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Chandra Kartika,SE.,MM, NIM. 8131414003. Program Doktor Manajemen Universitas 

Katolik Widya Mandala Surabaya. Pengaruh Service Quality, Trust, Corporate Image, 

Marketing Communication Terhadap Customer Behavior Intention Melalui Customer 

Satisfaction Pada Pelaku Usaha Mikro Makro Kecil Menengah Kerajinan Mebel di 

AKUMINDO JATIM. Promotor Prof. V. Henky Supit,S.E.,Ak., Ko-Promotor Dr. 

Christina Esti Susanti,SE.,MM.,CPM (AP).Sektor Jasa memeliki peranan yang sangat 

penting dalam menunjang perkembangan ekonomi di berbagai negara,  salah satu sektor 

jasa yang berkembang saat ini adalah sektor jasa asosiasi. Sektor jasa asosiasi mengalami 

perkembangan semakin meningkat dan meningkatkan persaingan bisnis di dalam dunia 

bisnis. Bisnis yang sedang berkembang jika tidak memakai perantara asosiasi sebagai 

penjebatani tingkat perkembangan pemasarannya, dan semakin minimnya paradigma para 

pelaku usaha khususnya di UMKM kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur tentang 

asosiasi.  maka dari itu hal ini menyebabkan perlunya dilakukan analisis dan 

pembelajaran mengenai customer behavior intention dengan customer satisfaction pada 

pelaku UMKM yang menjadi anggota di asosiasi AKUMINDO JATIM.  

Unit analisis penelitian ini adalah pelaku usaha mikro kecil menengah khusunya 

di bidang kerajinan furniture/mebel di Jawa Timur. Jumlah populasi berdasarkan 473 

responden anggota/pelaku UMKM, menggunakan instrument skala likert 1-5 untuk 

menentukan persepsi responden sedangkan teknik pengambilan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini dengan menggunakan Accidental Purposive Sampling dan peneliti 

menetapkan responden sebesar 200 pelaku UMKM bidang kerajinan furniture/mebel dari 

20 kota di Jawa Timur yang menjadi anggota dari AKUMINDO JATIM. Teknik Analisis 

dalam penelitian ini menggunakan Structural Equation Models dengan software  AMOS 

22. Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa service quality Service quality (X1) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction (Y1). Hal ini berarti 

bahwa setiap ada peningkatan Service quality (X1) maka akan meningkatkan Customer 

Satisfaction (Y1). Dalam studi ini diterima. Trust (X2) berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap Customer Satisfaction (Y1). Hal ini berarti bahwa setiap ada 

peningkatan Trust (X2) maka tidak akan mempengaruhi peningkatan atau penurunan 

Customer Satisfaction (Y1). Dalam studi ini ditolak.Corporate image (X3) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction (Y1). Hal ini berarti bahwa setiap 

ada peningkatan Corporate image (X3) maka akan meningkatkan Customer Satisfaction 

(Y1). Marketing communication (X4) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Satisfaction (Y1). Hal ini berarti bahwa setiap ada peningkatan Marketing 

communication (X4) maka akan meningkatkan Customer Satisfaction (Y1). Hasil uji ini 

menunjukkan dalam studi ini diterima. Service quality (X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Behavioral Intention (Y2). Hal ini berarti bahwa setiap ada 

peningkatan Service quality (X1) maka akan meningkatkan Customer Behavioral 

Intention (Y2). Hasil uji ini menunjukkan bahwa studi ini diterima. Marketing 

communication (X4) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Behavioral 

Intention (Y2). Hal ini berarti bahwa setiap ada peningkatan Marketing communication 

(X4) maka akan meningkatkan Customer Behavioral Intention (Y2). Dalam studi ini 

diterima. Customer Satisfaction (Y1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Behavioral Intention (Y2). Hal ini berarti bahwa setiap ada peningkatan 

