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Abstract

This research is related to the influence of customer satisfaction,
brand image and service quality on customer loyalty. (Case Study at
PT Anugerah Prestasi Nusantara Purwokerto). The purpose of this
research is to determine the influence of customer satisfaction, brand
image, and service quality on customer loyalty. The respondents in
this study were

100 people who live in Purwokerto using an accidental sampling
technique. The data collection methods used were questionnaires,
interviews and observations. Meanwhile, the method used to analyze
the data is using the SPSS program.

The results of this research show that customer satisfaction has a
positive and significant effect on customer loyalty at PT Anugerah
Prestasi Nusantara, brand image has a positive and significant effect
on customer loyalty at PT Anugerah Prestasi Nusantara, service
quality has a positive and significant effect on customer loyalty at PT
Anugerah Prestasi Nusantara. This proves that customer satisfaction,
brand image and service quality can increase customer loyalty at PT
Anugerah Prestasi Nusantara Purwokerto

Keywords : Customer Satisfaction, Brand Image, Service Quality, Customer Loyalty.

PENDAHULUAN

Pada era global saat ini, teknologi komunikasi dan informasi memiliki
peranan yang sangat signifikan di dalam perkembangan ekonomi dan bisnis. Setiap
manusia memerlukan komunikasi dalam kehidupan sehari-hari, sehingga tak
mengherankan jika bisnis telekomunikasi berkembang pesat dalam beberapa tahun
ini (Hasan Abdul Rozak, Ardian Adhiatma, Olivia Fachrunnica 2023). Jika dilihat
dari kondisi geografis Indonesia mendukung sekali untuk industri seluler
berkembang guna menjawab kebutuhan dari masyarakat akan
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komunikasi. Jika dahulu teknologi komunikasi dianggap sebagai hal yang mewah
namun berbeda dengan sekarang dimana teknologi komunikasi bisa dirasakan oleh
semua orang.

Industri telekomunikasi merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa
layanan teknologi informasi dan komunikasi serta jaringan telekomunikasi. Di
Indonesia telah berkembang pesat adanya industri atau perusahaan dibidang
telekomunikasi. Apalagi di zaman seperti sekarang ini, perkembangan teknologi
semakin maju dan informasi apapun bisa didapatkan lebih cepat hanya dengan
menggunakan internet. Maka dari itu mulai bermunculan operator — operator jasa
telekomunikasi baik lokal maupun asing dengan persaingan yang jauh lebih ketat.
Berbagai kemudahan dan fasilitas ditawarkan oleh para operator guna meraih
sekaligus mempertahankan pelanggan. Untuk mencapai tujuannya, perusahaan
memerlukan berbagai strategi agar tujuan yang telah direncanakan dapat tercapai.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah ukuran yang menentukan seberapa
baik produk atau layanan perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan. Hal ini
menjadi salah satu indikator yang paling penting terkait pembelian dan loyalitas
pelanggan. Dan juga dapat membantu memprediksi pertumbuhan bisnis dan
pendapatan (Ujang Himanto, Aditya Yoga P 2023).

Citra merek juga merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Citra merek sangat penting untuk pemasaran yang sukses dan
penjualan produk dan sumber keunggulan kompetitif. Jika perusahaan memiliki
citra merek positif yang kuat, pelanggan akan setia pada berbagai lini produknya.
Mereka bersedia membeli tanpa ragu. Dengan begitu, uang pelanggan terus
mengalir ke perusahaan.

Kualitas pelayanan juga tidak kalah penting dalam strategi perusahaan.
Kualitas pelayanan di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau
organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan dan
memberikan manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan
menjadi harmonis, serta pelanggan akan melakukan pembelian ulang hingga
terciptanya loyalitas pelanggan.

