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ABSTRAK 

 

TIGOR PARULIAN P., Pengaruh Citra Perusahaan Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Kantor Jasa Penilai Publik Romulo, 

Charlie Dan Rekan Cabang Palembang. (Dibawah bimbingan Ibu Lusia 

Nargis S.E., M.Si dan Bapak M. Ridwan, S.E., M.M.). 

 

     Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Citra Perusahaan Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Kantor Jasa Penilai 

Publik Romulo, Charlie dan Rekan Cabang Palembang. Jenis penelitian ini adalah 

study kasus. Penelitian ini dilakukan pada karyawan Kantor Jasa Penilai Publik 

Romulo, Charlie dan Rekan Cabang Palembang dengan respoden sebanyak 77 

orang dengan tekik pengambilan sampling random. Teknik pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara, dan kuesioner. 

     Dari hasil penelitian diperoleh persamaan regresi berganda sebagai berikut      

Y= 4.431 + 0,544X1 + 0,137X2 + e  dimana konstanta sebesar 4.431 menyatakan 

bahwa Citra Perusahaan (X1) bernilai 0.000 dan Kualitas Pelayanan (X2) bernilai 

0.013, maka skor Loyalitas Pelanggan sebesar 4.431. Koefisien regresi X1 sebesar 

0,544 berniali positif menyatakan bahwa setiap penambahan satu satuan skor 

Citra Perusahaan (X1) akan meningkatkan nilai Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 

0,544 dengan menjaga variabel lain tetap/konstan. Koefisien regsresi X2 sebesar 

0,137 bernilai positif menyatakan bahwa setiap penambahan satu satuan skor 

Kualitas Pelanggan (X2) akan meningkatkan nilai Loyalitas Pelanggan sebesar 

0,137 dengan menjaga variabel lain tetap/konstan . 

     Angka Adjusted R Square (nilai koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,612 

memberikan makna bahwa variabel Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan 

mampu menjelaskan perubahan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan sebesar 

61,2%, sedangkan sisanya 38,8% dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak 

termasuk dalam penelitian, yaitu harga, promosi, maupun tempat atau lokasi. 

 

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan dunia bisnis yang semakin kompetitif menyebabkan 

perubahan besar dalam persaingan, produksi, pemasaran, pengelolaan 

sumber daya manusia, dan penanganan transaksi antara perusahaan dengan 

pelanggan dan perusahaan dengan perusahaan lain. Persaingan yang bersifat 

global dan tajam menyebabkan terjadinya penciutan laba yang diperoleh 

perusahaan-perusahaan yang memasuki persaingan tingkat dunia. Hanya 

perusahaan-perusahaan yang memiliki keunggulan pada tingkat dunia yang 

mampu memuaskan atau memenuhi kebutuhan konsumen, mampu 

menghasilkan produk yang bermutu, dan cost effective. 

Setiap badan usaha yang bergerak di bidang jasa tidak akan lepas dari 

kegiatan pelayanan kepada masyarakat. Sudah barang tentu peningkatan 

kualitas pelayanan kepada masyarakat harus ditingkatkan terutama di zaman 

modern sekarang ini setiap perusahaan selalu berusaha agar produk atau jasa 

yang ditawarkan dapat diterima dan dinikmati oleh konsumen guna 

mencapai tujuan dan sasaran perusahaan. Apabila kebutuhan konsumen bisa 

terpenuhi, maka dalam jangka panjang perusahaan akan mendapatkan 

keuntungan yang diharapkan ditandai dengan adanya peningkatan jumlah 

konsumen. Disamping itu kualitas memiliki hubungan erat dengan kepuasan 

pelanggan dan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 
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menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka 

panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami 

dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Kualitas 

dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, 

yang berarti citra kualitas yang baik tidak berdasarkan persepsi penyedia 

jasa, akan tetapi berdasarkan persepsi pelanggan. Persepsi pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian yang menyeluruh atas 

keunggulan suatu pelayanan yang digambarkan sebagai suatu pernyataan 

terntang sikap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara harapan 

dengan kinerja. Oleh karena itu, terciptanya kepuasan konsumen sangat 

bermanfaat bagi perusahaan. Konsumen yang merasa puas akan berusaha 

untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk atau jasa yang 

dikonsumsi dan akan loyal sedangkan konsumen yang merasa tidak puas 

akan menghentikan loyalitasnya. 

