Jurnal Baruna Horizon Vol. 5, No. 2 Desember 2022

PENGARUH REPUTASI PERUSAHAAN DAN KEWAJARAN HARGA TERHADAP
RETENSI PELANGGAN PADA BIRO PERJALANAN UMROH

Jahronit, Arif Rachman Putra?
Universitas Sunan Giri Surabaya®?

Email :
jahroni.unsuri@gmail.com?
arifrachmanputra.caniago@gmail.com 2

ABSTRAK

Umroh merupakan salah satu kegiatan ibadah yang dapat dilakukan oleh umat Islam di seluruh dunia.
Antrean panjang untuk melakukan kegiatan Ibadah Haji, membuat ibadah Umroh semakin diminati karena
dapat dilaksanakan tanpa ada batas waktu. Untuk melakukan ibadah umroh maka perlu memilih biro
perjalanan yang mampu memberikan pelayanan saat melakukan ibadah. Perusahaan penyedia layanan biro
perjalanan umroh perlu memperhatikan perilaku konsumen agar tetap menggunakan pelayanan pada waktu
yang lama. Studi ini bermaksud menganalisis peran reputasi perusahaan dan kewajaran harga terhadap
retensi pelanggan. Populasi sasaran adalah pengguna biro perjalanan umroh di Surabaya, Sidoarjo, dan
Gresik dan diperoleh 120 sampel dengan metode purposive sampling serta diolah dengan teknik regresi.
Hasil studi ada peran signifikan dari reputasi perusahaan untuk membentuk retensi perusahaan. Selain itu
untuk meningkatkan retensi pelanggan, ada pengaruh signifikan yang diberikan oleh kewajaran harga.
Kedua variabel menunjukkan pengaruh signifikan secara bersama-sama pada retensi pelanggan.

Kata-kata Kunci: reputasi perusahaan, kewajaran harga, dan retensi pelanggan

PENDAHULUAN

Bagi umat Islam perjalan umroh merupakan kegiatan yang sangat diharapkan. Kesempatan ibadah Haji
yang terbatas, membuat ibadah umroh menjadi pilihan untuk beribadah di tanah suci. Selain itu kegiatan
umrah tidak dibatasi waktu tertentu. Untuk mempermudah perjalan ibadah umroh maka digunakan biro
perjalanan umroh. Saat ini biro perjalanan umroh dapat ditemui di seluruh kota di Indonesia. Mayoritas
penduduk Indonesia yang bergama Islam membuat usaha biro perjalanan umroh menjadi salah satu bentuk
usaha yang berkembang dengan baik.

Kegiatan umroh yang tidak dibatasi oleh waktu tertentu membuat beberapa orang melakukan umroh
lebih dari satu kali. Perilaku ini membuat briro perjalan umroh memiliki pelanggan yang menggunakan
layanannya untuk ibadah umroh. Semakin mudahnya melakukan ibadah umroh maka menimbulkan
persaingan usaha pada biro perjalan umroh. Perusahaan biro perjalanan umroh memasarkan layanan yang
memiliki kelebihan tertentu sebagai pembanding dengan biro perjalanan umroh lainnya. Industri ini
berfokus pada pemasaran jasa dan bercirikan pada keterlibatan tinggi pada proses pengambilan keputusan
pembelian dan bukan tipe pembelian impulsive (Anjanarko & Mardikaningsih, 2022). Berbagai bentuk
pemasaran dilakukan salah satunya adalah dengan meningkatkan retensi pelanggan. Para pemasar berusaha
untuk menyakinkan target pasar bahwa mereka mampu memenuhi harapan pembeli (Cici &
Mardikaningsih, 2022; Sinambela et al., 2022).