Penelitian tentang pengaruh kepuasan pelanggan, citra merek dan
kualitas pelayananterhadap loyal itaspelanggan mas ih terdapat perbedaan
penelitian yang tidak konsisten dari peneliti — peneliti sebelmunya (resear ch gap
). Penelitian yang dilakukan Apriliani dan Suprajang (2019) dimana kepuas
anpelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitaspelanggan, ak
an
tetapi berbeda dengan penelitian yang dilaku kan  Bintari, Udayana dan Mahar
ani
(2022). Penelitian yan g dilakukanAfiah,Eldine danSume (2020) diman. a citra
merek berpengar. uh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, akan
tetapi berbeda dengan penelitianyang dilakukan Ramadhani (2022). Penelitian
yang dilakukan Martin dan Hamal i (2020) dimanakualitas pelayanan
berpengar. uh positif dan signifikan terhadap loyalitaspelanggan, ak an tetap i
berbeda dengan penelitian yang dilakukan Kusuma (2018).
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Berdasarkan has il wawancara denganpimpinan PT Anugerah Prerstasi
Nusantara dapatdiketahui bahwa penjual an produk kartu perdana dan voucher
dat a internet di PT AnugerahPrestasi Nusantara sempat mengalami kenaikan

dan penurunan. Dari bulan Janu ar i sampai Maret penjualan di PT
Anuge rah
Prestasi Nusan tar a mengal ami.  penurunan.Sementar a itu penjuala n
meningkat

pada bulan April dan Mei. Namun pada bulan Juni penjualan di PT Anugerah
Prestasi Nusantara kembali mengalami penurunan yang sangat signifikan. Hal
ini tentu saja merupak ansesuatuyangmenar ik untuk dibahaslebih lanjuttentang
loyal itas pelanggan produk kartu perdana danvoucher data internet di PT
Anugerah Prestasi Nusantara. Sebab melalui tabel penjualan 6 bulan

terak hir ini, PT Anugerah Prestas i Nusantar a belum sepenuhnya menjamin
bahwa konsumen sudah pasti akanmembeli produk kartu perdana dan voucher dat

a internet di PT Anugerah Prestasi Nusantara. Nyatanya masih ada beberapa
pertimbangan laindar i konsumen itu sendiri.

Berdas ar. kan identifikas i masalah di atas , maka permas alahan yang akann
dibahas dap at dirumuskandal am penelitian ini adal ah sebag ai berikut : Apakah
kepuasan pelanggan, citra merek dankualitaspelayanan berpengaruh terhadap
loyal itas pelanggandi PT Anugerah Prestasi Nusantar. a Purwokerto? Tujuan
penelitianuntuk mengkaji. pengar uh kepuasanpelanggan, citra merek dan

kual itas pelay anan terhad ap loyalitas pelanggan di PT  Anugerah
Prestas i

Nusant ara Purwokerto.

TELAAH PUSTAKA
LoyalitasPelanggan

Loyal itas pelangganpada das ar nya merupakanmenunjukkan kesetiaan
konsumen yang dipresentasikan dalampembelianyangkonsisten terhad ap
produk atau jasasepanjang waktu danadasikap yang baik untuk merekomendas
ikanorang lain untuk membeli produk. Loyalitaskonsumen adalah kesetiaa
n konsumen untuk berbelanja suat u produk tertentu (Chr. Whidya Utami
2006). Loyalitas merupakan komitmen yang dipegang teguh untuk membeli
kembali at au mengulang penggunaan produk/layanan yang
disukai secara konsisten di masa depan, sehingga menyebabkan pengulangan
pada merek yang sama atau pembelian pada merek yang sama, terlepas dar
i pengaruh situasionaldan upaya pemasaran yang berpotensi menyebabkan
peral ihan perilaku (Oliver 1999). Sedangkanmenurut (Gibson RS 2005) loyalitas
pelanggan adal ahdorongan perilaku untuk melakukanpembelian secar a
berulang-ulang danuntuk membangunkesetiaa npelangganterhad apsuatu
produk/jasa yang dihasilkanoleh badanusaha tersebut membutuhkan waktu

yan g lama  melalui suat u proses pembelian berulang-ulang tersebut.
Adapun
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indiktor untuk mengukur loyal itas pelangganmenurut (Tjiptono 2002) dal am
penelitian (Chusnul Rofiah, & Dwi Wah yuni, 2017) yai tu : 1) Pembelian ulang;
2) Kebiasaan mengonsumsi merek; 3) Rasa suka yang besarpada merek;
4) Ketetapan pada merek; 5) Keyakinanbahwa merek tertentu merek yang terbaik;
dan 6) Merekomendasikan merek kepad a orang lain.

