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BAB IV 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini menemukan bukti bahwa ada hubungan antara citra 

perusahaan dengan loyalitas pelanggan,  dan kuat hubungannya sebesar 0,312 atau 

31,2%. Hal ini menunjukan bahwa citra yang dimiliki SUPER INDO Seturan 

yang terdiri dari Personality, Reputation, Value, dan Corporate Identity mampu 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Pelanggan merasa bahwa personality yang 

baik, reputation, Value, dan Corporate Identity yang dimiliki SUPER INDO 

Seturan dapat berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggannya. Citra yang 

baik akan memberikan manfaat tersendiri pada loyalitas pelanggan SUPER INDO 

Seturan Yogyakarta. Citra yang baik akan memperkuat posisi perusahaan dalam 

persaingan dan mendapat kepercayaan dari para publiknya. Hal ini berpengaruh 

juga terhadap produk yang dikeluarkan, dengan citra yang baik, konsumen akan 

lebih mudah untuk memilih produk tersebut. Tanpa bantuan citra, konsumen 

kesulitan dalam mengambil keputusan untuk membeli produk yang dibeli. Pada 

saat konsumen telah memiliki gambaran yang baik pada perusahaan maka 

loyalitasnya juga akan semakin meningkat dengan sendirinya dan akan 

membentuk pelanggan yang loyal.  

Temuan lain penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan antara citra 

perusahaan dengan loyalitas pelanggan setelah dikontrol oleh kualitas layanan dan 

kuat hubungannya menurun menjadi 13,1%. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 
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layanan menurunkan hubungan antara citra perusahaan dengan loyalitas 

pelanggan. Kualitas layanan yang dirasakan oleh pelanggan SUPER INDO 

Seturan masih kurang baik sehingga menurunkan hubungan antara citra 

perusahaan dengan loyalitas pelanggan SUPER INDO Seturan. Kondisi ini 

disebabkan karena saat konsumen yang bahwa menilai kualitas layanannya lebih 

tinggi hubungan antara citra dengan loyalitas lebih rendah daripada konsumen 

yang menilai kualitas layanannya lebih rendah. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan yang diberikan SUPER INDO Seturan belum 

sesuai dengan citra yang dimiliki oleh perusahaan.  

Kualitas pelayanan merupakan faktor yang dapat digunakan untuk 

memenangkan persaingan selain harga karena dengan memberikan kualitas dan 

pelayanan yang baik, pelanggan akan selalu mengunjungi dan menggunakan jasa, 

produk perusahaan. Apabila perusahaan gagal dalam memuaskan pelanggan 

karena kinerja dan pelayanannya yang tidak baik maka akan timbul masalah yang 

lebih kompleks lagi yaitu adanya dampak informasi negatif dan akibatnya 

perusahaan akan mengalami kerugian dan citra yang buruk di mata masyarakat. 

 

B. Saran 

1. Akademik 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa citra memiliki hubungan dengan 

loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

sumbangan pemikiran bagi pengembangan ilmu komunikasi khususnya 

konsentrasi Public Relations  mengenai citra dan pemahaman mengenai 
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hubungan antara citra dengan loyalitas pelanggan. Dan untuk penelitian 

selanjutnya yang akan meneliti mengenai loyalitas pelanggan diharapkan 

dapat menambah ataupun menggunakan variabel lain selain citra dan 

kualitas layanan.  

Penulis menyadari banyak kekurangan didalam penelitian ini terutama 

pada alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini yaitu kuesioner yang 

memiliki ide ganda (contoh : Produk yang di jual di Super Indo Seturan 

lengkap dan bervariasi). Semoga kelemahan penelitian ini akan menjadi 

salah satu bahan masukan bagi peneliti selanjutnya dalam membuat alat 

ukur penelitian. 

