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BAB 11
KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

2.1 Kajian Pustaka
2.1.1 Publisitas
2.1.1.1 Pengertian Publisitas

Publicity is a non personal form of communicatibattseek to influence
the attitudes, feelings and opinions of cutomerscastomers, stockholders,
suppliers, employees, and political bodies aboggaization, which is a nonpaid
form of non personal communication about the orgation that is transmitted
through a mass medium in the form of a news st@pviously, marketers seek
positive publicity (J. Paul Peter dan James H.Donndligrketing Management
knowledge and skill, 2008:112) yang artinya bahwhligitas adalah bentuk non
personal komunikasi yang berupaya untuk mempengaikép, perasaan, dan
pendapat pelanggan, non pelanggan, pemegang saeangsok, karyawan,
personal politik tentang organisasi, yang mandrsigatak berbayar melalui mass
media dalam bentuk pemberitaan. Dan pastinya peraagar menginginkan
pemberitaan positif.

Publisitas adalah "Sejumlah informasi tentang sasabarang, atau
organisasi yang disebarluaskan ke masyarakat meialtia tanpa dipungut biaya
atau tanpa pengawas dari sponsor”. Publisitas rakamppelengkap yang efektif
bagi alat promosi yang lain seperti periklanan,speal selling, dan promosi

penjualan. Biasanya, media bersedia mempublisitais $erita apabila materinya
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dirasakan cukup menarik atau patut dijadikan herfawastha dan Irawan
2004:350)

Pengertian publisitas menurut Kothler menjelaskalipitas merupakan
kegiatan untuk mempromosikan, memberitakan, ataenfaji” produk, jasa, ide,
tempat, orang, atau organisasi melalui media cat@k elektronik seperti televisi,
radio, atau bioskop-bioskop dan kesemuanya ini ktiddibayar oleh
sponsoi(Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasa Jilid 2,

diterjemahkan oleh Bob Sabran MM, 2009:232)

2.1.1.2 Tujuan Publisitas
Tujuan publisitas intinya adalah untuk mendukungnprsi dan
pembentukan citra produk atau korpok&hilip Kotler, Kevin Lane Keller,

Manajemen Pemasaran Jilid 2, diterjemahkan oleh Babran MM, 2009:231)

2.1.1.3 Fungsi Publisitas
Ada 5 (lima) fungsi publisitas antara lain:

1. Hubungan pers : mempresentasikan berita dan inBrteatang organisasi
dalam pandangan yang paling positif

2. Publisitas produk : mensponsori usaha untuk merkasilproduk tertentu

3. Komunikasi korporat : Mempromosikan pemahaman asgan melalui
komunikasi internal maupun eksternal.

4. Melobi : bernegosiasi dengan pembuat aturan daabaepemerintah untuk

mengajukan atau melonggarkan undang-undang datugsra



12

5. Konseling : memberikan saran kepada manajemennggmtessalah publik,

dan posisi perusahaan serta citra sepanjang magagék maupun buruk.

2.1.1.4 Indikator Publisitas

Ada tujuh cara yang penting untuk menjadi tolak rutalam kegiatan
publisitas ataumarketing public relatiormenurut Philip Kotler dan Kevin Lane
Keller (2007:553) adalah:

1. Publications (Publikasi)

Companies rely extensively on published materias réach and
influence their target markets. These include ahmeports, brochures, articles,
company newsletter and magazines, and audiovisuaterials. (artinya:
perusahaan mempercayakan perluasan produk berdasdaki publikasi materi
untuk mempengaruhi dan menarik pembeli yang ditojang termasuk di
dalamnya membuat laporan tahunan, brosur, artdehn perusahaan, majalah

dan materi audiovisual.

2. ldentity media (M edia | dentitas)

Companies need a visual identity that the publimédiately recognizes.
The visual identity is carried by company logostiehery, brochures, sign,
business forms, business cards, buildings, unifoand dress codePerusahaan
perlu membuat identitas yang bisa dikenal oleh yas&at dengan mudah.
Misalnya: logo perusahaan, alat-alat tulis, brosanda, formulir perusahaan,

kartu nama, bangunan, seragam dan peraturan pakaian
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3. Events

Companies can draw attention to new products oreiotbompany
activities by arranging special events like newsfecences, seminars, outings,
trade show, exhibits, contests and competitiond,amiversaries that will reach
the target publics(Perusahaan bisa menarik perhatian mengenai prbduk
ataupun kegiatan perusahaan dengan cara mengadakaa khusus seperti
wawancara, seminar, pameran, kompetisi, kontesutdarg tahun dari barang itu

supaya dapat menjangkau masyarakat luas.)

