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BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

  

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan pada bab-bab sebelumnya maka 

dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut. 

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa citra Natasha Skin Care termasuk 

dalam kategori positif. Hal tersebut didukung hasil analisis statistik deskriptif dan uji 

statistik hipotesis yang menunjukkan bahwa perusahaan ini memiliki citra yang 

positif. Kualitas pelayanan termasuk dalam kategori baik. Kualitas pelayanan yang 

baik tersebut ditunjukkan dari aspek tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

dan emphaty yang tinggi. Kepuasan pelanggan termasuk dalam kategori tinggi. Hal 

yang sama juga ditunjukkan loyalitas pelanggan termasuk dalam kategori tinggi yang 

didukung hasil analisis statistik deskriptif dan uji statistik hipotesis. 

Hasil analisis memperlihatkan citra perusahaan berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan. Citra perusahaan yang positif akan berdampak pada meningkatnya 

kualitas pelayanan. Semakin positif citra perusahaan, maka kualitas pelayanan yang 

diberikan perusahaan juga akan semakin baik. Hal ini sesuai dengan hipotesis 

penelitian yang menyatakan bahwa semakin positif citra perusahaan, maka kualitas 

pelayanan akan semakin baik. 

Hasil analisis memperlihatkan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang semakin baik, berdampak positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan perusahaan, maka pelanggan juga akan semakin mengalami kepuasan. Hal 
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tersebut sesuai dengan hipotesis penelitian yang menyatakan semakin baik kualitas 

pelayanan, maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan.  

Hasil analisis memperlihatkan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan yang semakin tinggi, berdampak positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Apabila pelanggan mengalami kepuasan, maka 

pelanggan akan cenderung semakin loyal pada perusahaan. Hasil analisis ini 

memperlihatkan adanya kesesuaian dengan hipotesis penelitian yang mengatakan 

semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka loyalitas pelanggan akan semakin tinggi. 

Hasil analisis memperlihatkan ada pengaruh citra perusahaan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa apabila perusahaan memiliki 

citra yang positif, maka pelanggan akan menunjukkan sikap loyalnya terhadap 

perusahaan tersebut.  

Hasil  
 

B. Saran 

1. Praktis 

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa dari kualitas pelayanan yang 

diberikan Natash Skin Care, terdapat satu aspek yakni assurance berkaitan 

dengan kemampuan beautician untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan 

terhadap perusahaan termasuk dalam kategori sedang. Hal ini memperlihatkan 

kemampuan beautician untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan terhadap 

kemampuan yang dimilikinya masih perlu ditingkatkan. Untuk itu, pihak 

perusahaan perlu memberikan pembekalan keterampilan yang lebih baik dan 

memadai kepada para beautician khususnya dalam menjalankan perannya 

sebagai beautician yang handal, misalnya dengan memberikan pelatihan 
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mengenai penggunaan peralatan berteknologi canggih. Selain itu, pihak 

Natasha Skin Care perlu juga melakukan uji keahlian beautician secara 

berkala untuk memastikan bahwa beautician masih memiliki kemampuan atau 

keahlian sesuai dengan yang distandarkan pihak perusahaan.     

 
2. Akademik 

Hasil analisis data memperlihatkan bahwa besarnya pengaruh citra 

perusahaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan tergolong kecil. Hal ini memperlihatkan pengaruh faktor 

citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kualitas pelanggan dan 

kepuasan pelanggan bukan sebagai faktor yang paling besar. Artinya terdapat 

faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan seperti faktor 

ekonomi dalam hal ini daya beli pelanggan, karakteristik pelanggan seperti 

usia, pengalaman, dan faktor kompetitor. Sehubungan dengan itu, diharapkan 

para peneliti selanjutnya dapat mengungkap faktor lain tersebut untuk 

mengetahui pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan.    
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Lampiran 1 

Angket Penelitian 
  

 

 



 

 
KUESIONER 

 
 
 
 
 

 
Program Studi Ilmu Komunikasi  

Konsentrasi Studi Hubungan Masyarakat Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik  
Universitas Atma Jaya Yogyakarta 

 
 

Kepada Yth. 

