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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh loyalitas konsumen Handphone Samsung di 

Garden Cell yang dirasa kurang. Keberhasilan suatu produk sangat dipengaruhi oleh loyalitas 

konsumen maka dari itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa Pengaruh 

Kepuasan Konsumen, Citra Merek Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen 

Handphone Samsung Di Garden Cell Kediri. 

 

Permasalahan penelitian ini adalah (1) Apakah kepuasan konsumen berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen handphone samsung di Garden Cell Kediri? (2) Apakah citra 

merek berpengaruh terhadap loyalitas konsumen handphone samsung di Garden Cell Kediri? 

(3) Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen handphone samsung di 

Garden Cell Kediri? (4) Apakah kepuasan konsumen, citra merek dan kualitas produk 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen handphone samsung di Garden Cell Kediri? 

 

Populasi dalam penelitian ini tidak terbatas (infinite) dari data yang diperoleh jumlah 

populasinya tidak dapat dihitung jumlahnya dan sampel yang diambil sebanyak 75 orang 

secara Purposive Sampling menggunakan  rumus Sugiyono. Teknik analisis yang digunakan 

adalah analisis linier berganda, analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis 

mengunakan Uji t dan Uji F dengan program SPSS versi 20. 

 

 Kesimpulan hasil penelitian secara persial menunjukkan kepuasan konsumen, citra 

merek dan kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Secara simultan 

kepuasan konsumen, citra merek dan kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen dengan nilai signifikansi kurang dari 0,05 atau 5%. 

 

Berdasarkan simpulan hasil penelitian ini, direkomendasikan: Faktor 

kepuasankonsumen, citra merek dan kualitas produk terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen Handphone Samsung di Garden Cell Kediri, maka kepada Garden Cell 

Kediri harus bisa mempertahankan hal tersebut bahkan kalau bisa ditingkatkan lagi menjadi 

lebih baik dari sebelumnya. 

 

Kata kunci  : kepuasan konsumen, citra merek, kualitas produk, loyalitas konsumen. 
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I. LATAR BELAKANG 

Memasuki era globalisasi dan 

era moderenisasi saat ini suatu 

kebutuhan akan komunikasi adalah 

hal yang sangat penting bagi setiap 

kalangan masyarakat. Kebutuhan 

tersebut berdampak pada 

meningkatnya permintaan akan 

berbagai jenis alat komunikasi yang 

mengakibatkan semakin banyaknya 

persaingan dalam dunia bisnis di 

bidang telekomunikasi. Perusahaan 

harus bekerja keras dalam 

mempertahankan merek dan kualitas 

produk untuk bisa bersaing dengan 

produk-produk yang lain. Alat 

komunikasi tanpa kabel yang sering 

kita maksudkan handphone adalah 

barang yang sudah menjadi 

kebutuhan utama bagi masyarakat 

pada saat ini dikarenakan handphone 

merupakan alat komunikasi yang 

praktis dan ekonomis. 

Dalam lingkungan persaingan 

yang ketat sekarang ini, loyalitas 

pelanggan mutlak diperlukan oleh 

sebuah perusahaan untuk dapat tetap 

survive dan mampu bersaing dengan 

perusahaan lain. Untuk membangun 

loyalitas konsumen diperlukan 

adanya usaha-usaha dari perusahaan 

untuk tetap memberikan kualitas 

terbaik dalam setiap produk atau jasa 

yang dimilikinya, sehingga terbentuk 

persepsi kualitas dibenak konsumen. 

Pelanggan yang puas dan loyal 

merupakan peluang untuk 

mendapatkan pelanggan baru. 

Mempertahankan semua pelanggan 

yang ada umumnya akan lebih 

menguntungkan di bandingkan 

dengan pergantian pelanggan karena 

biaya untuk menarik pelanggan baru 

bisa lima kali lipat dari biaya 

mempertahankan seorang pelanggan 

yang sudah ada. 