4. News (Berita)

One of the major tasks of PR professionals isrd fir create favorable
news about the company, its products, and its geapld to get the media to
accept press releases and attend press confererifasah satu dari tugas
utamanya Public Relations adalah untuk membuatpataumenemukan acara
yang sesuai dengan perusahaan, produknya, orangnayaatau pegawainya, dan
membuat media tertarik untuk memuat begt@ss releasedan hadir dalam

konferensi pers.)

5. Speeches (Pidato)

Increasingly, company executives must field questitom the media or
give talks at trade associations or sales meetiragsl these appearances can
build the company’s imag&emakin tinggi kebutuhan perusahaan untuk dapat

menjawab setiap keperluan masyarakat dengan mdnjparéanyaan dari media
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atau memberikan pengarahan di asosiasi penjuadanpartemuan para penjual
yang bertujuan untuk membicarakan soal penjualgmatdanembangun citra

perusahaan.)

6. Public-Service Activities (Ber peran serta dalam aktivitas sosial)
Companies can build goodwill by contributing morey time to good
causes (Perusahaan bisa membangun image yang positifgatencara

menyumbang uang atau waktu dalam hal-hal yangippsit

7. Sponsor ship (pensponsor an)

Companies can promote their brands and corporat@en@y sponsoring
sports and cultural events and highly regarded esugPerusahaan bisa
memasarkan barang mereka dengan mensponsori aledraraga atau acara

kebudayaan yang bermanfaat bagi kelangsungan pearsaya)

2.1.1.5 Bentuk-bentuk Publisitas

Ada 4 (empat) bentuk publisitas menurut J. PaulerPeian James
H.Donnelly antara lain:
1. News release / press releggeluncuran berita).

An announcement regarding changes in the orgamaatr the products
and services. The objective is to inform memberh@fmedia of a newsworthy
event that they will convert it into a stofartinya sebuah pemberitaan mengenai

perubahan organisasi, produk, dan jasa yang tuyaanadalah untuk
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menginformasikan kepada mass media tentang kegiagiatan dimana mereka
akan mengubahnya kedalam sebuah berita.
2. News Conferencékonferens pers).

A meeting held for representatives of the meditghabthe organization
can announce major news events such as produatbndkgies, mergers,
acquasitions, and special events, or in the case @isis or problem, present its
position and plans for dealing with the situatiofartinya pertemuan dengan
perwakilan media-media dimana organisasi dapat redtakan berita-berita
kegiatan besar apakah itu produk, teknologi, mergkuisisi, dan acara-acara
khusus, atau masalah krisis, posisi dan rencarnan kesepakatan sesuai
dengan situasi tertentu.)

3. Sponshorship(pensponsoran).

Providing support for and associating the organiaals name with
events, programs, or even people such as amatduetes or teams. Beside
publicity, sponshorship can also included advemtsiand sales promotion
activities. Many organization sponshor sporting rége art festivals, and public
radio, and televisions programgartinya : penyediaan dukungan untuk asosiasi
ataupun nama organisasi dengan acara-acara, prpgogmam, atau seseorang
seperti atlet atau tim amatir. Disamping publisitagsnsponsoran dapat juga
termasuk iklan dan aktifitas promosi penjualan.Bdnyrganisasi-organisasi
mensponshori acara-acara olahraga, festival seagrgm-program radio dan

televisi.)
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4. Public service announcemeriBemberitaan pelayanan publik)

Many non profit organizations rely on the mediad nate time for
advertising, for contributions and donors. Many paorfit organizations cannot
afford the cost of advertising or in some cases pn@hibited from doing so.
(artinya: banyak organisasi nirlaba mengandalkadianentuk untuk meluangkan
waktu untuk beriklan, berkontribusi dan berbagifmioncuma-cuma untuk

memberitakan acara-acara).