2. Praktis 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan ternyata 

menurunkan hubungan antara citra dengan loyalitas pelanggan. Pelanggan 

SUPER INDO Seturan masih merasa kurang terhadap kualitas layanan 

yang diberikan oleh manajemen SUPER INDO Seturan. Dengan demikian 

bagi pihak manajemen SUPER INDO Seturan jika ingin meningkatkan 

loyalitas pelanggannya dapat ditingkatkan melalui peningkatan kualitas 

layanan. Pihak manajemen SUPER INDO Seturan dapat meningkatkan 

kualitas layanan pada masing-masing dimensi sehingga penilaian 

konsumen atas kualitas layanannya semakin baik dan selanjutnya 

meningkatkan loyalitas pelanggannya.  
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Lampiran 
 
 

Reliability 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.830 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

7.36 2.532 .704 .750

7.42 2.572 .735 .725

7.93 2.370 .640 .824

Prsnlity1

Prsnlity2

Prsnlity3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

11.36 5.167 2.273 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
Reliability 
 

 
 

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.750 4

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

9.83 4.719 .565 .680

9.96 4.319 .682 .609

10.06 4.862 .587 .669

9.80 5.625 .362 .785

Rpttion1

Rpttion2

Rpttion3

Rpttion4

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

13.22 8.010 2.830 4
Mean Variance Std. Deviation N of Items

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 
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Reliability 
 

 
 

 
 

 

Reliability Statistics

.695 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

6.13 2.365 .565 .531

5.94 2.549 .573 .530

6.58 2.700 .406 .736

Vlue1

Vlue2

Vlue3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

9.32 4.955 2.226 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.866 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

5.61 3.342 .791 .770

5.77 3.447 .726 .829

5.68 3.444 .719 .836

Cprt1

Cprt2

Cprt3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted
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Reliability 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Scale Statistics

8.53 7.193 2.682 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.830 2

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

3.28 1.025 .710 .a

3.35 1.111 .710 .a
Kmtmn1

Kmtmn2

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

The value is negative due to a negative average covariance among
items. This violates reliability model assumptions. You may want to
check item codings.

a. 

Scale Statistics

6.63 3.652 1.911 2
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
Reliability 
 

 
 

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.790 5

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

14.10 7.974 .456 .789

13.28 7.960 .605 .742

13.30 7.508 .682 .717

13.70 7.396 .599 .741

13.71 7.591 .531 .764

Rspnss1

Rspnss2

Rspnss3

Rspnss4

Rspnss5

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

17.02 11.411 3.378 5
Mean Variance Std. Deviation N of Items

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 
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Reliability 
 

 
 

 
 

Reliability Statistics

.917 7

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

16.71 23.844 .669 .913

16.97 23.180 .751 .904

17.22 21.973 .829 .896

17.30 22.318 .853 .894

17.30 21.594 .808 .899

16.87 24.618 .666 .913

16.69 24.770 .649 .914

Assrnc1

Assrnc2

Assrnc3

Assrnc4

Assrnc5

Assrnc6

Assrnc7

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

19.84 31.129 5.579 7
Mean Variance Std. Deviation N of Items

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.871 6

Cronbach's
Alpha N of Items
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Reliability 
 

 
 

 
 

 
 

Item-Total Statistics

14.76 14.817 .678 .849

14.83 14.561 .598 .861

15.39 13.931 .653 .852

15.10 13.328 .755 .834

15.25 14.056 .640 .855

15.24 13.890 .714 .841

Tngble1

Tngble2

Tngble3

Tngble4

Tngble5

Tngble6

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

18.12 19.789 4.448 6
Mean Variance Std. Deviation N of Items

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.834 4

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

9.45 5.499 .784 .736

9.38 5.287 .798 .727

9.47 5.327 .797 .727

8.78 7.182 .332 .925

Empthy1

Empthy2

Empthy3

Empthy4

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted
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Reliability 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Scale Statistics

12.36 9.810 3.132 4
Mean Variance Std. Deviation N of Items

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.831 4

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

9.27 5.576 .699 .772

9.52 5.120 .712 .763

9.45 5.245 .671 .782

9.79 5.707 .566 .828

Rlblty1

Rlblty2

Rlblty3

Rlblty4

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

Scale Statistics

12.68 9.109 3.018 4
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Case Processing Summary

300 100.0

0 .0

300 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.755 2

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Total Statistics

3.04 1.089 .607 .a

3.03 1.113 .607 .a
Knstn1

Knstn2

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

The value is negative due to a negative average covariance
among items. This violates reliability model assumptions. You
may want to check item codings.

a. 