Kepuasan Pelanggan

Menurut (Kotler 2002) kepuasan pelanggan adalah perasaa nsenan gata u
kecewa seseorang yang muncul setelah. membandingkan ant  ar a persepsi at
au

kesan nya terhad ap Kinerja berad a di baw ah har ap an,pelanggan tidak
puas . Tapi,

jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas dansenang. Jika kinerja yang
diras akan di bawahharapan, pelanggan tersebut akan merasa dikecewakan, jika
kinerja memenuhi har. apanpelanggan, pelanggan akan meras a puas, sedangkan
jika kinerja melebihi harap anmak a pelangganak anmeras a sangatpuas. .
Kepuasan ini tentu akandapat diras akan setelah pelanggan yang bersangkutan
mengkonsumsi produk tersebut. Menurut Oliver dal am (Erna Ferrinad ewi
2005), kepuas an merupakanpenilaiankonsumen terhadap fitur-fitur produk atau
jas a yang berhasil memberikan pemenuhan kebutuhan pada level yang
menyenangk an baik itu dibawah maupu n di atas harap an..
Sedangkan.  menurut
(C. Mowen 2002) kepuasan  pelanggan adalah keseluruhan sikap yang
ditunjukkan konsumen at as barang dan jasa setelah. mereka memperoleh dan
menggunakannya.Adapun indikat or untuk mengukur kepuasan pelanggan
menurut (Irawan, & Basu 2008), yaitu : 1) Perasaa n puas (dal am ar ti puas ak

an
produk dan  pelayanannya); 2) Selalu membeli produk;
3) Akan

merekomendasikan kepada orang lain; dan4) Terpenuhinya harapan pelanggan
setelah membeli produk.
Citra Merek

Citra merek dapat didefinisikan sebag ai. suatu persepsi yang muncul di
benak konsumen ketika mengingat suatu merek dari produk tertentu. Menurut
(Kotler 2009) menyebutkan citra merek adalah persepsi masyar akatterhadap

perusahaan atau produknya. Menurut (Supranto &  Limakrisna
2011)

menyat akan citra merek adalah apa yang konsumen pikir dan rasakan ketika
mendengar atau melihat suatu merek dan apa yang konsumen pelajari
tentang

merek. Sehingga dapat disimpulkan bahw a citra merek ad ala h
sekumpulan

asosiasi merek yang dapat konsumen ras akan dan dipikirkan yang diciptakan dan
dipelihar a oleh pemasar agar terbentuk di dalam benakkonsumen. Sedangka
nmenurut (Firmansyah 2019) Citra Merek dapat didefinisikansebagai suat u
persepsi yang muncul di benak. konsumen ketika mengingat suatu merek dar
i produk tertentu. Citra merek adalah pemahaman pelanggan mengenai merek
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secara keseluruhan. Kepercayaan pelangganterhadap suatu merek tertentu dan
bagaimana pelanggan memandang suat u merek. Citra merek yang positif ak
an

membuatpelanggan menyukai suatu produk dengan merek yang bersangkutan

dikemudian har i, sedangka n bagi produsen citra merek yang
baik ak an
mengham bat kegiata npemas ar an pesai ng. Adapun indikator

untuk mengukur
brand image atau citra merek menurut (Da Silva dan Alwi 2006) yaitu : 1) The level
of physical attributtes yaitu mengenal nama merek, logo atau lambang merek;
2) The level of the Functional implicatio n yaitu resiko atau manf aa t
yangakan

diperoleh; dan 3) The psychosocial implication yaitu perasaan senan g dan nyaman
ketika memak ai nya.
Kualitas Pelayanan