2.1.1.6 Pengukuran Dampak Publisitas
Pengukuran dampak publisitas dapat dilakukan deBgzma:
a. Metode evaluasi
Dilakukan dengan menguiji tingkat awareness, at@apsatau opini.
b. Membandingkan Hasil
Dengan membandingkan hasil dengan rencana publisg;dg sudah ada
sebelumnya.
c. Menganalisa konten dan mencari luas cakupan medaig gidapat.
Setiap publisitas yang diperoleh direkam, diamslisian dicatatkan media-

media apa saja yang membuat berita mengenai ugaha k

2.1.2 Kualitas Pelayanan
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan
Menurut Wyckof kualitas pelayanan adalah tingkatiriggulan yang

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keungdelsebut untuk memenuhi
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keinginan pelanggan atau/konsumen. Dengan demiakn faktor utama yang

mempengaruhi kualitas pelayanan yaixpected servicelpelayanan yang

diharapkan) daperceived servicépelayanan yang diterima). Definisi ini sejalan
dengan yang dikemukakan Parasuraman, ZeithamIBdery (1998:39), bahwa

jika pelayanan yang diterima atau dirasakpaerceived service¥esuai dengan

yang diharapkan maka kualitas pelayanan di pelsapsiebagai memuaskan, jika
kualitas pelayanan yang diterima melampaui harggdanggan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan sebagai ideal. Sebalikkgiapglayanan yang diterima
lebih rendah dari pada yang diharapkan maka ksafidlayanan dipersepsikan
sebagai kualitas yang buruk. Dengan demikian bdaékhya kualitas pelayanan
tergantung pada kemampuan penyedia jasa (pelaydakm) memenuhi harapan
pelanggannya secara konsisten.

Goetsh dan Davis dalam Tjiptono (2000:51) mengatdiahwa kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungamgadte produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atalebihi harapan.
Pernyataan-pernyataan diatas dapat digambarkam délema berikut ini:

Kualitas pelayanan = Harapan Pelanggan— Kualitas memuaskan
Kualitas pelayanan > Harapan Pelanggar— Kualitas ideal
Kualitas pelayanan < Harapan Pelanggar— Kualitas buruk

Service qualityadalah penilaian konsumen tentang kehandalan dan

superioritas pelayanan secara keseluruhan. Konsuragan membuat

perbandingan antara yang mereka berikan dengayaagadidapat. Secara umum
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kualitas pelayanan merupakan faktor untuk mencgstgkofitabilitas dan sukses

perusahaanK@arsono, Jurnal Fokus Manajerial, Vol 6, No 2 2008

2.1.2.2 Dimens Kualitas Pelayanan (Service Quality
Fitzsimmons and Fitzsimmons (2011:116-117) mengekak lima
dimensisevice qualityyaitu Reliability, Responsiveness, Assurance, Empalday

Tangibledengan penjelasan sebagai berikut:

1. Reliability:the ability to perform to promised se&w® both dependably and
accurately (kemampuan untuk menunjukkan janji pelayanan sebaralal
dan tepat)

2. Responsiveness: the willingness to help customedsta provide promt
servicdkemauan untuk membantu pelanggan dan memberikygoan
secara cepat)

3. Assurance: The knowledge and courtesy of empl@sesll as their ability
to convey trust and confiden¢eengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan menimbulkan kepercayaan dan keyakinasukuen)

4. Empathy: The provision of caring, individualizedtemttion to customers
(memberikan perhatian secara pribadi kepada kongume

5. Tangibles: The appearance of physical facilitiegyipment, personnel, and
communication material§penampilan pisik fasilitas, peralatan, pribadi dan
peralatan komunikasi)

(Bob Faster Jurnal EKONO-INSENTIF,Vol 6, No 20kt 201p:4
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Dalam uraian yang sama Schdev and Verma (2004rh88yutip Pasuraman
et al (1998) mengemukakan 5 (lima) dimeseivice qualityyaitu:

1. Tangible: Physical facilities, equipment, and apeee of personnel

2. Reliability: ability to perform the promised sergicdependably and
accurately

3. Responsiveness: the willingness to help customedsta provide promt
service

4. Assurance: The knowledge and courtesy of empl@ageesll as their ability
to inspire trust and confidence

5. Empathy: Caring, individualized attention the fiprovides its customers

(Bob FasterJurnal EKONO-INSENTIF, Vol 6, No 2 Okt 2012:4

2.1.3 Citra Perusahaan/Institusi
2.1.3.1 Pengertian Citra Perusahaan/I nstitusi
Citra perusahaan atazorporate imagedidefinisikan sebagai persepsi
kepada sebuah perusahaan yang direfleksikan dalasmai yang terdapat dalam
memori konsumenKarsono, Jurnal Fokus Manajerial Vol 6, No 2 200%:
Sedangkan Nguyen dan Leblanc mengungkapkan baknagerusahaan
sebagai :
“Corporate image is described as overall impressimade on the minds of the
public about organization. It is related to busiresame, architecture, variety of
product/services, tradition, ideology, an to the pmession of quality

commuicated by each employee interacting with tlmgamization’s clients".