Retensi pelanggan merupakan cara yang dilakukan manajemen perusahaan untuk memiliki hubungan
yang baik dengan pelanggan agar selalu menggunakan produk yang dihasilkan untuk waktu yang Panjang
(Halizah et al., 2022). Menurut Hennig-Thurau (2004), retensi pelanggan merupakan cara yang efektif
untuk menjaga pelanggan agar tidak berpindah ke perusahaan lain sehingga perusahaan terus beoperasional.
Retensi pelanggan membuat perusahaan tidak kehabisan pelanggan di masa depan (Hyun & Sunghyup,
2015). Retensi dapat dibangun dengan pengalaman pelanggan yang baik pada penyedia produk (Jenefa &
Kaliyamoorthy, 2014). Reputasi perusahaan yang terkenal baik akan membentuk retensi pelanggan.

Reputasi perusahaan dianggap baik dapat dilihat dari pemberitaan yang ada di masyarakat (Grougiou et
al., 2015). Begitu pun dengan komunikasi pemasaran yang dilakukan perusahaan dengan sasaran pencitraan
(Darmawan, 2018; Darmawan et al., 2019). Aktivitas perusahaan serta cara perusahaan menyelesaikan
masalah dapat mengubah reputasi perusahaan (Brickley et al., 2002). Pada biro perjalanan Umroh, aktivitas
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saat memberikan layanan akan membuat pelanggan menilai reputasi perusahaan. Kepiawaian karyawan
biro saat memberikan pelayanan saat melakukan ibadah umroh menunjukkan reputasi perusahaan yang
memberikan pelatihan kepada karyawannyan untuk dapat memastikan bahwa pelanggan akan memberikan
pelayanan terbaik.

Salah satu elemen bauran pemasaran yang dianggap efektif menarik retensi pelanggan adalah variabel
harga (Budiyanto & Darmawan, 2005). Keputusan pembelian terjadi karena strategi pemasaran yang efektif
dan tepat pada sasaran (Mardikaningsih & Putra, 2021). Ini berkelanjutan ditujukan pada pembelian ulang
(Mardikaningsih & Sinambela, 2021; Mardikaningsih & Darmawan, 2021). Peningkatan retensi pelanggan
juga didukung oleh adanya kewajaran harga (Dawes, 2009). Kewajaran harga merupakan nilai yang dapat
diterima oleh pelanggan tentang produk yang akan digunakan. Ibadah umroh melibatkan pertukaran mata
uang yang membuat harga yang ditetapkan akan berubah dari waktu ke waktu. Retensi pelanggan akan
terbentuk jika pelanggan mengetahui mengapa harga yang ditetapkan berubah (Polo et al., 2011).
Pelanggan akan menganggap sebuah harga wajar setelah menimbang manfaat yang diperleh serta
membandingkan harga dengan perusahaan lain yang memberikan produk yang sama (Alzoubi, et al., 2020).

Beragam upaya untuk memperkuat retensi pelanggan pada sebuah perusahaan akan memberikan
manfaat besar pada penyedia produk. Bagi biro perjalanan umroh, retensi pelanggan tidak hanya
memastikan adanya pelanggan di masa depan tetapi juga sebagai media promosi yang versi pelanggan.
Maksud studi ini agar memahami peran reputasi perusahaan dan kewajaran harga mewujudkan retensi
pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA
Reputasi Perusahaan

Fombrun (1996) menjelaskan reputasi perusahaan merupakan baik atau buruknya pengalaman
seseorang saat menggunakan produk, pengalaman baik membuat konsumen merasakan bahwa perusahaan
memberikan manfaat seperti yang dikatakan pada perusahaan sehingga menimbulkan kesan baik. Menurut
Walsh et al. (2008), reputasi perusahaan merupakan seluruh penilaian dari pelanggan sebagai bentuk reaksi
penggunaan produk terhadap perusahaan yang memproduksi serta aktifitas yang ada diperusahaan yang
dapat dilihat melalui pemberitaan. Reputasi perusahaan juga dapat diartikan sebagai anggapan pelanggan
mengenai kemampuan perusahaan untuk memberikan produk atau layanan dengan kualitas terbaik yang
bisa (Selnes, 1993). Reputasi perusahaan memiliki peran membentuk perhatian konsumen (Sinambela et
al., 2020; Ernawati & Sinambela, 2022). Perusahaan yang sukses dapat terpantau oleh pasar (Handoko,
2004).