Loyalitas tentunya tidak hadir 

begitu saja, perusahaan harus bisa 

mengatur strategi bagaimana 

mengelola konsumen dengan cara 

mengenal dan mengetahui apa yang 

menjadi kebutuhan dari konsumen 

dengan harapan konsumen tersebut 

ingin membeli produk yang di 

produksi oleh perusahaan. Dalam 

proses pembelian produk handphone 

Samsung, tentunya konsumen 

melalui beberapa tahapan-tahapan 

dan proses-proses terlebih dahulu, 

seperti melihat iklan dan 

rekomendasi orang lain. Setelah 

melewati tahapan tersebut maka 

konsumen mulai membandingkan 

produk satu dengan produk lainnya 

sehingga pada akhirnya konsumen 

memilih untuk membeli berdasarkan 

pengalamannya serta akan membeli 

produk yang sama (loyal). Salah satu 

jalan untuk meraih keunggulan 

kompetisi dan mempertahankan 
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loyalitas konsumen adalah dengan 

membentuk brand image (citra 

merek) yang positif dimata 

konsumen (Gandau, 2016:3). 

Loyalitas pelanggan terbentuk 

dari kepuasan konsumen yang 

merupakan salah satu kunci 

keberhasilan suatu perusahaan 

dengan meningkatkan keuntungan 

dan mendapat pangsa pasar yang 

lebih luas, karena bagi perusahaan, 

salah satu faktor penentu kesuksesan 

dalam menciptakan loyalitas para 

pelanggannya adalah menciptakan 

kepuasan (Pramudyo, 2012:2). 

Mempertahankan pelanggan yang 

ada pada umumnya akan lebih 

menguntungkan dibandingkan 

dengan pergantian pelanggan karena 

biaya untuk menarik pelanggan baru 

bisa lima kali lipat dari biaya 

mempertahankan seorang pelanggan 

yang sudah ada. 

Kepuasan konsumen biasanya 

terjadi apabila konsumen merasa 

senang dan cocok dengan produk 

yang dipakai. Dalam hal ini 

kepuasan konsumen adalah tingkat 

dimana perusahaan dapat memenuhi 

harapan, hasrat dan kebutuhan 

konsumen (Cannon, 2008:504). Oleh 

karena itu kepuasan konsumen 

merupakan suatu perasaan konsumen 

yang membandingkan antara apa 

yang dia terima dan yang 

diharapkan. 

Merek dianggap penting, karena 

merek dapat mencerminkan 

bagaimana identitas produk tersebut 

yang memberikan dampak pada 

perusahaan serta menimbulkan 

kepuasan bagi penggunanya dari 

citra produk yang ditimbulkan. 

Dengan adanya citra merek yang 

baik, akan membuat persepsi 

konsumen terhadap produk tersebut 

juga baik. Kepuasan yang diterima 

juga semakin meningkat seiring 

dengan kesesuaian harapan 

konsumen terhadap merek tertentu. 

Citra merek akan produk 

merupakan hal yang penting, jika 

produk menjadi lebih kompleks dan 

pasar lebih ramai para konsumen 

lebih mengandalkan citra merek dari 

produk daripada atribu-atribut 

sebenarnya. Jika konsumen tidak 

memiliki pengalaman dengan suatu 

produk, mereka cenderung untuk 

mempercayai merek yang disuka 

atau yang di kenal (Schiffman dan 

Kanuk, 2008). Alasan inilah 

konsumen cenderung menjadikan 

citra merek suatu produk sebagai 

acuan sebelum konsumen menjadi 

loyal terhadap suatu produk. Maka, 
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perusahaan harus dapat menyediakan 

merek yang menarik sekaligus 

menggambarkan manfaat produk 

yang sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan konsumen sehingga 

dengan begitu konsumen memiliki 

critra yang positif terhadap merek. 

Citra merek adalah persepsi tentang 

merek yang merupakan refleksi 

memori konsumen akan asosiasinya 

pada merek tersebut (Ferrinadewi, 

2008). 

Konsumen menilai suatu produk 

berdasarkan hasil perbandingan 

kinerja atau hasil yang dirasakan 

dengan harapan konsumen. Menurut 

Gusniar (2012), kualitas produk 

adalah kemampuan suatu produk 

untuk melaksanakan, khususnya 

meliputi daya tahan serta atribut 

bernilai lainnya. Kualitas produk 

merupakan titik awal yang baik 

untuk menciptakan citra positif 

danmempertahankan loyalitas 

pelanggan jangka panjang. Semakin 

tinggi kualitas dari suatu produk, 

maka akan mengakibatkan tingginya 

tingkat kepuasan yang akan 

dirasakan oleh konsumen, dengan 

tingginya kepuasan yang dirasakan 

oleh konsumen maka konsumen akan 

merekomendasikan produk terhadap 

orang lain (Kotler dan Keller, 

2009:144) 

Alasan penelitian ini 

memasukan variabel kepuasan 

konsumen, citra merek, dan kualitas 

produk karena dapat mempengaruhi 

konsumen loyal pada suatu produk 

dengan image yang positif dari 

produk tersebut, kualitas yang 

dimiliki produk dapat diandalkan, 

dan perasaan puas setelah 

menggunakan produk karena kinerja 

produk sesuai dengan harapan. 