Scale Statistics

6.07 3.537 1.881 2
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Frequencies 
 

 
 

 
 

 
 

SUPER INDO SETURAN adalah market leader supermarket di
Yogyakarta

5 1.7 1.7 1.7

10 3.3 3.3 5.0

49 16.3 16.3 21.3

153 51.0 51.0 72.3

83 27.7 27.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

SUPER INDO SETURAN merupakan supermarket yang memiliki produk
bervariasi dengan harga yang bersaing

3 1.0 1.0 1.0

9 3.0 3.0 4.0

65 21.7 21.7 25.7

150 50.0 50.0 75.7

73 24.3 24.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

SUPER INDO SETURAN peduli dengan pelanggan dan masyarakat
sekitar

8 2.7 2.7 2.7

40 13.3 13.3 16.0

105 35.0 35.0 51.0

111 37.0 37.0 88.0

36 12.0 12.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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SUPER INDO SETURAN adalah solusi berbelanja kebutuhan sehari-hari
konsumen

8 2.7 2.7 2.7

53 17.7 17.7 20.3

79 26.3 26.3 46.7

134 44.7 44.7 91.3

26 8.7 8.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

SUPER INDO SETURAN memberikan pelayanan yang baik kepada
konsumen

11 3.7 3.7 3.7

60 20.0 20.0 23.7

89 29.7 29.7 53.3

121 40.3 40.3 93.7

19 6.3 6.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Produk yang di jual di SUPER INDO SETURAN lengkap dan bervariasi

5 1.7 1.7 1.7

72 24.0 24.0 25.7

110 36.7 36.7 62.3

98 32.7 32.7 95.0

15 5.0 5.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Produk yang dijual di SUPER INDO SETURAN dapat dipercaya

2 .7 .7 .7

60 20.0 20.0 20.7

70 23.3 23.3 44.0

147 49.0 49.0 93.0

21 7.0 7.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 

 



 
 

118 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

Karyawan SUPER INDO SETURAN peduli dengan kebutuhan pelanggan

9 3.0 3.0 3.0

73 24.3 24.3 27.3

82 27.3 27.3 54.7

122 40.7 40.7 95.3

14 4.7 4.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Jam Operasional SUPER INDO SETURAN sesuai dengan mobilitas
masyarakat

6 2.0 2.0 2.0

37 12.3 12.3 14.3

121 40.3 40.3 54.7

109 36.3 36.3 91.0

27 9.0 9.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Karyawan SUPER INDO SETURAN peduli dengan konsumen diffabel

35 11.7 11.7 11.7

74 24.7 24.7 36.3

134 44.7 44.7 81.0

46 15.3 15.3 96.3

11 3.7 3.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Warna merah identik dengan SUPER INDO SETURAN

20 6.7 6.7 6.7

83 27.7 27.7 34.3

115 38.3 38.3 72.7

65 21.7 21.7 94.3

17 5.7 5.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Logo  perusahaan SUPER INDO SETURAN familiar

33 11.0 11.0 11.0

87 29.0 29.0 40.0

112 37.3 37.3 77.3

56 18.7 18.7 96.0

12 4.0 4.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Tagline SUPER INDO SETURAN adalah "Belanja lebih segar, lebih hemat
dan lebih dekat"

26 8.7 8.7 8.7

84 28.0 28.0 36.7

116 38.7 38.7 75.3

56 18.7 18.7 94.0

18 6.0 6.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Konsumen  membeli ulang produk  yang di jual di SUPER INDO SETURAN
lebih dari 2 kali

32 10.7 10.7 10.7

51 17.0 17.0 27.7

100 33.3 33.3 61.0

107 35.7 35.7 96.7

10 3.3 3.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Konsumen menunjukan kekebalan daya tarik dari pesaing SUPER INDO
SETURAN

