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INTISARI

Banyak perusahaan mempunyai slogan mengenai penekanan pada
kepuasan pelanggan. Perusahaan perlu memberikan nilai tambah pada jasa yang
diberikan kepada pelanggannya. Tetapi hal tersebut tidaklah cukup karena
perusahaan perlu juga menekankan pada loyalitas pelangan. Ini berhubungan
dengan persaingan industri dimana saat ini semakin ketat. Perusahaan dapat
membuat pelanggannya loyal melalui jasa yang d:berikannya termasuk penerapan
teknologi informasi.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan dan
pengaruh dari nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan, dan swifching costs terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitan mengambil studi kasus di perusahaan periklanan, PT. Karka Abisatya
Mataram.

Penelitian dilekukan kepada pelanggan PT. Karka Abisatya Mataram
Untuk mendapatkan responden pada penelitian ini menggunakan metode
pengambilan sampel edalah purposive sampling. Untuk mendapatkan data primer,
penelitian ini menggunakan kuesioner. Setelah responden menjawab kuesioner
tersebnt, hasil ditabulasi dan diuji menggunakan analisis korelasi dan regresi
untuk mencaii koefisien dari korelasi dan pengaruhnya. Selain itu, dalam
penelitian ini akan didesain mengenai layznan via internet yaitu e-service.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai pelanggan dan kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan dan loyalitas (recommended) terdapat hubungan
kuat yang signifikan. Dan switching costs dan loyalitas (patronage) mempunyai
hubungan yang lemah. Tetapi kepuasan pelanggan dan loyalitas (patronage)
terdapat hubungan korelasi yang sangat lemah, bahkan tidak signifikan. Dan
variabel yang berpengaruh secara signifikan adalah nilai pelanggan terhadap
kepuasan, kepuasan terhadap loyalitas pelanggan (recommended), dan switching
costs terhadap loyalitas pelanggan (patronage). Pada variabel kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan (patronage) tidak terdapat hubungan secara
signifikan. Dari hasil pertanyaan yang dilakukan mengenai adanya layanan baru
menggunakan jasa internet berupa website yang akan didesain, seluruh pelanggan
menyatakan setuju terhadap layanan tersebut. Dan iitur yang dianggap perlu oleh
pelanggan adalah adanya informasi progress pelerjaan, data lokasi baru, produk
yang ditawarkan, profil perusahaan, dokumentasi visual dan pemesanan online.

Kata Kunci: nilai pelanggan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan,
switching costs, dan e-service.
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ABSTRACT

Many companies have slogan that emphasis on customer satisfaction. The
company needs to give added value for their service to their customer. But it
doesn’t enough because company has to push on customer loyalty. This
correspond with industrial competition which getting more tight now. Company
can to keep their customer loyal through all service include technology
application.

This research aims to know about relationship and effect between customer
value and customer sadsfaction, customer satisfaction and customer loyalty,
switching costs and customer loyalty. This research is taking PT. Karka Abisatya
Mataram as a case study.

This research is applied to PT. Karka Abisatya Mataram’s customer. For
getting the respondent this research applied purposive sampling. To get the
primary data, researcher used questionnaire. After respondent answered the
questionnaire, the result will be tabulated and tested by using correlation and
regression analysis to find the coefficient of correlation and rate of influence. In
the research, will designed e-service.

The result show that customer value and customer satisfaction, customer
satisfaction and customer loyalty (recommended), switching costs and customer
loyalty (patronage) have a straight correlation, while customer satisfaction doesn’t
have correlation with customer loyalty (recommended). Variables that have a
significance influence are customer values toward customer satisfaction, customer
satisfaction toward customer loyalty (recommended) and switching costs toward
customer loyalty (patronage). Variables of customer satisfaction have a limited
correlation and un significance. From e-service question, the result indicate that
most of needed by customer are progress report of job prospective location of
billboard, product offering, company profile, visual documentation, and online
request.

Keyword: customer value, customer satisfaction, customer loyalty, switching
costs, and e-service.
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