Ibu/Saudari 

Di tempat 

 

Dengan hormat, 

Untuk memenuhi sebagian persyaratan dalam penyelesaian Skripsi pada Jurusan Ilmu 

Komunikasi, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Atma Jaya Yogyakarta, maka 

penulis melakukan penelitian dengan judul: 

 
PENGARUH CITRA PERUSAHAAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

(Kasus pada Industri Jasa Natasha Skin Care &  
Hair Treatment)  

 
Sehubungan dengan itu, kami mohon kesediaan Ibu/Sdri, untuk mengisi kuesioner ini 

sesuai dengan petunjuk pengisiannya. Perlu kami sampaikan bahwa sesuai etika penelitian, 

kami akan merahasiakan identitas Ibu/Sdri dalam penulisan ini. Bantuan dari Ibu/Sdri untuk 

mengisi kuesioner ini dengan sejujur-jujurnya, secara obyektif, dan apa adanya sangat berarti 

bagi penelitian ini. Untuk itu kami ucapkan terima kasih. 

 
              Peneliti, 

 
                     Levina Octora Putri Purnomo  

NIM: 040902619/KOM 
  

FORMULIR KUESIONER 

 

 



 

KRITERIA PENGAMBILAN RESPONDEN 
 

 

No Indikator Kategori  

Ya  Tidak  
1 Pelanggan dan memiliki kartu pelanggan/member 

pemegang kartu Gold di Kantor Pusat Natasha Skin 

Care di Jalan Kaliurang Yogyakarta  

  

2 Telah menjadi anggota/member Natasha Skin Care 

minimal selama 1 tahun  

  

3 Menggunakan jasa perawatan Natasha Skin Care 

minimal 1 tahun 

  

4 Membeli dan menggunakan produk Natasha Skin 

Care minimal 1 tahun 

  

 
 
IDENTITAS RESPONDEN 

 
 

Nama    : ...................................  

Umur    : ...................................  

Nomor Pelanggan : ……………………… 

Pekerjaan  : ……………………… 

Tempat Tinggal : ……………………… 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



KUESIONER 
 
  

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 
 
1. Bacalah sejumlah pernyataan di bawah ini dengan teliti. 

2. Anda dimohon untuk memberikan penilaian mengenai pengaruh citra perusahaan terhadap 

loyalitas pelanggan di Natasha Skin Care & Hair Treatment. 

3. Anda dimohon untuk memberikan jawaban sesuai dengan keadaan Anda secara objektif 

dengan memberi tanda silang (X) pada salah satu kriteria untuk setiap pernyataan yang 

menurut Anda paling tepat. 

4. Skor yang diberikan tidak mengandung nilai jawaban benar-salah melainkan menunjukkan 

kesesuaian penilaian Anda terhadap isi setiap pernyataan. 

5. Dimohon dalam memberikan penilaian tidak ada pernyataan yang terlewatkan. 

6. Pilihlah salah satu jawaban tersebut dengan memberi tanda ( X ) pada jawaban yang paling 

sesuai menurut Anda. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



DAFTAR PERNYATAAN 

 

Citra Perusahaan 

No. Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SS S N TS STS
Ket: SS = Sangat Setuju, S= Setuju, N=Netral, TS=Tidak Setuju, STS= Sangat Tidak Setuju 

Personality  
1.  Natasha Skin Care memiliki bermacam-macam produk 

kecantikan 

     

2. Natasha Skin Care memiliki bermacam-macam 

perawatan 

     

3. Harga produk perawatan di Natasha Skin Care 

terjangkau 

     

4. Biaya perawatan di Natasha Skin Care terjangkau      

5. Peralatan-peralatan kecantikan di Natasha Skin Care 

canggih 

     

 
No Pernyataan Pilihan Jawaban 

SB B N KB STB
Ket: SB = Sangat Baik, B= Baik, N=Netral, KB=Kurang Baik, STB= Sangat Tidak Baik 

Reputation  
 

6. Pertumbuhan Natasha Skin Care di tengah pesaingnya.      

7. Kemampuan Natasha Skin Care menjaga mutu produk      

8. Kemampuan Natasha Skin Care untuk menumbuhkan 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan  

     

9. Kemampuan Natasha Skin Care untuk menumbuhkan 

rasa bangga pelanggan terhadap perusahaan 

     

10. Tanggungjawab dan kepedulian Natasha Skin Care 

terhadap lingkungan sekitarnya 

     

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
ST T S R SR

Ket: ST = Sangat Tinggi, T= Tinggi, S=Sedang, R=Rendah, SR= Sangat Rendah
Value  

11.   Perawatan di Natasha Skin Care mampu 

meningkatkan kepercayaan diri saya dalam 

berpenampilan 

     

 

 



12. Perawatan di Natasha Skin Care dapat menunda 

penuaan dini 

     