17 5.7 5.7 5.7

46 15.3 15.3 21.0

87 29.0 29.0 50.0

115 38.3 38.3 88.3

35 11.7 11.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Konsumen merekomendasikan SUPER INDO SETURAN kepada orang
lain

9 3.0 3.0 3.0

67 22.3 22.3 25.3

84 28.0 28.0 53.3

111 37.0 37.0 90.3

29 9.7 9.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Karyawan SUPER INDO SETURAN mendengarkan keluhan konsumen
dengan tersenyum dan tenang

18 6.0 6.0 6.0

87 29.0 29.0 35.0

107 35.7 35.7 70.7

76 25.3 25.3 96.0

12 4.0 4.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Karyawan SUPER INDO SETURAN memberikan informasi yang jelas
terhadap produk, harga dan pertanyaan konsumen lainnya

3 1.0 1.0 1.0

16 5.3 5.3 6.3

82 27.3 27.3 33.7

153 51.0 51.0 84.7

46 15.3 15.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Karyawan SUPER INDO SETURAN bersedia membantu konsumen  baik
dalam pencarian produk dan lain sebagainya dalam proses transaksi di

SUPER INDO SETURAN

2 .7 .7 .7

26 8.7 8.7 9.3

72 24.0 24.0 33.3

154 51.3 51.3 84.7

46 15.3 15.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Karyawan mampu memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap

11 3.7 3.7 3.7

38 12.7 12.7 16.3

126 42.0 42.0 58.3

93 31.0 31.0 89.3

32 10.7 10.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Karyawan memberikan salam bagi pelanggan yang bertransaksi di
kasir dan mengucapkan "terima kasih" pada saat selesai transaksi

18 6.0 6.0 6.0

36 12.0 12.0 18.0

102 34.0 34.0 52.0

123 41.0 41.0 93.0

21 7.0 7.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

SUPER INDO SETURAN bebas dari pencopet

16 5.3 5.3 5.3

60 20.0 20.0 25.3

109 36.3 36.3 61.7

99 33.0 33.0 94.7

16 5.3 5.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

SUPER INDO SETURAN memiliki fasilitas keamanan yang baik dalam
penitipan barang baik kepada konsumen

25 8.3 8.3 8.3

73 24.3 24.3 32.7

131 43.7 43.7 76.3

57 19.0 19.0 95.3

14 4.7 4.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Barang konsumen yang tertinggal di SUPER INDO SETURAN akan dijaga
dan tidak disalahgunakan oleh karyawan SUPER INDO SETURAN

42 14.0 14.0 14.0

102 34.0 34.0 48.0

96 32.0 32.0 80.0

48 16.0 16.0 96.0

12 4.0 4.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Produk yang dijual di SUPER INDO SETURAN tidak kadarluarsa dan
mengandung zat adiktif

7 2.3 2.3 2.3

45 15.0 15.0 17.3

91 30.3 30.3 47.7

118 39.3 39.3 87.0

39 13.0 13.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Karyawan menggunakan bahasa yang sopan dan komunikatif dalam
berinteraksi dengan pelanggan

59 19.7 19.7 19.7

57 19.0 19.0 38.7

79 26.3 26.3 65.0

95 31.7 31.7 96.7

10 3.3 3.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Penjelasan yang diberikan tidak berbelit-belit dan membingungkan
pelanggan

7 2.3 2.3 2.3

86 28.7 28.7 31.0

124 41.3 41.3 72.3

73 24.3 24.3 96.7

10 3.3 3.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Karyawan jujur pada penginformasian produk yang dibeli pelanggan

13 4.3 4.3 4.3

43 14.3 14.3 18.7

140 46.7 46.7 65.3

93 31.0 31.0 96.3

11 3.7 3.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Ruangan SUPER INDO SETURAN bersih dan tidak semerawut

6 2.0 2.0 2.0

39 13.0 13.0 15.0

108 36.0 36.0 51.0

137 45.7 45.7 96.7

10 3.3 3.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Penataan produk yang terstruktur dan mudah dicari