Kewajaran Harga
Harga sebagai elemen penting penawaran ke pasar (Darmawan, 2004; Sinambela, 2017). Persaingan di

industri juga mengarah kepada persaingan harga (Hidayat, 2015; Darmawan, 2017; Mardikaningsih, 2019;
Lestari & Sinambela, 2022). Kesesuaian harga beserta elemen bauran pemasaran lain bagi konsumen akan
menggiring pada keputusan pembelian (Darmawan & Arifin, 2021; Djaelani, 2021; Jahroni et al., 2021).
Harga dapat menyebabkan kepuasan pelanggan (Djati, 2004; Darmawan, 2019; Retnowati, 2021,
Mardikaningsih, 2021; Sutrisno, 2022). Harga juga dapat menyebankan loyalitas pelanggan (Darmawan,
2009; Khayru et al., 2021; Sinambela et al., 2022; Putra et al., 2022; Sinambela & Mardikaningsih, 2022).
Consuegra et al. (2007) menjelaskan kewajaran harga sebagai penilaian dari pelanggan yang melibatkan
psikologi mengenai kesesuaian harga dengan proses dan manfaat yang diperoleh. Kurtz dan Boone (2008)
menjelaskan kewajaran harga sebagai nilai sebuah produk yang dapat diterima oleh konsumen. Xia et al.
(2004) menjelaskan kewajaran harga merupakan penerimaan konsumen terhadap nilai barang secara
emosional yang dilakukan setalah membandingkan harga dengan produk lain.

Retensi Pelanggan
Retensi pelanggan merupakan kemampuan perusahaan untuk menjaga pelanggan agar terus

menggunakan barang maupun jasa yang dihasilkan oleh penyedia produk (Alkitbi et al., 2021). Retensi
pelanggan menurut Claycomb & Martin (2001), diartikan sebagai hubungan yang baik antara pelanggan
dengan penyedia barang atau layanan yang terjadi untuk waktu yang panjang. Keinginan pelanggan untuk
selalu menggunakan produk dari waktu ke waktu menunjukkan adanya retensi pelanggan yang tinggi
(Fader et al., 2018). Retensi pelanggan dapat muncul karena timbulnya pengalaman positif yang dirasakan
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oleh konsumen (Becker & Jaakkola, 2020). Retensi terjadi karena beberapa hal yang dianggap oleh
pengguna layak dipertahankan dalam berhubungan dengan penjual (Darmawan & Arifin, 2020; Sinambela
& Mardikaningsih, 2022; Sinambela et al., 2022).

METODE PENELITIAN
Populasi di studi ini tertuju pada masyarakat yang berdomisili di Surabaya, Sidoarjo, dan Gresik yang

mengonsumsi layanan biro perjalanan umroh minimal satu kali pada rentang 3 tahun belakang. Studi ini
menyebarkan 150 kuesioner dengan tanggapan sebesar 80% yaitu 120 responden. Penelitian ini
menggunakan variabel retensi pelanggan untuk variabel terikat. Reputasi perusahaan dan kewajaran harga
merupakan variabel bebas pada penelitian ini

Dalton dan Croft (2003) menjelaskan reputasi perusahaan merupakan keseluruhan anggapan dari atribut
stakeholder di sebuah perusahaan yang didasari pada persepsi pelanggan mengenai citra perusahaan yang
selalu dikomunikasikan secara konsisten serta waktu yang lama. Untuk mengukur reputasi perusahaan,
Fombrun (1996) menjelaskan lima dimensi yaitu 1) kepercayaan terhadap perusahaan; 2) kualitas produk
yang dihasilkan; 3) visi perusahaan; 4) persepsi pengolahan perusahaan; 5) kinerja keuangan perusahaan.