13. Tata krama dalam memberikan pelayanan di Natasha 

Skin Care  

     

14. Kebiasaan menyapa pelanggan di Natasha Skin Care       

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S N TS STS

Ket: SS = Sangat Sesuai, S= Sesuai, N=Netral, TS=Tidak Sesuai, STS= Sangat Tidak Sesuai 
Corporate Identity 

15.  Warna merah sebagai warna identitas Natasha Skin 

Care 

     

16. Natasha Skin Care sebagai pusat perawatan kecantikan 

kulit yang memadukan teknologi terkini  

     

17. Kesesuaian logo Natasha Skin Care yakni gambar 

wajah perempuan sebagai pusat perawatan kecantikan 

     

18. Natasha Skin Care sebagai pusat perawatan kecantikan 

kulit didukung tenaga professional 

     

19. Slogan Natasha Skin Care yakni memberikan 

pelayanan nomor satu di tangan beautician yang 

handal 

     

 
 
Kualitas Pelayanan 

No. Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SS S N TS STS
Ket: SS = Sangat Sesuai, S= Sesuai, N=Netral, TS=Tidak Sesuai, STS= Sangat Tidak Sesuai 

Tangible  
1.  Tampilan gedung Natasha Skin Care  menarik       

2 Peralatan-peralatan yang dimiliki Natasha Skin Care 
bertekonologi canggih  

     

2. Wajah menjadi mulus setelah perawatan       

3. Kulit halus setelah melakukan perawatan       

4. wajah mulus setelah menggunakan produk Natasha 

Skin Care 

     

5. Penampilan fisik lebih segar setelah melakukan 

perawatan di Natasha Skin Care  

     

 

 



No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S N TS STS

Ket: SS = Sangat Sesuai, S= Sesuai, N=Netral, TS=Tidak Sesuai, STS= Sangat Tidak Sesuai 
Reliability 

6.  Natasha Skin Care melayani pelanggan dengan cepat       

7. Natasha Skin Care memberikan perawatan yang tepat       

8. Natasha Skin Care menyediakan waktu yang memadai 

saat perawatan 

     

9. Natasha Skin Care menyediakan informasi yang cepat 

saat diminta pelanggan 

     

10. Beautician Natasha Skin Care mengambil tindakan 

dengan cepat saat pelanggan mengalami masalah saat 

perawatan 

     

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SB B N KB STB

Ket: SB = Sangat Baik, B= Baik, N=Netral, KB=Kurang Baik, STB= Sangat Tidak Baik 
Responsiveness 

11. Kemampuan beautician menanggapi keluhan  

pelanggan 

     

12. Tanggap memberikan pelayanan yang dibutuhkan 

pelanggan selama dalam perawatan 

     

13. Tanggap memberikan penjelasan kepada pelanggan 

mengenai manfaat produk: cream 

     

14. Kejelasan beautician dalam memberikan jawaban 

terhadap pertanyaan yang diajukan pelanggan 

     

15. Kemampuan beautician dalam menggunakan bahasa 

yang mudah dimengerti saat memberikan penjelasan  

     

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
ST T S R SR

Ket: ST = Sangat Tinggi, T= Tinggi, S=Sedang, R=Rendah, SR= Sangat Rendah
Assurance 

16.  Keterampilan beautician dalam melayani kebutuhan 

pelanggan 

     

17. Sopan santun beautician saat melayani pelanggan      

18. Penguasaan beautician terhadap materi perawatan 

yang diberikan kepada pelanggan 

     

 

 



19. Kemampuan beautician untuk menumbuhkan rasa 

percaya pelanggan terhadap jenis perawatan yang 

digunakan  

     

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SB B N KB STB

Ket: SB = Sangat Baik, B= Baik, N=Netral, KB=Kurang Baik, STB= Sangat Tidak Baik 
Emphaty 

20.  Perhatian Natasha Skin Care terhadap segala keluhan 

pelanggan 

     

21. Beautician ikut merasakan bila pelanggan kecewa      

22. Menjalin komunikasi secara pribadi dengan pelanggan 

yang bermasalah  

     

23. Beautician mudah memahami apa yang diinginkan 

pelanggan 

     

24. itikad baik Natasha Skin Care pemecahan terhadap 

keluhan pelanggan 

     

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 
 
1. Bacalah sejumlah pernyataan di bawah ini dengan teliti. 

2. Anda dimohon untuk memberikan penilaian mengenai kepuasan pelanggan di Natasha 

Skin Care & Hair Treatment. 