10 3.3 3.3 3.3

59 19.7 19.7 23.0

82 27.3 27.3 50.3

134 44.7 44.7 95.0

15 5.0 5.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Jumlah kasir yang tersedia di SUPER INDO SETURAN banyak

34 11.3 11.3 11.3

87 29.0 29.0 40.3

118 39.3 39.3 79.7

49 16.3 16.3 96.0

12 4.0 4.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Penampilan Karyawan SUPER INDO SETURAN rapi

22 7.3 7.3 7.3

67 22.3 22.3 29.7

107 35.7 35.7 65.3

92 30.7 30.7 96.0

12 4.0 4.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Sarana parkir dan prasarana lainya (toilet,dll) SUPER INDO SETURAN
memadai

31 10.3 10.3 10.3

64 21.3 21.3 31.7

133 44.3 44.3 76.0

59 19.7 19.7 95.7

13 4.3 4.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Lorong-lorong di SUPER INDO SETURAN tidak sempit dan memudahkan
konsumen untuk mendorong trolley

23 7.7 7.7 7.7

75 25.0 25.0 32.7

129 43.0 43.0 75.7

63 21.0 21.0 96.7

10 3.3 3.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Karyawan SUPER INDO SETURAN mau mendengarkan keluhan
pelanggan

23 7.7 7.7 7.7

67 22.3 22.3 30.0

135 45.0 45.0 75.0

65 21.7 21.7 96.7

10 3.3 3.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Karyawan SUPER INDO SETURAN tanggap dalam memahami kebutuhan
pelanggan

21 7.0 7.0 7.0

66 22.0 22.0 29.0

127 42.3 42.3 71.3

70 23.3 23.3 94.7

16 5.3 5.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Karyawan SUPER INDO SETURAN sabar melayani pelanggan

28 9.3 9.3 9.3

61 20.3 20.3 29.7

138 46.0 46.0 75.7

61 20.3 20.3 96.0

12 4.0 4.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Karyawan tidak memotong pembicaraan pelanggan saat pelanggan
bertanya

7 2.3 2.3 2.3

34 11.3 11.3 13.7

83 27.7 27.7 41.3

130 43.3 43.3 84.7

46 15.3 15.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Karyawan cekatan dalam melayani pelanggan

3 1.0 1.0 1.0

37 12.3 12.3 13.3

121 40.3 40.3 53.7

113 37.7 37.7 91.3

26 8.7 8.7 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Frequencies 
 

 
 

Karyawan iklas dalam membantu dan bersemangat

13 4.3 4.3 4.3

59 19.7 19.7 24.0

116 38.7 38.7 62.7

93 31.0 31.0 93.7

19 6.3 6.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Karyawan tidak melakukan kesalah dalam perhitungan transaksi
pelanggan (penimbangan dan pembayaran)

9 3.0 3.0 3.0

59 19.7 19.7 22.7

112 37.3 37.3 60.0

95 31.7 31.7 91.7

25 8.3 8.3 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Layanan customer service SUPER INDO SETURAN dapat dihubungi

25 8.3 8.3 8.3

62 20.7 20.7 29.0

146 48.7 48.7 77.7

55 18.3 18.3 96.0

12 4.0 4.0 100.0

300 100.0 100.0

STS

TS

N

S

SS

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Jenis kelamin

94 31.3 31.3 31.3

206 68.7 68.7 100.0

300 100.0 100.0

Pria

Wanita

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Partial Corr 
 

 

 

 

 

Pekerjaan

19 6.3 6.3 6.3

96 32.0 32.0 38.3

14 4.7 4.7 43.0

128 42.7 42.7 85.7

43 14.3 14.3 100.0

300 100.0 100.0

PNS

Karyawan

Ibu Rumah Tangga

Pelajar/Mahasiswa

Wiraswasta

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Frekuensi kunjungan

300 100.0 100.0 100.0>= 2 kaliValid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Correlations

1.000 .312 .807

. .000 .000

0 298 298

.312 1.000 .295

.000 . .000

298 0 298

.807 .295 1.000

.000 .000 .

