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Seiring berkembangnya dunia otomotif, banyak tersebar bengkel-bengkel
yang menyediakan servis kendaraan. Dan perubahan lingkungan persaingan bisnis
yang semakin kompleks mampu mengubah faktor keberhasilan suatu bisnis dalam
jangka panjang. Penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui bagaimana
pengaruh price, customer experience, and customer satisfaction terhadap customer
loyalty pada konsumen Yon’s Body Repair Kediri. Pendekatan penelitian ini
menggunakan penelitian kuantitatif dengan teknik hubungan kausalitas. Dalam
penelitian ini digunakan populasi berupa data konsumen Yon s Body Repair Kediri
pada kuartal 4 (bulan Oktober hingga Desember 2023) dengan pengambilan sampel
digunakan teknik total sampel sehingga diambil sampel sebanyak 70 responden.
Penelitian ini memanfaatkan angket yang telah teruji validitas dan reliabilitasnya
untuk disebarkan pada responden dalam pengumpulan data. Teknik analisis
menggunakan uji asumsi Kklasik, regresi linier berganda, uji determinasi dan uji
hipotesis. Hasil yang diperolen menunjukkan bahwa price, customer experience,
dan customer satisfaction mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap
customer loyalty pada Yon's Body Repair Kediri. Pembaca diharapkan
mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam tentang bagaimana harga,
pengalaman pelanggan, dan kepuasan pelanggan berdampak pada loyalitas
pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan keunggulan kompetitif bisnis.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Seiring berkembangnya dunia otomotif, banyak tersebar bengkel-
bengkel yang menyediakan servis kendaraan. Dan perubahan lingkungan
persaingan bisnis yang semakin kompleks mampu mengubah faktor
keberhasilan suatu bisnis (Sumantri et al., 2023). Perkembangan persaingan
bisnis saat ini menjadikan keterampilan sebagai aspek penting di dalam
kegiatan strategi bisnis (Sumantri, Adawiyah, et al., 2023). Dimana
keterampilan  sebagai kemampuan untuk merasakan kemudian
memanfaatkan peluang. Dalam hal ini loyalitas pelanggan menjadi bagian
terpenting bagi  perusahaan dalam  mengembangkan  maupun
mempertahankan bisnisnya, dimana pelanggan merupakan salah satu kunci
keberhasilan bisnis (Masruroh, 2021).

Loyalitas konsumen penting bagi suatu perusahaan dalam meraih
kesuksesan, sekaligus membantu meminimalisir biaya promosi (Wardhana,
2019). Oleh sebab itu, loyalitas konsumen menjadi harapan maupun tujuan
yang ingin diraih oleh perusahaan (Santy et al., 2023: 537). Namun,
membentuk loyalitas konsumen bukan hal yang dapat dilakukan dengan
mudah mengingat adanya suatu kendala yang dapat terjadi pada setiap
kesempatan. Apabila konsumen tidak merasa puas terhadap produk, maka
konsumen akan bereaksi dengan cara exit (berhenti membeli merek atau

produk) dan voice (pernyataan ketidakpuasan langsung pada perusahaan)



(Puspita et al., 2023: 542). Maka, perusahaan yang menerapkan konsep
marketing diharapkan mencermati perilaku konsumen dan faktor yang
memberi pengaruh dalam keputusan konsumen (Soeprajitno et al., 2018).

Menurut Chinna et al., (2022: 296) harga adalah salah satu variabel
penting dalam mempengaruhi konsumen untuk membangun sikap loyalitas.
Price atau harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan oleh konsumen
dengan tujuan memperoleh suatu manfaat dari penggunaan produk atau jasa
(Kotler & Keller, 2016). Penentuan harga di suatu perusahaan akan menjadi
bahan pertimbangan penting bagi konsumen, dimana konsumen cenderung
melakukan perbandingan harga antara bisnis yang sama namun di lokasi
berbeda (Febriani & Sumantri, 2020).

Harga menjadi hal yang paling krusial, dimana para pelaku usaha
diharapkan untuk membuat harga yang dapat mempengaruhi konsumen
untuk menggunakan produk yang ditawarkan. Karena dengan adanya harga
akan mendukung perusahaan dalam menjalin hubungan jangka panjang, dan
tentu akan berdampak pada loyalitas konsumen (Hartono, 2023: 21). Dalam
hal ini, harga layanan di Yon’s Body Repair Kediri relatif murah
dikarenakan pemilik mampu menentukan strategi dalam memanajemen
biaya agar harga untuk setiap layanan yang diberikan dapat lebih efisien
daripada harga standar, yang mana bengkel lain belum menerapkan strategi
tersebut. Seperti menekan bahan yang digunakan namun dengan tetap

mempertahankan kualitas yang diberikan.



Pengalaman konsumen juga merupakan bagian terpenting dalam
membentuk sikap loyalitas konsumen (Mokalu et al., 2019). Customer
Experience atau pengalaman konsumen adalah pengetahuan atau sensasion
dari sejumlah interaksi oleh seorang konsumen sebelum atau sesudah
menggunakan produk atau jasa (Puspita et al., 2023: 543). Dengan interaksi
yang terbentuk dengan perusahaan penyedia produk tersebut menjadi asal
mula sebuah respon konsumen untuk membentuk sikap loyalitas (Masruroh,
2021: 45). Dimana inovasi dalam penyempurnaan produk yang telah ada
dan penambahan variasi pada produk (jasa) juga berdampak pada
peningkatan pengalaman konsumen yang tentu berimbas pada
meningkatnya loyalitas konsumen (Sumantri et al., 2023).