Kewajaran Harga merupakan penentuan nilai tukar sebuah produk yang dapat diterima oleh konsumen
(Xia et al., 2004). Menurut Consuegraet al. (2007), terdapat empat dimensi untuk mengukur kewajaran
harga yaitu 1) kesesuaian harga; 2) referensi harga; 3) kebijakan harga; 4) etika harga. tingkat harga
referensi, kebijakan harga, etika harga (Consuegra, et al., 2007)

Retensi pelanggan merupakan kemampuan perusahaan untuk menerapkan strategi manajemen yang
berfungsi untuk mempertahankan pelanggan untuk jangka waktu yang panjang (Al Hawary et al., 2017).
Edward dan Sahadev (2011) menjelaskan empat dimensi untuk mengukur retensi pelanggan yaitu: 1)
ukuran pesanan; (2) penggunaan layanan; (3) frekuensi pembelian ulang; (4) rujukan ke pembeli di luar
perusahaan.

Data penelitian diperoleh dengan menyebarkan kuesioner yang ditanggapi oleh responden yang
selanjutnya diukur dengan skal likert satu sampai lima. Pada kuesioner, Setiap indikator diwakili dengan
dua pernyataan. Data penelitian kemudian diuji kualitas secara validitas dan reliabilitas. Ada asumsi klasik
untuk menguji model regresi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan tanggapan kuesioner diketahui responden meliputi 89 responden pria dan 31 orang wanita.
Tingkat pendidikan, ada 32 lulusan S1 perguruan tinggi; 65 lulusan SMA,; sisanya SDdan SMP. Sebanyak
73 responden berdomisili di Sidoarjo, sebanyak 26 responden berdomisili di Gresik, serta 21 responden
berdomisili di Surabaya. Mayoritas responden berusia 40 -44 tahun ada 62 orang serta berusia 55-59 tahun
ada 15 responden. Tanggapan kuesioner menunjukkan bahwa sebanyak 65 reponden merupakan wirausaha,
sebanyak 35 reponden merupakan pegawai swasta, 16 responden telah pensiun, dan sebanyak empat
responden merupakan pegawai pemerintahan. Mayoritas responden memiliki pendapatan di atas Rp
20.000.000 serta yang paling sedikit ada pada rentang Rp 5.000.000 sampai dengan Rp9.999.999.

Standar validitas menggunakan nilai corrected item dengan ukuran harus melebihi 0,3. Pernyataan yang
mewakili reputasi perusahaan seluruhnya dinyatakan valid karena memiliki nilai lebih besar 0,3. Hasil
pengolahan data menunjukkan delapan pernyataan yang mewakili kewajaran harga tidak kurang 0,3 sehingga
dapat dinyatakan valid. Tahapan selanjutnya dengan melakukan uji reliabilitas. Standar pengujian menggunakan
nilai alpha Cronbach dengan harapan nilai melebihi 0,6. Hasil pengolahan data, nilai alpha cronbach untuk
reputasi perusahaan sebesar 0,731. Selanjutnya nilai alpha cronbach untu variabel kewajaran harga sebesar 0,729.
Nilai alpha cronbach untuk variabel retensi pelanggan diketahui bernilai 0,722. Hasil alpha cronbach yang
diperoleh melebihi nilai 0,6 sehingga dinyatakan seluruh variabel yang terlibat pada penelitian ini reliabel.
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Gambar 1. Uji Normalitas
Sumber : Output SPSS

Uji normalitas di gambar 1. Hasil output SPSS ada data berada pada sekitar sumbu diagonal. Hasil yang
ditunjukkan pada uji normalitas membuktikan bahwa data berdistribusi normal.

Data penelitian perlu diketahui ada atau tidaknya autolorelasi. Hasil pengujian autokorelasi ditunjukkan
pada nilai Durbin Watson. Nilai DW yang diharapkan berada pada rentang nilai negatif dua dan dua. Nilai
DW yang didapatkan dari hasil proses data sebesar 1,222. Hasil yang diperoleh menunjukkan data tidak
mengandung autokorelasi.

Data penelitian kemudian diuji menggunakan uji multikolinearitas. Hasil pengujian ditunjukkan pada
nilai VIF dan nilai tolerance. Hasil penelitian menunjukkan nilai VIF tidak lebih 10 serta tolerance melebihi
0,1. Data penelitian telah terbukti tidak terjadi multikolinearitas.