3. Pilihlah salah satu jawaban yang menurut Anda paling sesuai dengan pengalaman Anda. 

 

DAFTAR PERNYATAAN 

Kepuasan Pelanggan  

 No. Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

Puas 
Tidak 
Puas 

Pelayanan yang nyaman 

1. Ruang tunggu di Natasha Skin Care   

2. Peralatan perawatan yang digunakan  Natasha Skin Care   

3. Produk perawatan yang digunakan Natasha Skin Care   

4. Ruang perawatan yang ada di Natasha Skin Care   

5. Kenyamanan selama perawatan berlangsung   

Perawatan dan Produk disertai penjelasan yang lengkap dan jelas 

6. Penjelasan yang diberikan kepada pelanggan Natasha 

Skin Care mengenai jenis-jenis perawatan saat 

mendaftar perawatan 

  

7. Penjelasan yang diberikan mengenai Natasha Skin Care 

harga jenis perawatan  

  

8. Penjelasan yang diberikan mengenai produk    

9. Penjelasan yang diberikan mengenai manfaat produk    

10. Penjelasan mengenai cara penggunaan produk   

Kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan staf, customer service/beautician 

11. Pelayanan yang diberikan staf kepada pelanggan saat 

mendaftar 

  

12. Cara staf memperlakukan setiap pelanggan yang ingin 

melakukan perawatan 

  

13. Cara beautician melakukan perawatan kepada pelanggan   

14. Sikap beautician kepada pelanggan saat perawatan   

 

 



15. Cara beautician menangani masalah pelanggan selama 

perawatan berlangsung 

  

 
 
Loyalitas Pelanggan 

No. Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SS S CS J SJ
Ket: SS = Sangat Sering, S= Sering, CS=Cukup Sering, J=Jarang, SJ= Sangat Jarang 

Pembelian secara berulang 
1 Pembelian cream di Natasha Skin Care      

2. Datang berkonsultasi ke Natasha Skin Care mengenai 

masalah kecantikan  

     

3. Melakukan perawatan badan di Natasha Skin Care      

4. Melakukan perawatan muka di Natasha Skin Care       

5. Menghadiri acara pemilihan Wajah Natasha yang 

digelar Natasha Skin Care  

     

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S CS J SJ

Ket: SS = Sangat Sering, S= Sering, CS=Cukup Sering, J=Jarang, SJ= Sangat Jarang 
Merekomendasikan ke pihak lain 

6.  Menyarankan produk kecantikan yang ada di Natasha 

Skin Care kepada anggota keluarga  

     

7. Menyarankan produk kecantikan yang ada di Natasha 

Skin Care kepada teman 

     

8. Menyarankan jenis-jenis perawatan yang ada di 

Natasha Skin Care kepada  anggota keluarga 

     

9. Menyarankan jenis-jenis perawatan yang ada di 

Natasha Skin Care kepada teman 

     

10. Menyarankan kepada teman untuk mengikuti acara 

pemilihan wajah Natasha Skin Care 

     

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
ST T S R SR

Ket: ST = Sangat Tinggi, T= Tinggi, S=Sedang, R=Rendah, SR= Sangat Rendah
Komitmen pada perusahaan 

11.  Kesetiaan untuk menggunakan produk perawatan 

kecantikan Natasha  Skin Care  

     

 

 



12. Kesetiaan untuk melakukan perawatan di Natasha Skin 

Care 

     

13. Niat yang kuat untuk tidak mencoba produk 

kecantikan lainnya selain dari Natasha Skin Care 

     

14. Niat yang kuat untuk tidak mencoba perawatan lainnya 

dari perusahaan lain 

     

15. Anggapan terhadap Natasha Skin Care sebagai pusat 

perawatan kecantikan yang terbaik 

     

 
Mohon diperiksa kembali jika ada pernyataan yang belum terisi. 

 

 
 

 

 

 

 

 

  

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 2 

Hasil Uji Normalitas 

 

 



NPar Tests 

 

 

  

 

 

Pplot 

 

Descriptive Statistics

105 72.14 12.01 43 93

105 87.47 16.24 43 118

105 13.45 .76 12 15

105 54.35 9.84 28 73

Citra Perusahaan

Kualitas Pelayanan

Kepuasan Pelanggan

Loyalitas Pelanggan

N Mean Std. Deviation Minimum Maximum

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

105 105 105 105

72.14 87.47 13.45 54.35

12.01 16.24 .76 9.84

.165 .124 .262 .093

.094 .059 .227 .059

-.165 -.124 -.262 -.093

1.695 1.273 2.682 .955

.601 .078 .344 .321

N

Mean

Std. Deviation

Normal Parametersa,b

Absolute

Positive

Negative

Most Extreme
Differences

Kolmogorov-Smirnov Z

Asymp. Sig. (2-tailed)

Citra
Perusahaan

Kualitas
Pelayanan

Kepuasan
Pelanggan

Loyalitas
Pelanggan

Test distribution is Normal.a. 