Kepuasan konsumen juga menjadi hal penting dalam mempengaruhi
loyalitas konsumen (Goeltom et al., 2023). Customer satisfaction adalah
perbandingan antara harapan atau ekspetasi sebelum melakukan pembelian
serta persepsi pada kinerja setelah pembelian (Tjiptono & Chandra, 2016).
Di tengah adanya persaingan bisnis, pemilik usaha harus mampu
memberikan rasa puas dari segala aspek yang terdapat di dalam produk,
sehingga menciptakan kesan baik pada konsumen (Chrisando et al., 2021).

Menurut Kolonio & Soepono, (2019) dengan memberikan kepuasan
pada konsumen, akan membantu perusahaan untuk membangun kesetiaan
konsumen. Seperti halnya pada Yon s Body Repair Kediri, dimana pemilik
berusaha menciptakan rasa puas terhadap konsumennya. Hal tersebut

dilakukan dengan mengambil inisiatif dalam diri pemilik untuk lebih



mendekat dengan keperluan yang dibutuhkan oleh pelanggan. Dengan
menekan penggunaan bahan baku namun tetap mampu mempertahankan
kualitas layanan yang tidak kalah baik dengan kualitas jasa di bengkel resmi
juga berhasil membantu Yon’s Body Repair dalam membentuk rasa puas
pada konsumen yang kemudian akan menciptakan rasa loyal.

Peneliti mengumpulkan sejumlah penelitian terdahulu terkait dengan
variabel price. Dimana menurut penelitian yang dilakukan oleh Hartono
(2023: 28), Widnyani et al. (2020: 90) dan (Kumaladewi et al., 2023)
menyatakan bahwa harga secara parsial memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Yang berarti semakin baik harga
yang diberikan kepada konsumen, maka akan membentuk sikap loyalitas
yang semakin baik dalam konsumen terhadap perusahaan. Sedangkan
penelitian yang dilakukan oleh Sholikhah (2023: 704) dan Novitawati et al.
(2019: 135) ditemukan bahwa variabel harga secara parsial tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas konsumen.

Variabel customer experience telah dilakukan penelitian yang relevan
oleh Musari et al. (2023: 509) dan Susilawati et al. (2022: 14) dan ditemukan
hasil bahwa variabel customer experience secara parsial memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap variabel customer loyalty. Hal tersebut
dapat diketahui apabila semakin baik pengalaman konsumen maka semakin
tinggi pula tingkat loyalitas kepada penyedia layanan. Namun sebaliknya,

berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Safitri & Widyastuti (2023: 7)



dikatakan bahwa variabel customer experience secara parsial tidak memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap variabel customer loyalty.

Variabel customer satisfaction dilakukan penelitian oleh Wijaya &
Artina (2023: 406) dan Novitawati et al. (2019) bahwa terdapat pengaruh
positif yang signifikan antara customer satisfaction secara parsial dengan
customer loyalty. Maka diketahui bahwa semakin baik kepuasan pada
konsumen akan berdampak pada semakin baiknya tingkat loyalitas
konsumen yang ditujukan kepada penyedia jasa. Sedangkan penelitian yang
dilakukan oleh Murdayah et al. (2023: 57) dinyatakan tidak terdapat
pengaruh signifikan antara customer satisfaction terhadap customer loyalty.

Penelitian oleh Hasibuan et al. (2022) mengenai variabel price dan
customer satisfaction ditemukan bahwa secara simultan terdapat pengaruh
signifikan antara variabel harga dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan.
Maka dapat diketahui bahwa semakin baik harga dan kepuasan yang
diperoleh konsumen tentu berimbas pada semakin baiknya loyalitas
konsumen kepada penyedia jasa. Namun penelitian oleh Ridwan et al.
(2022) mengenai pengalaman dan kepuasan bahwa secara simultan tidak
terdapat pengaruh signifikan antara variabel pengalaman dan kepuasan
terhadap variabel loyalitas konsumen.

Uraian yang telah dijelaskan di atas dapat diambil kesimpulkan bahwa
price, customer experience, dan customer satisfaction memiliki pengaruh
dalam membentuk loyalitas seorang konsumen terhadap suatu produk atau

jasa. Oleh karena itu, mengembangkan berbagai strategi yang efektif serta



efisien untuk mempertahankan juga meningkatkan loyalitas kepada para
konsumennya menjadi hal penting dan krusial bagi suatu perusahaan, salah
satunya bagi Yon s Body Repair Kediri.

Penjelasan mengenai fenomena dan gap penelitian di atas juga
membuat penulis merasa tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Price, Customer Experience, dan Customer Satisfaction
Terhadap Customer Loyalty pada Konsumen Yon’s Body Repair
Kediri”. Penulis akan menggunakan metode analisis data dengan memakai

pendekatan kuantitatif serta menggunakan teknik pendekatan kausalitas.

. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pemaparan dari latar belakang di atas, maka peneliti

dapat menentukan tujuan penelitian sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis price secara parsial berpengaruh terhadap customer
loyalty di Yon's Body Repair Kediri.

2. Untuk menganalisis customer experience secara parsial berpengaruh
terhadap customer loyalty di Yon's Body Repair Kediri.

3. Untuk menganalisis customer satisfaction secara parsial berpengaruh
terhadap customer loyalty di Yon's Body Repair Kediri.

4. Untuk menganalisis price, customer experience dan customer
satisfaction secara simultan berpengaruh terhadap customer loyalty di

Yon'’s Body Repair Kediri.
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