298 298 0

1.000 .131

. .024

0 297

.131 1.000

.024 .

297 0

Correlation

Significance (2-tailed)

df

Correlation

Significance (2-tailed)

df

Correlation

Significance (2-tailed)

df

Correlation

Significance (2-tailed)

df

Correlation

Significance (2-tailed)

df

Citra
Perusahaan

Loyalitas
Pelanggan

Kualitas
Layanan

Citra
Perusahaan

Loyalitas
Pelanggan

Control
Variable
s-none-a

Kualitas
Layanan

Citra
Perusahaan

Loyalitas
Pelanggan

Kualitas
Layanan

Cells contain zero-order (Pearson) correlations.a. 
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Kuesioner Penelitian 

Hubungan antara Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan 

Super Indo Kota Yogyakarta 

 

Sehubungan dengan penelitian skripsi saya yang berjudul “Hubungan antara Citra 

Perusahaan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Super Indo, Saya Chrystian David 

mahasiswa Program Studi Ilmu Komunikasi Universitas Atma Jaya Yogyakarta 

memohon bantuan saudara/i untuk mengisi kuesioner berikut ini. Atas partisipasinya saya 

mengucapkan terimakasih. 

         Chrystian David 

 

A. Identitas Responden 

a.  Jenis kelamin  : 

b. Status/ pekerjaan  : 

B. Kunjungan Ke Super Indo 

Jawablah dengan memberikan tanda centang �√� atau tanda silang [X] pada 

jawaban yang Anda inginkan. 

 

Frekuensi Kunjungan/Belanja di Super Indo 

Seturan Selama 1 bulan 

≥2  

< 2  

*Apabila Anda menjawab  ≥ 2, silahkan melanjutkan ke halaman berikut 

 

 

NO 

RESPONDEN :  
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C.  Petunjuk Pengisian Kuesioner 

a. Saya mengharapkan Anda untuk menjawab setiap butir pertanyaan dalam daftar 

kuesioner ini sesuai dengan pengalaman yang anda hadapi 

b. Untuk setiap pertanyaan, sudah disediakan pilihan jawaban, Anda cukup 

memberikan tanda centang �√� atau tanda silang [X] pada jawaban yang Anda 

inginkan. Diharapkan setiap butir pertayaan Anda hanya melihih satu jawaban. 

Keterangan : 

No Alternatif Jawaban Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Netral (N) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

D. Daftar Pertanyaan 

I. Citra Perusahaan 

No. Pertanyaan 

Sangat 

Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Netral 

(N) 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

Personality  

1. 
Super Indo Seturan adalah market leader 

supermarket di Yogyakarta 

     

2. 

Super Indo Seturan merupakan supermarket 

yang memiliki produk bervariasi dengan 

harga yang bersaing 

     

3. 
Super Indo Seturan peduli dengan 

pelanggan dan masyarakat sekitar  
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Reputation  

1. 

Super Indo Seturan adalah solusi berbelanja 

kebutuhan sehari-hari konsumen 

     

2. 
Super Indo Seturan memberikan pelayanan 

yang baik kepada konsumen 

     

3. 

Produk yang di jual di Super Indo Seturan 

lengkap dan bervariasi 

     

4.  

Produk yang dijual di Super Indo Seturan 

dapat dipercaya  

     

Value  

1. 
Karyawan Super Indo Seturan peduli 

dengan kebutuhan pelanggan  

     

2. 
Jam Operasional Super Indo Seturan sesuai 

dengan mobilitas masyarakat 

     

3. 
Karyawan Super Indo Seturan peduli 

dengan konsumen difabel 

     

Corporate Identity 

1. 
Warna merah identik dengan Super Indo 

Seturan 

     

2. 
Logo  perusahaan Super Indo Seturan 

familiar 

     

3. 
Tagline SUPER INDO adalah “Belanja 

lebih segar, lebih hemat dan lebih dekat” 
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II. Loyalitas Pelanggan 

No. Pertanyaan 
Sangat 
Setuju 

(SS) 

Setuju 
(S) 

Netral 
(N) 

Tidak 
Setuju 
(TS) 

Sangat 
Tidak 
Setuju 
(STS) 

Konsisten 

1. 