Calculated from data.b. 

Normal P-P Plot of Citra Perusahaan
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Normal P-P Plot of Kualitas Pelayanan
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Normal P-P Plot of Kepuasan Pelangga
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Normal P-P Plot of Loyalitas Pelanggan
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Lampiran 3 

Hasil Uji Linearitas 

 

 

 

 



Means 

 

 

 

 

 

 

 

 

Means 

 

 

 

Case Processing Summary

105 100.0% 0 .0% 105 100.0%
Kualitas Pelayanan  
* Citra Perusahaan

N Percent N Percent N Percent

Included Excluded Total

Cases

ANOVA Table

9501.044 28 339.323 1.439 .108

1994.081 1 1994.081 8.454 .005

7506.963 27 278.036 1.179 .283

7927.089 76 235.883

27428.133 104

(Combined)

Linearity

Deviation from Linear

Between
Groups

Within Groups

Total

Kualitas Pelayanan
* Citra Perusahaan

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Measures of Association

.270 .073 .589 .346
Kualitas Pelayanan 
* Citra Perusahaan

R R Squared Eta Eta Squared

Case Processing Summary

105 100.0% 0 .0% 105 100.0%
Kepuasan Pelanggan 
* Kualitas Pelayanan

N Percent N Percent N Percent

Included Excluded Total

Cases

 

 



 

 

 

 

Means 

 

 

 

 

 

ANOVA Table

40.531 44 .921 2.844 .000

8.936 1 8.936 27.592 .000

31.595 43 .735 2.269 .002

19.431 60 .324

59.962 104

(Combined)

Linearity

Deviation from Linea

Between
Groups

Within Groups

Total

Kepuasan Pelangg
* Kualitas Pelayana

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Measures of Association

.386 .149 .822 .676
Kepuasan Pelanggan
* Kualitas Pelayanan

R R Squared Eta Eta Squared

Case Processing Summary

105 100.0% 0 .0% 105 100.0%
Loyalitas Pelanggan  *
Kepuasan Pelanggan

N Percent N Percent N Percent

Included Excluded Total

Cases

ANOVA Table

2235.003 3 745.001 9.609 .000

1062.758 1 1062.758 13.707 .000

1172.245 2 586.123 7.560 .001

7830.959 101 77.534

0065.962 104

(Combined)

Linearity

Deviation from Linear

Between
Groups

Within Groups

Total

Loyalitas Pelanggan
Kepuasan Pelangga

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Measures of Association

.325 .106 .471 .222
Loyalitas Pelanggan *
Kepuasan Pelanggan

R R Squared Eta Eta Squared

 

 



 
 

 

 
 

 

 

 

 

Lampiran 4 

Hasil Uji Regresi 

  

 

 



HASIL UJI REGRESI  

Regression 

Citra Perusahaan (X1) terhadap Kualitas pelayanan (X2) 

 

 

 

 

 

 

Descriptive Statistics

87.47 16.24 105

72.14 12.01 105

Kualitas Pelayanan

Citra Perusahaan

Mean Std. Deviation N

Variables Entered/Removedb

Citra
Perusahaa
n

a . Enter

Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Kualitas Pelayananb. 

Model Summary

.270a .073 .064 15.71 .073 8.075 1 103 .005
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

R Square
Change F Change df1 df2 Sig. F Change

Change Statistics

Predictors: (Constant), Citra Perusahaana. 

ANOVAb

1994.081 1 1994.081 8.075 .005a

25434.052 103 246.933

27428.133 104

Regression

Residual

Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Citra Perusahaana. 

Dependent Variable: Kualitas Pelayananb. 

Coefficientsa

61.167 9.381 6.520 .000

.365 .128 .270 2.842 .005

(Constant)

Citra Perusahaan

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Kualitas Pelayanana. 

 

 



 

Regression 

Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (X3) 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11.869 .378   31.398 .000 

Kualitas Pelayanan  .318 .004 .386 4.247 .008 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan  

 

Coefficientsa

61.167 9.381 6.520 .000

.365 .128 .270 2.842 .005

(Constant)

Citra Perusahaan

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardi
zed

Coefficien
ts

t Sig.