Kualitas layanan yang baik diharapkan dapat membantu kantor jasa 

penilai publik dalam memperoleh pelanggan baru ataupun mempertahankan 

pelanggan yang lama, sehingga pelanggan akan loyal pada kantor jasa 

penilai publik tersebut. Konsumen kantor jasa penilai publik bukan hanya 

mengharapkan pelayanan penilaian saja, tetapi juga mengharapkan dari segi 

kenyamanan serta hubungan yang baik antara staff dengan pelanggan. 

Diharapkan setiap kantor jasa penilai publik mampu memberikan pelayanan 

yang terbaik demi terwujudnya kepuasan pelanggan. 
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Memberikan pelayanan dengan kualitas yang baik, bukanlah sesuatu 

yang mudah bagi pengelola kantor jasa penilai publik karena pelayanan 

yang diberikan oleh kantor jasa penilai publik menyangkut kualitas 

penilaian dan konsumen, sehingga bila terjadi kesalahan dalam melakukan 

penilaian dapat berdampak buruk bagi pelanggan dan kantor jasa penilai 

publik.  Dampak tersebut dapat berupa kerugian bagi pemberi tugas dan 

pengguna laporan penilaian, bahkan berdampak di bekukan kantor jasa 

penilai publik. 

Sedangkan faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas perusahaan 

adalah kualitas pelayanan. Untuk menanamkan kepercayaan konsumen 

kepada KJPP Romulo, Charlie dan Rekan Cabang Palembang diperlukan 

suatu kualitas pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan adalah ukuran 

sejauh mana pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan pelanggan. 

Kualitaas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan, dengan kata lain ada “dua faktor utama yang memepengaruhi 

kualitas jasa yaitu expected service dan perceived service atau kualitas jasa 

yang diharapkan dan kualitas jasa yang di terima atau dirasakan. Apabila 

jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapakan, maka 

kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima 

atau dirasakan melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa 

dipersepsikan sebagai kulaitas yang sangat ideal. Sebaliknya jika jasa yang 



4 
 

 
 

diterima lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan 

sebagai kualitas yang buruk (Tjiptono, 2011:59). 

Kantor Jasa Penilai Publik yang disebut KJPP, adalah badan usaha 

yang telah mendapat izin usaha dari Menteri sebagai wadah bagi Penilai 

Publik dalam memberikan jasanya. Kantor Jasa Penilai Publik ini 

merupakan usaha jasa penilain dan konsultan aset. Penilaian dilakukan 

berdasarkan prosedur penilaian yang telah disahkan dalam peraturan 

penilaian / Standard Operating Procedure (SOP). Penilaian aset diartikan 

sebagai proses penilaian seorang penilai dalam memberikan suatu opini nilai 

suatu aset, berdasarkan analisis terhadap fakta-fakta yang objektif dan 

relevan dengan menggunakan metode dan prinsip-prinsip penilaian yang 

berlaku. 

Ruang lingkup kegiatan usaha jasa penilai mencakup segala kegiatan 

yang meliputi penilaian terhadap nilai ekonomis harta benda berwujud dan 

tidak berwujud, penilaian terhadap proyek, penilaian terhadap kelayakan 

teknis, penilaian rekayasa, manajemen harta benda, bantuan terhadap proses 

jual beli/penyewaan atas semua aktiva (property agent), penilaian kelayakan 

usulan proyek serta jasa lainnya yang ada kaitannya dengan kegiatan 

penilaian dalam arti seluas-luasnya. 