Menurut (Winarsih, Ratminto 2006) menyatakan pelayanan adalah suatu
aktifitas atau serangkaian aktifitasyang bersifat tidak kasat mata (tidak dap
atdirabah) yang terjadi sebagai akibat dar i adanya interaksi antara konsumen
dan kar yawan atau hal lai nnya yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelay
anan
yan g dimaks udkan untuk pemberi pelay anan yan g dimaks udkan untuk
memecahkan permas alahan konsumen atau pelanggan. Menurut Lewis & Booms
dal am (Tjiptono danChandra 2011), kualitas layanan sebagai ukuran seberap
abagus tingkat layan an yang diberikanmampu terwujud sesuai har. apan
pelanggan. Sama seperti yang telahdiungkapkan oleh (Tjiptono 2011), kual itas
layananitu sendiri ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalammemenuhi
kebutuhandan keinginan pelanggan sesuaidengan ekspektas i pelanggan. .
Kualitas pelayanan ini sangat penting ar tinya bagi kehidupan suatu perusahaan,
kar ena tanpa pelanggan, maka tidak akanterjadi transaksi jualbeli diantar a
keduanya.Kual itaspelayanandiberikankepada pelanggan harus berfungsi untuk
lebih memberikan kepuasan yang mak simal.Adap un indikatoruntuk mengukur
kualitaspelayanan menurut Fitzsimmons dalam (Zaenal Mukarom dan
Muhibudin Wijaya 2015) yai tu : 1) Reliability yang ditandai denganpemberian
kual itas pelayanan yang tepat dan benar; 2) Tangibles yang ditandai. dengan
penyediaan yang memadai. sumber daya lainnya; 3) Responsiveness ditand
ai dengan keinginan melayani konsumen dengan cepat; 4) Assurance yang ditand
ai
tingkat perhatian terhadap = etika dan  moral dalam memberikan kualitas
pelayanan; dan 5) Empat i yan g ditandai tingkatkemau anuntuk mengetahui
keinginan dan kebutuhan konsumen.
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Kerangka Berfikir :

Kepuasan
Pelanggan (X1)

Loyalitas
Pelanggan (Y)

Citra Merek
X2)

Kualitas
Pelayanan (X3)

Gam bar 1. Kerangka Berfikir

H1 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap ~  loyalitas

pelanggan produk Kar tu perdana danvoucher dat a Indosat di PT Anugerah

Prestasi Nusan tara, Purwokerto.

H2 : Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelan ggan

produk kar tu perdan a dan voucher dat a Indosat di PT  Anugerah
Prestas i.

Nusantar a, Purwokerto.
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H3 : Kualitas Pelayanan berpengar uh positif dan signifikan terhad ap
loyalitas
pelanggan produk Kkar tu perdana dan voucher dat a Indosat di PT Anuger.

ahPrestas i Nusantar a,Purwokerto.

METODE PENELITIAN
Definisi Operasional

No | Variabel Defini Operasional Indikator Sumber
1. | Kepuas an | Kepuasan pelan 1. Peras aan (Kotler
Pelangg ggan puas(dal | 2002)
an | adalahperasaansenan g am. arti
(X1) atau kecewa seseorang puas ak an
yan g muncul setelah | 2. produk dan pelay (Iraw an ,
memban dingkan antar g”?”i nya) i 2
apersepsi at aukesan| 3. o€lalu membell B 5
nyaterhad  ap kinerja produk. as U 2008)
berad adi baw  ah Akan _
harapan , pelan ggan merekomendasik
tidak . puas . 4. an k_epada
Tapi, jika orang lain.
kinerja Terpenuhinya
melebihi har. ap har ap. an
an, pelanggan
pelanggan amat puas setelah membeli
dan senan g. produk.
Marketing Journal 267

Volume 5 Nomor 2, September 2025



P-ISSN  XXXX-XXXX
€-ISSN  XXXX-XXXX

2. | Citra Citra mere Kk dapat The level of (Kotler
Merek didefinisikan  sebag physical 2009)
(X2) suat u ai Si at tributtes  vyai

pers  yang tu
ep benak mengenal nam | (DaSilva dan
muncul ketika a Alwi
di at u merek merek, logo at au| 2006)
konsumen  ertentu. lam ban g
mengingat merek.
su The level of the
dar i produk Functional .
t implicatio n
yaitu resiko at
au manf
aat
yang ak
an diperoleh.
The
psychosocial
implicatio n
yaitu perasaa n
senang
dan nyam
an ketika
memakain
ya.
3. | Kual itas | Kual itas pelay Reliability (Tjiptono
Pelay an | ad alah anan (Keterand  al | 2007)
an pemenuhan upaya an).
(X3) dan kebutuhan Tangibles (Bukti | (£a¢ nal
konsumen  ycinginan lan gsung). Mukarom
‘ Responsiveness
sert
a
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konsisten di masadepan,
sehingga menyebabkan
pengulan  gan pada

Ketetap an pad
amerek.