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas
Sumber : Output SPSS

Pengujian heteroskedastisitas dilakukan pada data penelian. Hasil pengujian ditunjukkan pada gambar
2. Diketahui data berada pada bagian atas dan bawah angka nol di sumbu Y dengan merata. Titik data juga
tidak membentuk pola yang teratur. Hasilnyatidak ada heteroskedastisitas. Data yang telah diuji kualitasnya
selanjutnya diproses dengan regresi.

Tabel 1. Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 36.021 2.354 15.304 .000
X.1 2.077 .297 446 6.990 .000
X.2 2.354 .301 499 7.815 .000

a. Dependent Variable:
Sumber : Output SPSS

Pada pengolahan data menggunakan regresi linear berganda diperoleh model regresi Y = 36,021 +
2,077X.1 + 2,354X.2. Model regresi menunjukkan bahwa jika reputasi perusahaan dan kewajaran harga
bernilai nol maka nilai retensi pelanggan sebesar 36,021.
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Nilai signifikan reputasi perusahaan dari pengolahan data uji t menunjukkan sebesar 0,000. Nilai
signifikan tidak melebihi 0,05 sehingga terbukti adanya pengaruh signifikan pada pembentukan retensi
pelanggan yang diberikan oleh reputasi perusahaan. Nilai signifikan variabel kewajaran harga nilai 0,000.
Nilai yang diperoleh menunjukkan bahwa pada pembentukan retensi pelanggan, kewajaran harga
memberikan pengaruh yang signifikan.

Tabel 2. ANOVA¥(Uji F)

Mode Sum of Squares df Mean Square F Sig.
[
1 Regression 1808.011 2 904.005 71.024 .000P
Residual 1489.189 117 12.728
Total 3297.200 119

Sumber : Hasil olah SPSS

Data penelitian diproses menggunakan uji F untuk mengetahui pengaruh reputasi perusahaan dan
kewajaran harga secara bersama pada pembentukan retensi pelanggan. Signifikan ada pada angka 0,000.
Nilai signifikan yang dihasilkan pada uji F tidak melebihi 0,05. Hasi uji F menunjukkan adanya pengaruh
signifikan secara bersama-sama pada pembentukan retensi pelanggan oleh reputasi perusahaan dan
kewajaran harga.

Tabel 3. Model Summary®

Mode R R Square Adjusted R Std. Error of Durbin-
I Square the Watson
Estimate
1 7412 548 541 3.568 1.222