Pemerintah melihat pentingnya mengatur dan memberikan kepastian 

hukum kepada profesi penilai. Maka lahirlah Keputusan Menteri 

Perdagangan No. 161/VI/77 yang mengatur izin usaha jasa penilai di 

Indonesia.  Sesuai dengan kebutuhan, appraisal mengalami pembaharuan 
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peraturan tentang profesi jasa penilai. Pada tahun 2008 lalu Menteri 

Keuangan menerbitkan Peraturan No. 125/PMK.01/2008 tentang Jasa 

Penilai Publik yang didalamnya mengatur ketentuan umum terkait profesi 

penilai, izin mendirikan KJPP, bidang usaha jasa serta ketentuan-ketentuan 

yang berisi aturan oragnisasi jasa penilai publik. Berdasarkan peraturan 

Menteri Keuangan itu juga yang awalnya usaha jasa penilai yang berbentuk 

perseroan terbatas diubah menjadi Kantor Jasa Penilai Publik. Lalu Menteri 

Keuangan merubah peraturan dengan Peraturan No. 125/PMK.01/2014, 

pada tahun 2017 lalu Menteri Keuangan menerbitkan Peraturan No. 

56/PMK.01/2017 tentang Perubahan Atas Peraturan Menteri Keuangan No. 

101/PMK.01/2014 tentang Penilai Publik yang didalamnya mengatur 

ketentuan umum keterkaitan profesi penilai dan izin mendirikan KJPP, 

bidang jasa penilaian, serta ketentuan yang mengatur kantor jasa penilai 

publik. 

Seiring berkembangnya usaha jasa penilai, Kantor Jasa Penilai Publik 

Romulo, Charlie dan Rekan banyak memberikan jasa penilaiannya pada 

berbagai perusahaan publik dan nonpublik di Indonesia. Banyaknya 

rekanan, yang telah menjalin kerjasama dengan KJPP.  Sebagian besar dari 

rekanan KJPP Romulo, Charlie, dan Rekan adalah Perbankan diantarnya 

Bank MANDIRI, BNI, CIMB Niaga, dan bank-bank lain yang menjadi 

rekanan serta rekanan perseorangan atau individu.  KJPP Romulo, Charlie 

dan Rekan terus berkembang hingga membuka kantor cabang.  Kantor pusat 
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KJPP Romulo, Charlie dan Rekan berada di Jakarta Pusat, kantor cabang 

berada Cabang Palembang dan Medan. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul "Pengaruh Citra Perusahaan dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Kantor Jasa 

Penilai Publik Romulo, Charlie dan Rekan Cabang Palembang". 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, peneliti mencoba 

merumuskan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah ada pengaruh citra perusahaan dan kualitas pelayanan secara 

simultan terhadap loyalitas pelanggan pada Kantor Jasa Penilai Publik 

Romulo, Charlie dan Rekan Cabang Palembang ? 

2. Apakah ada pengaruh citra perusahaan secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan pada Kantor Jasa Penilai Publik Romulo, Charlie dan Rekan 

Cabang Palembang ? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan pada Kantor Jasa Penilai Publik Romulo, Charlie 

dan Rekan Cabang Palembang ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui, menganalisis, dan membuktikan : 
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1. Pengaruh citra perusahaan dan kualitas pelayanan secara simultan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Kantor Jasa Penilai Publik Romulo, 

Charlie dan Rekan Cabang Palembang. 

2. Pengaruh citra perusahaan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 

pada Kantor Jasa Penilai Publik Romulo, Charlie dan Rekan Cabang 

Palembang. 

3. Pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 

pada Kantor Jasa Penilai Publik Romulo, Charlie dan Rekan Cabang 

Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana bagi peneliti 

untuk mengaplikasikan ilmu yang telah didapat di bangku kuliah ke 

dalam masalah yang sebenarnya terjadi pada suatu perusahaan 

khusunya mengenai citra perusahaan, kualitas pelayanan dan loyalitas 

pelanggan. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan yang 

berguna terutama dalam pengembangan loyalitas pelanggan pada  

Kantor Jasa Penilai Publik Romulo, Charlie dan Rekan Cabang 

Palembang. 
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3. Bagi Akademik 

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan daftar bacaan untuk 

menambah pengetahuan dan wawasan serta dapat digunakan sebagai 

bahan acuan dan perbandingan bagi peneliti yang berminat 

mengembangkan topik bahasan ini dan melakukan penelitian lebih 

lanjut. 
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