Keyak inan
merek yang sama at au bahwamerek
pembelian pad a merek tertentu
yang sam g, merek
terlepas yang terbai k.
dari pengar uh Merekomendasi
situasional dan kan merek

upay. a kepad aoran ¢
pemasaran lain
yang "
berpotensi
menyebabk an peralih
anperilaku.

ketepatan (Day. atan dan
penyam paiannya dal gogap). Muhibudin
am Assurance Wijaya
mengimban gi harap (Jamin an). 2015)
ankonsumen. Empat hy
(Empati).
4. | Loyal itas | Loyal itas  pelan Pembelian . (Oliver
Pelan ggan | ggan merupakan ulan g. 1999)
(Y) k_omltmen yang Kebiasaa n
dipegang teguh untuk mengonsumsi
membeli kembali at au merek. (Chusnul, &
mengulan g Ras a suka yan | Dwi
penggunaa n g Wah yuni
produk/lay anan yang besar pada 2017)
disukai secar  a merek.

Populas idan Sampel
Menurut Sugiyono (2018) mengartikan populasi sebagai. wilayah general

isas 1 yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan

kar ak teristik tertentu yangditetapkanoleh peneliti untuk dipelaja r i dan

kemudian ditar ik kesimpulannya. Populas i dala mpenelitian

pelanggan

atau konsumen yan g pernah

membeli produk kar tu perdana dan

Indosat di PT Anugerah Prestasi Nusan tar a lebih dar i sat u kali.
Menurut Sugiyono (2018) mengemukakan bahwa sampel adal ah bagi an
dar i jumlahdankar akteristik yangdimiliki oleh populas i tersebut. Dala m
penelitianini menggunakan non — probality sampling, yang berar ti tidaksemua
populasi dapat dijadikan sampel dalam penelitian ini. Sedangkan metode yan

iniad ala h

voucher

g digunakan adal ah ac cidental sampling, yai tu teknik pengambilan data
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berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secar. a kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan
ditemui itu

cocok sebagaisumber data.Beberapa kriteria responden yang akan dijadikan
sam.  pel oleh peneliti yait u : 1) Responden berusia di ata s 17 tahun;2)
Responden berdomisili di kota Purwokerto. Teknik pengambilan sampel dal am
penelitianini menggunakan rumus Rao Purba :

n=__2z2 = didapat kan sampel sebanyak 100 .
4(Moe)?

orang n = Jumlah Sampel
z = Tingkat Distribusi Normal

Moe = Error Max, yaitu tingkat kesalahan ~ maks imal.
Metode Analisis Dat a

Dal am penelitian ini,metode analis is dat a dilakukan dengan bantuan
rencana stat isticalpac kage for social science (SPSS) for windows. Data primer
yang

telah dikumpulkan.  oleh peneliti selanju tnya ak an diolah dengan
menggunakan

uji validi tas serta uji reliabilitas , dan uji  hipotesis.  Penelitian

ini menggunak an
teknik analisis regresi linier bergan da. Teknik analisis regresi linier bergand
adigunakan untuk menguji pengaruh variabel dependen danvariabel independen.
Model regresi yan g dikembangkanuntuk menguji hipotesis yangad a dap at
ditunjukan denganpersamaa ndibawahini :

Y =31 X1+ BoXo+ R3Xz+ e

Keterangan :
Y = LoyalitasPelangg an
R1 B2 Rz = koefesien regresi masing-masing variab. el
X1 = Kepuasan Pelanggan
X2 = Citra Merek
X3 = Kual itas Pelayanan