20

Artinya citra perusahaan merupakan keseluruhannkgaag terbentuk
dibenak masyarakat tentang perusahaan. Dimana tetszbut berhubungan
dengan nama bisnis, arsitektur, variasi dari prodrddisi, ideologi dan kesan
pada kualitas komunikasi yang dilakukan oleh set@yawan yang berinteraksi

dengan klien organisasi.

2.1.3.2 Manfaat Citra Institusi Yang Baik

Citra institusi memiliki kedudukan yang sangat pemt menurut
Siswanto (2004:3), citra institusi atazorporate imageyang baik dan kuat
mempunyai manfaat-manfaat sebagai berikut:
a. Daya saing yang kuat dalam jangka menengah dakggranjang
b. Memberikan proteksi selama masa krisis
c. Menjadi daya tarik eksekutif handal

d. Meningkatkan efektifitas strategi pemasaran

2.1.3.3 Unsur-unsur Citralnstitusi Perguruan Tinggi
Unsur-unsur citra perguruan tinggi menurut pend&fatley Harison
dalam Suwandi (2010:4), yaitu:
1. Personality, keseluruhan karakteristik Institusi yang dipahamieho
lingkungan di luar Institusi.
2. Reputation,keyakinan seseorang terhadap Institusi berdasgr&agalaman

pribadi atau orang lain atas produk atau jasatlrssti
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3. Values/Ethics, nilai-nilai dan filosofi yang dianut institusi, kamnahan
pelayanan, gaya kerja, dan komunikasi baik intepeiusahaan maupun
interaksi dengan pihak luar.

4. Corporate ldentity,ldentitas dalam nama, symbol, logo, warna, daralritu

untuk memunculkan institusi, merek, dan kepentirigatitusi.

2.1.4 Hubungan Publisitas, Kualitas Pelayanan, dengan Citra Perusahaan
2.1.4.1 Hubungan Publisitas dengan Kualitas Pelayanan

Publisitas adalah salah satu bagian fungsi yarajadikan oleh humas.
Humas merupakan salah satu sub bagian yang bekisiéangsung dengan pihak
diluar perusahaan baik itu sebagai pelanggan mabpkan. Salah satu fungsi
publisitas menurut Jefkins dalam bukunfablic Relation 2008:63 adalah
“memperbaiki hubungan antar perusahaan denganyihaiga, sehubungan telah
terjadinya suatu peristiwa yang telah mengakibatkeceaman, kesangsian atau
salah faham dikalangan khalayak terhadap niatfeiksahaan.”

Newsom, Truk, Kruckeberg (2004;215). Publisitas lauaberta-berita
tentang seseorang, produk afaalayanan yang muncul pada suatu ruang atau
waktu yang media sediakan dalam bentuk beritar, fétau kontek editorial atau
program dalam dunia broadcast.

Kita dapat menyimpulkan bahwa kualitas pelayananjadi salah satu
bagian penting dalam proses publisitas. Jika laglipelayanan baik dan
memuaskan kemudian diublish maka publisitas dapat menjadi lebih efektif

membentuk citra yang positif bagi organisasi maupstitusi.
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2.1.4.2 Hubungan Publisitasdengan Corporate Image

J. Paul Peter dan James H. Donnelly menjelagkeiic Relationis a
nonpersonal form of communication that tries tduence the overall image of
the organization and its products and services mgniis various stakeholder
groups.Artinya: publisitas adalah bentuk komunikasi norspaal yang mencoba
untuk mempengaruhi citra secara keseluruhan pallaakeorganisasi, barang
diantara berbagai kelompok stakeholder. (J. PatérRan James H.Donnelly
Marketing Managemenknowledge and skill, 2008:126)

Kim Baker mendefinisikan citra sebagai :

“An organization’s image is created trough the cuative effect of all
it's communication’s materials and involves otheternal and external factors
such as new coverage and community standing”