Sumber : Hasil olah SPSS

Pengujian berikutnya dengan menggunakan uji koefisien detrminasi. Output SPSS ada nilai R sebesar
0,741 yang berarti korelasi antar variabel berkekuatan kuat. Untuk nilai R Square diketahui sebesar 0,548.
Hasil penelian menunjukkan bahwa reputasi perusahaan dan kewajaran harga meberikan kontribusi sebesar
54,8% pada retensi pelanggan. Selanjutnya diketahui bahwa variabel lain yang membentuk retensi
pelanggan memberikan kontribusi sebesar 45,2%.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa retensi pelanggan dipengaruhi signfikan pada reputasi perusahaan
(Nguyen & Leblanc, 2001; Caruana & Ewing, 2010; Milan et al., 2015; Sinambela et al., 2022). Pelanggan
memiliki rasa percaya jika reputasi dari perusahaan dianggap baik. Reputasi perusahaan menunjukkan baik
atau buruknya operasional perusahaan yang berdampak pada penilaian kualitas dari layanan yang diberkan
kepada pelanggan. Salah satu pembentuk reputasi perusahaan adalah unsur sumber daya manusia (Djati,
2005; Taufik et al., 2022). Para penyedia jasa memiliki bisnis utama di bidang pelayanan (Djaelani &
Darmawan, 2021). Para karyawan harus diarahkan untuk memberikan layanan terbaik atas nama
perusahaan (Arifin & Darmawan, 2021; Darmawan et al., 2020). Profesionalisme diutamakan agar terlihat
dan dirasakan oleh pelanggan (Darmawan, 2019; Ernawati et al., 2020). Mereka harus menunjukkan
sebagai manusia berkualitas di perusahaan dan pelanggan akan menghargai hal itu (Mardikaningsih, 2020;
Munir et al., ,2022). Perilaku kerja para karyawan akan berdampak pada pola pelayanan kepada pelanggan
(Baskoro et al., 2021; Putra & Mardikaningsih, 2021). Para karyawan akan menentukan pula seberapa jauh
tingkat kepuasan pelanggan dengan pelayanan yang diberikan untuk memenuhi harapan pelanggan (Putra &
Darmawan, 2022; Naufalia et al., 2022). Salah satu dampak dari Kinerja karyawan adalah penilaian
pelanggan kepada perusahaan (Putra et al. 2017; Lestari et al., 2020; Darmawan et al., 2021; Novita et al.,
2022). Dengan demikian, unsur manusia di perusahaan merupakan stimulus pencitraan bagi pelanggan dan
salah satu unsur asosiasi pembentuk reputasi perusahaan (Ali et al.,, 2022; Halizah et al., 2022;
Kemarauwana et al., 2022; Sinambela et al., 2022). Reputasi perusahaan yang baik membuat hubungan
kuat dengan waktu yang lama antara penyedia produk dengan pelanggan yang membentuk retensi
pelanggan yang kuat. Perusahaan perlu meningkatkan reputasi perusahaan dengan memberikan informasi
mengenai kegiatan perusahaan yang berhubungan dengan pihak eksternal perusahaan sehingga karyawan
akan selalu percaya bahwa perusahaan akan menepati seluruh janji pada awal transaksi.
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Hasil studi juga membuktikan kewajaran harga memberikan pengaruh signifikan pada retensi pelanggan
(Dawes, 2009; Hanaysha, 2016; Ahmed et al. 2020). Penerimaan pelanggan atas harga yang ditetapkan
akan menghubungkan pelanggan secara emosional pada penyedia produk. Perilaku konsumen yang
membandingkan harga dengan penyedia produk lainnya membuat manajemen perlu menetapkan harga
yang dapat diterima oleh pelanggan (Hanaysha, 2016). Kewajaran harga yang diterima oleh pelanggan
mampu membuat pelanggan memilih sebuah penyedia produk serta tidak lagi membandingkan dengan
penyedia produk lainnya (Capponi et al., 2021). Perusahaan perlu memperhatikan penetapan harga yang
disesuaikan dengan pemenuhan harapan dan penerimaan manfaat yang diterima pelanggan yang unggul
dibandingkan perusahaan pesaing.

PENUTUP
Simpulan

Analisis data menunjukkan adanya pengaruh signifikan pada pembentukan retensi pelanggan akibat
adanya pengaruh signifikan dari reputasi perusahaan. Selanjutnya telah terbukti adanya pengaruh signifikan
yang diberikan kewajaran terhadap pembentukan retensi pelanggan. Reputasi perusahaan dan kewajaran
harga memberukan pengaruh signifikan pada pembentukan retensi pelanggan secara bersama-sama.

Saran

Membangun retensi pelanggan perlu dilakukan untuk menjaga konsumen agar tidak berpindah pada
pihak lain. Peningkatan reputasi perusahaan dapat memberikan rasa aman pada pelanggan mengenai produk
yang digunakan. Pada Biro perjalanan umroh, reputasi perusahaan diperlukan bagi pelanggan agar dapat
menjalankan ibadah dengan tenang tanpa memikirkan kemungkinan adanya permasalahan yang terjadi
akibat kesalahan manusia. Selain itu penetapan harga perlu dilakukan dengan strategi yang baik. Pada biro
perjalanan umroh, penyedia layanan perlu menetapkan harga yang cukup stabil meski adanya tingkat
fluktuasi pada pertukaran mata uang. Kewajaran harga akibat nilai pertukaran mata uang perlu
dipertimbangkan saat menetapkan harga pada pelanggan.
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