e = stand ar kesalahan (error)
PEMBAHASAN
Hasil  Uji Validi  tas

No | Indikat or Fhitung Feab el Hasil

Uji
Kepuasan Pelang gan (X1)
1 X1.1 0,725 0,1966 Valid
2 X1.2 0,789 0,1966 Valid
Marketing Journal 274
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3 X1.3 0,800 0,1966 Valid
4 X1.4 0,839 0,1966 Valid
Citra Merek (X2)
1 X2.1 0,718 0,1966 Val id
2 X2.2 0,814 0,1966 Valid
3 X2.3 0,725 0,1966 Valid
Kual itas Pelayanan (X3)
1 X3.1 0,811 0,1966 Valid
2 X3.2 0,776 0,1966 Valid
3 X3.3 0,769 0,1966 Valid
4 X3.4 0,880 0,1966 Valid
5 X3.5 0,904 0,1966 Valid
Loyalitas Pelan ggan (Y)
1 Y1l 0,826 0,1966 Valid
2 Y2 0,888 0,1966 Valid
3 Y3 0,771 0,1966 Valid
4 Y4 0,804 0,1966 Valid
5 Y5 0,904 0,1966 Valid
6 Y6 0,890 0,1966 Valid

Sumber : Dat a primer yang diolah , 2023

Dari tabel di atasdapat diperoleh bahwa semua indikat or yang digunakan
untuk mengukur variabel kepuas anpelanggan, citra merek, kualitaspelayanan
danloyalitas pelanggan mempunyai rwver Untuk n = 100 sebesar. 0,1966.
Sehingga semua indikator tersebut adal ah valid.
Hasil ~ Uji Reliab ilitas

No Variabe I Cronbach's Hasil Uji
Alpha
1 | Kepuasan Pelan ggan (X1) 0,788 Reliabel
2 | Citra Merek (X2) 0,618 Reliabel
3 | Kualitas Pelayanan (X3) 0,878 Reliabel
4 | Loyalitas Pelan ggan (Y) 0,917 Reliabel
Sumber : Dat a primer yang diolah, 2023
Berdasar. kan tabe | di atas dap at diketahui bahwa mas

ing — mas ing
var. iabel diperoleh nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dar i 0,6. Dengan
demikian , maka hasil uji reabilitas terhadap keseluruhan variabel adalah reliabe
I. Has il Uji Regresi Linier Berganda
Coefficients?

Marketing Journal 275
Volume 5 Nomor 2, September 2025



P-ISSN  XXXX-XXXX
€-ISSN  XXXX-XXXX

Model Unstan. dardized Stand ar T Sig.
Coefficients dized
Coefficients
B Std. Error Beta

1 (Constant) 1.481 821 1.805 074
X1 125 062 .081| 2.015 047
X2 610 .106 252 | 5.773 .000
X3 814 .057 698 | 14.301 .000

a. Dependent Variabe l:Y

Berdasarkan tabel has il uji regresi diat as, model analisis regresi linier
berganda yang digunakan dalam penelitian ini dirumuskansebagai. berikut :

Y1 =R1X1+ BaXo+ B3Xz+ €

Y1=0,081X1+ 0,252X>+ 0,698X3 + e

Berdas arkan persam aan diat as dapatdiketahui bahwa :

a. Nilai koefisien regresi variabel kepuas an pelanggan (X1) sebesar 0,081
bernilai. positif mempunyaiarti bahwa jika nilai. kepuasanpelanggan tinggi,
maka tingkat loyalitas pelanggan akan meningkat.

b. Nilai koefisien regresi variabe | citra merek sebesar 0,252 bernilai
positif
mempunyai. arti bah wa jika nilaicitra merek produk lebih baikdar i
pesai. ngnya, maka tingkat loyalitaspelanggan akan meningkat.

c. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,698 bernilai
positif mempunyai ar. ti bahwa jika nilai kualitas pelayananyangbai k, maka
tingkat loyalitas pelanggan akan meningkat.

Has il Uji Hipotesis (Uji t)

Uji t dilaku kan  untuk mngetahui secara pars ialatau setiap
pengaruh dari

var iabe | kepuasan pelanggan (X1), citra merek (X2) dan kualitas pelay ana

n (X3)

terhadaployalitas pelanggan (YY) apakahpengar uh signifikan atau tidak.

a. Variabe | kepuasan pelanggan (X1) berpengaruh secar a par sial

terhad ap
loyal itas pelanggan(Y). Hal ini dapatdilihatdari nilaitiung Sebesar 2,015
dimana nilaithitung lebih besar dan nilai twabel yaitu sebesar 1,660 (2,015 >
1.660) dengan nilai. signifikansi yanglebih kecil dar. i 0,05 (0,047 < 0,05) dan
koefisien regresi bernilai positif sebesar 0,125. Hal ini menunjukkan bahwa
var. iabel kepuasanpelanggan (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap loyal itas pelanggan(Y).