Dependent Variable: Kualitas Pelayanana. 

Descriptive Statistics

13.45 .76 105

87.47 16.24 105

Kepuasan Pelanggan

Kualitas Pelayanan

Mean Std. Deviation N

Variables Entered/Removedb

Kualitas
Pelayanan

a . Enter

Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Kepuasan Pelangganb. 

Model Summary

.386a .149 .141 .70 .149 18.037 1 103 .000
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

R Square
Change F Change df1 df2 Sig. F Change

Change Statistics

Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanana. 

 

 



 

Regression 

Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

 

 

 

 

ANOVAb

8.936 1 8.936 18.037 .000a

51.026 103 .495

59.962 104

Regression

Residual

Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanana. 

Dependent Variable: Kepuasan Pelangganb. 

Descriptive Statistics

54.35 9.84 105

13.45 .76 105

Loyalitas Pelanggan

Kepuasan Pelanggan

Mean Std. Deviation N

Variables Entered/Removedb

Kepuasan
Pelanggan

a . Enter

Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Loyalitas Pelangganb. 

Model Summary

.325a .106 .097 9.35 .106 12.158 1 103 .001
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

R Square
Change F Change df1 df2 Sig. F Change

Change Statistics

Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggana. 

Coefficientsa

-2.262 16.262 -.139 .890

4.210 1.207 .325 3.487 .001

(Constant)

Kepuasan Pelanggan

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggana. 

 

 



 

Regression 

Citra Perusahaan (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

 

 

ANOVAb

1062.758 1 1062.758 12.158 .001a

9003.204 103 87.410

10065.962 104

Regression

Residual

Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggana. 

Dependent Variable: Loyalitas Pelangganb. 

Descriptive Statistics

54.35 9.84 105

72.14 12.01 105

87.47 16.24 105

13.45 .76 105

Loyalitas Pelanggan

Citra Perusahaan

Kualitas Pelayanan

Kepuasan Pelanggan

Mean Std. Deviation N

Variables Entered/Removedb

Kepuasan
Pelangga
n, Citra
Perusahaa
n, Kualitas
Pelayanan

a

. Enter

Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Loyalitas Pelangganb. 

Model Summary

.515a .265 .244 8.56
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Citra
Perusahaan, Kualitas Pelayanan

a. 

 

 



 

 

 

Regression 

Citra Perusahaan (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

 

 

 

ANOVAb

2670.919 3 890.306 12.160 .000a

7395.043 101 73.218

10065.962 104

Regression

Residual

Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan, Kualitas
Pelayanan

a. 

Dependent Variable: Loyalitas Pelangganb. 

Coefficientsa

-8.460 15.247 -.555 .580

.249 .073 .304 3.429 .001 .395 .323 .292

.134 .058 .221 2.332 .022 .377 .226 .199

2.461 1.200 .190 2.050 .043 .325 .200 .175

(Constant)

Citra Perusahaan

Kualitas Pelayanan

Kepuasan Pelanggan

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardi
zed

Coefficien
ts

t Sig. Zero-order Partial Part

Correlations

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggana. 

Variables Entered/Removedb

Citra
Perusahaa
n

a . Enter

Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Loyalitas Pelangganb. 

Model Summary

.395a .156 .148 9.082
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), Citra Perusahaana. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVAb

1570.061 1 1570.061 19.035 .000a

8495.901 103 82.484

10065.962 104

Regression

Residual

Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Citra Perusahaana. 

Dependent Variable: Loyalitas Pelangganb. 

Coefficientsa

31.016 5.422 5.721 .000

.323 .074 .395 4.363 .000

(Constant)

Citra Perusahaan

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggana. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 5 

Hasil Uji Korelasi 

   

 

 



HASIL UJI KORELASI  

 

 

Correlations 

 

 

 

 

 

 

Correlations

1.000 .270** .163 .395**

. .005 .097 .000

105 105 105 105

.270** 1.000 .386** .377**

.005 . .000 .000

105 105 105 105

.163 .386** 1.000 .325**

.097 .000 . .001

105 105 105 105

.395** .377** .325** 1.000

.000 .000 .001 .

105 105 105 105

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Citra Perusahaan

Kualitas Pelayanan

Kepuasan Pelanggan

Loyalitas Pelanggan

Citra
Perusahaan

Kualitas
Pelayanan

Kepuasan
Pelanggan

Loyalitas
Pelanggan

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 

 

 