Dari pengertian Baker tersebut dapat kita simpulkshwa citra
merupakan akumulasi dari setiap materi komunikasigdn melibatkan faktor-
faktor internal dan eksternal seperti pemberitgarbl{sitas) , dan keberpihakan
komunitas. Sedangkan menurut Smith dalam bukuniidPRelation (2008:333)
menyatakan bahwa Corporate Image adal@brporate image is a perception
amd embraces everything from the visual impressibm corporate logo to
observation and experiences of products, serviaes, corporate behavior in
general. Corporate image is a result of everytrangpmpany does

Jadi citra perusahaan adalah persepsi yang mencaggda hal dari
impresi visual logo, sampai ke pengamatan dan pemga dari produk, jasa, dan

perilaku perusahaan secara umum.
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Dengan demikian dapat kita simpulkan keterkaitataran publisitas
dengan citra perusahaan yaitu bahwa publisitas giagukan oleh organisasi,
institusi, maupun perusahaan akan sangat berdatagadap terbentuknya citra

organisasi, institusi maupun perusahaan itu serfdotporate image).

2.1.4.3 Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Corporate | mage
Corporate image didefinisikan sebagai persepsi pataah perusahaan
yang direfleksikan dalam apresiasi yang terdapdandamemori konsumen
(Karsono, JurnalFokus Manajerial,Vol 6, No 2 2008:1
Beberapa faktor yang mempengaruhi image perusgKaasono, Jurnal
Fokus Manajerial,Vol 6, No 2 2008:L5
1. Pelayanan
Atribut pelayanan konsumen yang berperan dalam petukanimage
perusahaan di mata pelanggan yang langsung dibeoiled pramuniaga dan
langsung dapat dirasakan oleh para pelanggan.
2. Fasilitas Fisik
Fasilitas fisik sebagai penunjang bangunan pokok pieoduk yang
dijual, jJuga mempunyai pengaruh yang kuat bagi koren.
3. Kualitas Produk atau jasa
Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatitisypmoduk atau jasa
yang terdiri atas kualitas desain yang merupakagduspesifikasi produk,
sedangkan kualitas kesesuaian adalah ukuran sebg@maph suatu produk

mampu memenuhi persyaratan atau spesifikasi kagltag telah ditetapkan .
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Tiga komponen yang mencerminkan image perusahaanurote
Macaulay dan Sarah 1996:1Rafsono, Jurnal Fokus Manajerial, Vol 6, No 2
2008:19 yaitu:

1. Kualitas produk dan layanan yang dihasilkan.
2. Cara memberikan pelayanan.
3. Hubungan antar pribadi yang terbentuk melalui layatersebut.

Untuk menciptakan suatu image perusahaan yangfpatsiti yang baik
dapat dilakukan dengan membantu pelanggan melieatirkewaan produk
melalui cara yang terbaik, melakukan apa saja yamggkin untuk menampilkan
image positif dari perusahaan serta layanan, daigembangkan hubungan yang
mampu membuat pelanggan merasa diistimewakan tdargdi secara pribadi.

Dari paparan di atas dapat kita ambil kesimpulahwaa kualitas

pelayanan berpengaruh positif terhadap citra pbassa

2.2 Kerangka Pemikiran, Paradigma Penelitian dan Hipotesis
2.2.1 Kerangka Pemikiran

Dalam pencapaian tujuan institusi khususnya UnitgersWidyatama
dalam memperoleh pendaftar calon mahasiswa yarangak-banyaknya peran
publisitas berpengaruh sangat besar dalam melarkbong/idyatama menjadi
salah satu institusi pendidikan terkemuka yang rdik&khususnya di regional
Jawa Barat.

Keberhasilan publisitas tidak lepas pula di penigianieh tingkat kualitas

pelayanan yang baik. Semakin baik kualitas pelayanaka publisitas pun akan
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semakin mudah memunculkan berita-berita positifrggla kesan, persepsi yang
baik dapat mudah terbentuk di mata masyarakat.

Persepsi ataimageadalah hal penting untuk sebuah institusi, organisa
agar dikenal di mata masyarakatnya sehingga dapajadi bahan pertimbangan
masyarakat untuk mengambil keputusan atau pun nrétabereferensi dalam
memilih perguruan tinggi untuk menyekolahkan ansdiidara, handai taulan,
taman-temannya di institusi tersebut. Semakin bark terbentuk maka semakin
banyak pihak yang akan memilih ataupun memberikégrensi institusi tersebut
untuk kebutuhan pendidikan mereka.

