah membuat 

pelanggannya meiliki rasa puas ketika menggunakan mobil Hilux, hal ini dapat dilihat 

dari hasil penelitian yang bernilai positif dan signifikan. Kenyamanan yang 

didapatkan pelanggan saat menggunakan mobil Hilux sangat terasa ketika melakukan 

perjalanan jauh, mobil Hilux memiliki tempat duduk yang empuk dan juga memiliki 
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kapasitas mesin yang besar sehingga mobil dapat melaju dan mampu mempersingkat 

waktu perjalanan, mempunyai keseimbangan yang baik sehingga saat berjalan dengan 

kecepatan tinggi mobil ini tetap berjalan dengan tenang. Hal ini yang 

membuatkualitas produk dari mobil Hilux semakin meningkatkan kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan  

3. Brand image yang baik dari mobil Hilux telah membuat pelanggan yang bukan hanya 

merasa puas tetapi menjadi loyal, hal ini terbukti dari hasil penelitian yang positif dan 

signifikan. Bukan saja para pengguna mobil Hilux tetapi masyarakat yang sering 

menggunakan mobil hilux sebagai transportasi mereka juga menjadi loyal kepada 

mobil ini.  

4. Pengujian yang dilakukan membuktikan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas 

produk dengan loyalitas pelanggan. Dengan melihat hasil penelitian ini dapat 

disimpulkan bahwa kualitas produk yang baik mampu membuat pelanggan menjadi 

loyal.  

5. Pengujian yang dilakukan membuktikan bahwa terdapat pengaruh antara 

kepuasandengan loyalitas pelanggan. Kepuasan yang telah dirasakan oleh pelanggan 

mobil Hilux ini telah membuat mereka menjadi loyal dengan mobil ini. 

Berdasarkan kesimpulan diatas dan hasil peneltian yang dilakukan peneliti, 

terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh Toyota dalam meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas dari pelanggannya, antara lain: 

1. Toyota harus lebih meningkatkan lagi kedekatannya dengan pelanggan, khususnya 

yang telah membeli mobil Hilux. Hal itu dilakukan untuk mencari informasi dari 

kepuasan pelanggan terhadap mobil Hilux. Kurangnya perhatian yang diberikan 

Toyota kepada pelanggannya, harga yang tinggi pada produk mobil Hilux membuat 

brand image tidak begitu besar dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan, untuk itu 

agar pelanggan merasa berperan penting dalam memajukan perusahaan, maka Toyota 

harusdapat menciptakan lagi citra yang baik dari perusahaan yang sudah terbentuk 

selama ini.  

2. Kualitas dari mobil Hilux sudah cukup bagus, namun masih terdapat beberapa 

kekurangan dari mobil Hilux yang dikeluarkan oleh Toyota. Yang banyak dikeluhkan 

oleh para pengguna mobil Hilux di Kota Merauke yaitu penggunaan ban pada mobil 

ini yang kurang sesuai dengan keadaan jalan di Kota merauke. Agar pelanggan yang 

akan menggunakan produk dari Toyota dapat merasakan kepuasan, harus 

menyesuaikan bentuk fisik kendaraan dengan kondisi jalan pada daerah tersebut. 
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Dengan begitu kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan tetap terjaga dantidak akan 

mengecewakan pelanggan. 

3. Brand image mempengaruhi loyalitas pelanggan, namun pada indikator product image 

(citra produk) memiliki nilai yang rendah, hal ini dikarenakan mobil Hilux memiliki 

harga yang tinggi, untuk itu Toyota haruslah mempertimbangkan lagi mengenai citra 

dari produk yang diciptakan agar tidak menyebabkan pelanggan lebih tertarik pada 

mobil dari perusahaan lain. 

4. Bentuk fisik dari mobil Hilux tidak jauh berbeda dengan para pesaingnya, sehingga 

mereka tertarik untuk membeli mobil pada perusahaan lain. Oleh karena itu Toyota 

harus menciptakan perbedaan dengan pesaing sehingga para pelanggan ini tidak 

tertarik untuk melakukan pembelian pada perusahaan lain. Dengan begitu kepuasan 

yang dirasakan oleh pelanggan tetap terjaga, tidak akan mengecewakan pelanggan dan 

akan menjadikan pelanggan ini menjadi loyal dengan perusahaan. 

5. Kurangnya perhatian Toyota dalam melakukan survei terhadap kekurangan dan 

kepuasan yang dirasakan pelanggannya, sehingga mereka tertarik untuk melakukan 

pembelian mobil pada perusahaan lain. masukan dan saran dari pelanggan sangat 

penting dalam memajukan perusahaan. Hal yang sebaiknya dilakukan oleh Toyota 

adalah melakukan survei terhadap keinginan atas kubutuhan para pelanggan, seperti 

menyewa jasa ghost shopping. Hal ini dilakukan untuk mengevaluasi semua temuan 

yang ada mengenai kepuasan dan loyalitas pelanggan dan segera memperbaiki 

kekurangan dari perusahaan. 
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Lampiran 

Lampiran 1. Persamaan Substruktur Pertama 

Model Standardized 

Coefficients 

Nilai t Sig. 

Brand Image (X1) 0,346 3,398 0,001 

Kualitas Produk (X2) 0,326 3,197 0,002 

Ajusted R square 0,303 

  Dependen variabel: KEPUASAN  

  Sumber: data diolah (2018) 

Lampiran 2. Persamaan Substruktur Kedua 

Model Standardized 

Coefficients 

Nilai t Sig. 

Brand Image (X1) 0,247 2,753 0,007 

Kualitas Produk (X2) 0,258 2.901 0,005 

Kepuasan (Y1) 0,412 4,457 0,000 

Ajusted R square 0,530 

  Dependen variabel: LOYALITAS PELANGGAN 

  Sumber: data diolah (2018) 

Lampiran 3. Uji Mediasi 

Pengaruh Antar Variabel Pengaruh 

Langsung 

Pengaruh 

Tidak 

Langsung 

Brand Image terhadap kepuasan 0,346 - 

Kualitas Produk terhadap kepuasan 0,326 

 

- 

Brand Image terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

0,247 

 

- 

Kualitas Produk terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

0,258 

 

- 

Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan 0,412 

 

- 

Brand Image terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui kepuasan 

- 0,143 

Kualitas Produk terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui kepuasan 

-  

0,133 

  Sumber : Hasil Olahan Data (2018). 

 

 

 