Customer Satisfaction (Y1) maka akan meningkatkan Customer Behavioral Intention 

(Y2). Penelitian ini dengan konsep customer behavior intention (CBI) dalam sektor jasa 

asosiasi berdasarkan teori customer behavior intention. Sertor jasa asosiasi yang 

membedakan tingkat customer satisfaction dengan customer behavior intention. Bahwa 

dalam penelitian ini ditemukan customer satisfaction memberikan efek yang lebih besar 

pada customer behavioral intention dan dapat mempengaruhi secara langsung corporate 

image terhadap customer satisfaction. Temuan studi ini menemukan adanya customer 
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satisfaction memberikan efek terbesar tidak langsung terbesar terhadap corporate image 

dan bisa mengefek pengaruhnya terhadap customer behavior intention. Secara 

keseluruhan penelitian ini menghasilkan bahwa dimensi corporate image memberikan 

efek total terbesar pada pada customer behavior intention, selanjutnya marketing 

communication dapat memberikan efek total terbesar terhadap customer behavior 

intention . image dari perusahaan semakin baik  berarti semakin terpenuhi harapan para 

pelaku UMKM dalam meningkatkan kepuasan serta akan meningkatkan niat perilaku 

para anggota/pelaku UMKM dalam memilih asosiasi AKUMINDO JATIM.  

 

Kunci Kata : Service Quality, Trust ,Corporate image, Marketing Communication,  

                      Customer Behavior Intention, Customer Satisfaction. 
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ABSTRACT 

The Service sector also suggested a very important role in supporting 

economic development in various countries, one of the service sector developed 

today is the service sector of the association. The service sector of the association 

of experience increased development and improve business competition in the 

business world. The growing business if not wearing Broker dealer association as 

levels of development to market, and more lack of paradigm business players 

especially in MSMES crafts furniture in East Java on the association. So this 

causes the need for the analysis and learning about customer behavior intention 

with customer satisfaction on the perpetrators of MSMES who became a member 

of the association of EAST JAVA AKUMINDO. This research analysis Unit is 

the perpetrators of micro small and medium enterprises mainly in the field of 

handicraft and furniture in East Java. The number of the population based on 2389 

respondents members/perpetrators of MSMES, using instrument scale likert 1-5 to 

determine the perception of respondents while sampling techniques used in this 

research using Forcible Entry Purposive Sampling and researchers specify 

respondents of 200 perpetrators of MSMES furniture handicraft field/furniture 

from 20 cities in East Java who became a member of the EAST JAVA 

AKUMINDO. The technique of analysis in this research using Structural 

Equation Models with software AMOS 22. The results of this research explains 

that the service quality service quality (X1) have positive and significant impact 

on the Customer Satisfaction (Y1). This means that every there is increasing 

service quality (X1) then will improve Customer Satisfaction (Y1). In this study 

received. Trust (X2) have positive but not significant impact on Customer 

Satisfaction (Y1). This means that every there is increasing Trust (X2) and will 

not affect the increase or decrease Customer Satisfaction (Y1). In this study 

rejected.Corporate image (X3) have positive and significant impact on the 

Customer Satisfaction (Y1). This means that every there is increasing Corporate 

image (X3) then will improve Customer Satisfaction (Y1). Marketing 

communication (X4) have positive and significant impact on the Customer 

Satisfaction (Y1). This means that every there is increasing Marketing 

communication (X4) then will improve Customer Satisfaction (Y1). This test 

result shows in this study received. Service quality (X1) have positive and 

significant impact on the Customer Behavioral Intention (Y2). This means that 

every there is increasing service quality (X1) then will increase Customer 

Behavioral Intention (Y2). This test result shows that this study is received. 

Marketing communication (X4) have positive and significant impact on the 

Customer Behavioral Intention (Y2). This means that every there is increasing 

Marketing communication (X4) then will increase Customer Behavioral Intention 

(Y2). In this study received. Customer Satisfaction (Y1) have positive and 

significant impact on the Customer Behavioral Intention (Y2). This means that 

every there is increasing Customer Satisfaction (Y1) then will increase Customer 

Behavioral Intention (Y2). 

 

Key Words : Service Quality, Trust ,Corporate image, marketing communication, 

       Customer Behavior Intention, Customer Satisfaction 
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