Ditinjau dari jenis hubungan variabel, maka diggtimasuk hubungan
sebab akibat yaitu suatu variabel dapat mempengeauntabel lainnya, dengan
demikian kerangka pemikiran yang dapat dikemukalapat dilihat pada gambar

2.1 berikut ini:

Kualitas
Pelayanan

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

Kerangka penelitian ini terfokus pada pengaruh ipith dan kualitas pelayanan

terhadap Citra Universitas Widyatama.
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2.2.2 Paradigma Pendlitian

Paradigma penelitian dapat ditunjukan dalam gari2aberikut ini.

Publisitas (X1)
e Publikasi
e Media Identitas
e Kegiatan-kegiatan
e Berita-berita
e Pidato / Berbicara dan
menjawab keluhan

A 4

e Berperan serta dalam Citra Perguruan Tinggi
aktivitas sosial (Y)
e Pensponsoran e Personalitas
7 e Reputasi

o Nilai / Etika-Etika
e |dentitas Perguruan
Tinggi

\ 4

Kualitas Pelayanan (X2)
e Kehandalan
e Respons
e Jaminan
e Empati
e Tangible

Gambar 2.2 Paradigma Penelitian

2.2.3 Hipotesis
Menurut Supardi (2005:69) hipotesis merupakan jamalatau praduga
sementara dari suatu penelitian. Maka dari itu kekannya perlu dibuktikan oleh
penulis. Karena sifatnya dugaan, maka hipotesisddierya mengandung
implikasi yang lebih jelas terhadap pengujian hgamyang dinyatakan.
Berdasarkan penjelasan di atas, hipotesis perddista sebagai berikut:
1. Publisitas mempunyai pengaruh signifikan terhadiéqa ada Universitas

Widyatama.
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2. Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh signifikatmatkap citra pada

Universitas Widyatama.

3. Publisitas dan Kualitas Pelayanan mempunyai pehgsignifikan terhadap

citra pada Universitas Widyatama.

2.2.4 Penditian Sebelumnya

Penelitian Terdahulu yang berkaitan dengan varigieieliti dapat

dipaparkan pada tabel 2.1 berikut ini:

Tabe 2.1
Penelitian Sebelumnya
No | Peneliti/Tahun Judul Penelitian Terdahulu Kesimpulan Perbedaan Persamaan
. . Citra
Peran Mediasi Kepuasan Pelanggan, Citra
h d ; itching dal Kepuasan Pelanggan, Perusahaan,
1 Karsono Perusa ﬁan ?n B'ay? Switc |ngd aam Biaya Switching, Pengaruh
Pengaruh Kualitas Pelayanan Pada Kesetigan Kesetiaan Pelanggan Kualitas
Pelanggan
Pelayanan
Kualitas Jasa
2 Bob Foster Kualitas Jasa Pelayanan di Perguruan Tinggi Pelayanan
Swasta Indonesia (Sebuah Kajian Pustaka) Perguruan
Tinggi Swasta
L . Persepsi
| Mohemar e e i
Dimyati P 9 P Y Harapan Nasabah Atas Kualitas
elayanan
Pelayanan
Pengaruh Kinerja Bauran Pemasaran Jasa Pan Pengaruh Kinerja Bauran
- S Pemasaran Jasa Dan
Kerelasian Pelanggan Terhadap Nilai Jasa . .
4 Muhammad Pendidikan dan Citra Perguruan Tinggi Kerelasian Pelanggan Citra Perguruan
Adam Swasta Serta Implikasinya Pada Kepercayaan Terhgd_ap Nilai Jasa Tinggi Swasta
Pendidikan, Kepercayaan|
Pelanggan
Pelanggan
Pengaruh Atribut Produk
Terhadap Etika Janji
Pengaruh Atribut Produk dan Bauran Promasi Dalam 'Konte'ks Service
] . . Marketing Triangle dan
Terhadap Etika Janji Dalam Konteks Service o
) ) L Implikasinya Pada
Marketing Triangle dan Implikasinya Pada Keungaulan Bersain Pengaruh
5 K. Prihartono A.h| Keunggulan Bersaing Perguruan Tinggi Per. Lﬂ%an Tinaai (Sgrve Bauran Promosi
(Survey Terhadap Persepsi Mahasiswa 9 99 Y (Publisitas)

Poloteknik Di Lingkungan Kopertis Wilayah
IV Jawa Barat dan Banten)

Terhadap Persepsi
Mahasiswa Poloteknik Di
Lingkungan Kopertis
Wilayah IV Jawa Barat
dan Banten)