b. Variabe | citra merek (X2) berpengaruh secara parsial terhad ap

loyalitas
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pelanggan (Y). Hal ini dap at dilihat dar i nilai thiung Sebesar 5,773
dimana

nilai thiung lebih besar dan nilaitwbe Yai tu sebesar 1,660 (5,773 > 1.660)
dengan nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) dan
koefisien regresi bernilai positif sebesar 0,610. Hal ini menunjukkan bahwa
variabel citra merek (X2) berpengaruh secara positif dan. signifikanterhadap
loyalitas pelanggan ().

c. Variab el kualitas pelay anan (X3) berpengar uh secara parsial
terhad ap
loyal itas pelanggan (Y). Hal ini dapatdilihat dari nilaitiwng Sebesar
14,301
dimana nilai thitung lebih besar dan nilai  tab e Yyaitu sebesar 1,660
(14,301 >

1.660) dengan nilai signifikansi yan g lebih kecil dar i 0,05 (0,000 < 0,05) dan
koefisien regresi bernilai. positif sebesar. 0,814. Halini menunjukkan bahwa
variabel kual itas pelay anan(X3) berpengar uh secar a positif dan
signifikanterhadap loyali tas pelanggan ().

Has il Uji Kelayakan Model (Uji F)

Uji kelayakan model atau uji F digunakan untuk menentukan apakah
model regresi dapat at au layakdigunakan dalampenelitian ini atau tidak. Padauji
F dilihat dari nilai signifikansi dengan significancelevel sebesar 5% ata u 0,05.
Jika nilaisignifikansi < 0,05 maka model regresi lolos uji kelayakan model.
Berdasar kan tabel di bawah, has il dari uji F ini diperoleh nilai faitung 366,869 >
dari fuwer 2,70 dansignifikansi 0,000 < 0,05, artinya model regresi dapat
digunakan dalam kerangka piker teoritis atau layakuntuk digunakan.

ANOVA=?
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squar. es Square
1 Regression 2273.854 3 757.951 | 366.869 .000°
Residual 198.336 96 2.066
Total 2472.190 99

a. Dependent Variable:Y
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

Has il Uji Koefisien Determinas i

Dilakukanuntuk mengukur seberapa besarpengaruh variabel bebas
kepuasanpelanggan (X1), citra merek (X2), dankualitas pelayanan (X3)
terhadap variabel terikat yaitu loyal itas pelanggan (Y). Dalam. penelitian ini
untuk mencari koefisien determinasi digunak annilai Adjusted R2. Berikut has. il
uji koefisien determinasi adalah sebagai berikut :
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Model Summar. y
Model R R Squar | Adjusted R Squar | Std. Error of the Estimate
e e
1 .959% .920 917 1.437

a. Predictors : (Constant), X3, X1, X2

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui nilaikoefisien determinas i
sebesar0,917. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan (X1),
citra merek (X2), dan kualitas pelayan an(X3) mampumenjelas kanbersama
— sama terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) sebesar 91,7% sedangkan
sisanyadipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti sebesar 8,3%.

KESIMPULAN

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaj i pengaruh kepuas an pelanggan ,
citra merek dan kualitas pelay anan terhad ap loyal itas pelanggan di PT
Anugerah Prestasi Nusan tar a. Has il penelitian menunjukkan bahw a:
1. Kepuasan pelanggan berpengar uh positif dansignifikanterhad aployalitas
pelanggan di PT Anugerah Prestasi Nusan tar. a Purwokerto.
2. Citra merek berpengar uh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
di PT Anugerah Prestas i Nusantar a Purwokerto.
3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dansignifikan terhadap loyal itas
pelanggan di PT Anugerah Prestasi Nusan tar. a Purwokerto.
Peneliti mendat ang dapat menggunakan at au menam bah  vaiabel —
var iab le independent tersebut dandilakukanpad a objek yanglainseperti
perusahaan jasa at au lainnya.
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