Super Indo Seturan merupakan pilihan 

pertama bagi konsumen dalam berbelanja 

dibandingkan retail lainnya 

     

2. 
Konsumen  membeli ulang produk  yang di 

jual di Super Indo Seturan lebih dari 2 kali 

     

Komitmen 

1. 

Konsumen menunjukan kekebalan daya 

tarik dari pesaing Super Indo Seturan 

     

2. 
Konsumen merekomendasikan Super Indo 

Seturan kepada orang lain 

     

 

III. Kualitas Layanan 

No. Pertanyaan 

Sangat 

Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Netral 

(N) 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

Responsiveness 

1. 

Karyawan Super Indo Seturan 

mendengarkan keluhan konsumen dengan 

tersenyum dan tenang 

     

2. 

Karyawan Super Indo Seturan memberikan 

informasi yang jelas terhadap produk, harga 

dan pertanyaan konsumen lainnya 

     

3. 

Karyawan Super Indo Seturan bersedia 

membantu konsumen  baik dalam pencarian 

produk dan lain sebagainya dalam proses 
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transaksi di Super Indo Seturan 

4. 

Karyawan  Super Indo Seturan mampu 

memberikan pelayanan yang cepat dan 

tanggap 

     

5. 

Karyawan Super Indo Seturan memberikan 

salam bagi pelanggan yang bertransaksi di 

kasir dan mengucapkan “terima kasih” pada 

saat selesai transaksi 

     

Assurance 

1. Super Indo Seturan bebas dari pencopet      

2. 

Super Indo Seturan memiliki fasilitas 

keamanan yang baik dalam penitipan 

barang. 

     

3. 

Barang konsumen yang tertinggal di Super 

Indo Seturan akan dijaga dan tidak 

disalahgunakan oleh karyawan Super Indo 

Seturan 

     

4.  

Produk yang dijual di Super Indo Seturan 

tidak kadarluarsa dan mengandung zat 

adiktif  

     

5. 

Karyawan Super Indo Seturan 

menggunakan bahasa yang sopan dan 

komunikatif dalam berinteraksi dengan 

pelanggan 

     

6. Penjelasan yang diberikan tidak berbelit-      
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belit dan membingungkan pelanggan 

7. 

Karyawan Super Indo Seturan jujur pada 

penginformasian produk yang dibeli 

pelanggan 

     

Tangible  

1. 
Ruangan Super Indo Seturan bersih dan 

tidak semerawut 

     

2. 

Penataan produk Super Indo Seturan 

terstruktur dan mudah dicari 

     

3. 

Jumlah kasir yang tersedia di Super Indo 

Seturan banyak 

     

4. Penampilan Karyawan SUPER INDO rapi      

5. 

Sarana parkir dan prasarana lainya 

(toilet,dll) Super Indo Seturan memadai 

     

6 

Lorong-lorong di Super Indo Seturan tidak 

sempit dan memudahkan konsumen untuk 

mendorong trolley 

     

Emphaty 

1. 

Karyawan Super Indo Seturan mau 

mendengarkan keluhan pelanggan 

     

2. 

Karyawan Super Indo Seturan tanggap 

dalam memahami kebutuhan pelanggan 

     

3. 

Karyawan Super Indo Seturan sabar 

melayani pelanggan 

     

4. 
Karyawan tidak memotong pembicaraan 

pelanggan saat pelanggan bertanya 
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Realiability 

1. 

Karyawan cekatan dalam melayani 

pelanggan 

     

2. 

Karyawan iklas dalam membantu dan 

bersemangat 

     

3. 

Karyawan tidak melakukan kesalahan 

dalam perhitungan transaksi pelanggan 

(penimbangan dan pembayaran) 

     

4. 
Layanan customer service Super Indo 

Seturan dapat dihubungi 

     

 

 

 

TERIMAKASIH ATAS PARTISIPASI ANDA DALAM MENGISI KUESIONER INI. 

-oOo-  
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