Berdasarkan hal tersebut peneliti 

tertarik melakukan penelitian dengan 

judul : Pengaruh Citra Merek, 

Kualitas produk, dan Kepuasan 

Konsumen Terhadap Loyalitas 

Konsumen Handphone Samsung 

di Garden Cell Kediri. 

A. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang 

masalah yang telah diketemukan, 

maka permasalahnya dapat 

dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah kepuasan konsumen 

berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen handphone samsung 

di Garden Cell Kediri? 

2. Apakah citra merek berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen 

handphone samsung di Garden 

Cell Kediri? 
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3. Apakah kualitas produk 

berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen handphone samsung 

di Garden Cell Kediri? 

4. Apakah kepuasan konsumen, 

citra merek dan kualitas produk 

berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen handphone samsung 

di Garden Cell Kediri? 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh citra merek, 

kualitas produk dan kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas 

konsumen handphone samsung di 

Garden Cell Kediri secara partial 

maupun secara simultan. 

B. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada latar 

belakang dan rumusan masalah, 

maka penelitian ini bertujan untuk 

menganalisis : 

1. Untuk menganalisis pengaruh 

kepuasan konsumen 

berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen handphone samsung 

di Garden Cell Kediri. 

2. Untuk menganalisis pengaruh 

citra merek berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen 

handphone samsung di Garden 

Cell Kediri. 

3. Untuk menganalisis pengaruh 

kualitas produk berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen 

handphone samsung di Garden 

Cell Kediri. 

4. Untuk menganalisis pengaruh 

kepuasan konsumen, citra merek 

dan kualitas produk berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen 

handphone samsung di Garden 

Cell Kediri. 

II. METODE 

A. Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional 

variabel adalah batasan atau 

spesifikasi dari variabel-variabel 

penelitian secara kongkrit 

berhubungan dengan realitas 

yang akan diukur oleh peneliti. 

Penjelasan masing-masing 

variabel sebagai berikut: 

1. Loyalitas konsumen (Y) 

didefinisikan sebagai suatu 

ukuran kesetiaan dari 

pelanggan menggunakan suatu 

merek produk atau merek jasa 

dalam ukuran waktu tertentu. 

Dengan loyalitas pelanggan 

merupakan sikap positif yang 

ditimbulkan oleh pelanggan 

Garden Cell Kediri atas prodak 

yang sudah dibeli, sehingga 

merasa puas. Menurut Griffin 

(2007:31) ada beberapa 

karakteristik konsumen yang 

loyal yaitu sebagai berikut : 
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a. Melakukan pembelian 

berulang secara teratur. 

b. Membeli antara lini produk 

dan jasa. 

c. Mereferensikan kepada 

orang lain. 

d. Menunjukkan kekebalan 

terhadap tarikan dari 

pesaing. 

2. Kepuasan konsumen (X1) 

adalah sikap, penilaian dan 

respon emosional yang 

ditunjukkan oleh konsumen 

setelah proses pembelian 

dengan memilih merek produk 

yang sesuai dengan harapan. 

Menurut Tjiptono (2008:160), 

meskipun belum ada konsensus 

mengenai cara mengukur 

kepuasan pelanggan, sejumlah 

studi menjelaskan bahwa ada 

tiga aspek penting yang perlu 

ditelaah dalam kerangka 

pengukuran kepuasan 

pelanggan, yaitu: 

a. Kepuasan general atau 

keseluruhan (overall 

satisfaction). 

b. Konfirmasi harapan 

(confirmation of 

expectations), yakni tingkat 

kesesuaian antara kinerja 

dengan ekspektasi. 

c. Perbandingan dengan situasi 

ideal (comparison to ideal), 

yaitu kinerja produk 

dibandingkan dengan produk 

ideal menurut persepsi 

konsumen. 

3. Citra merek (X2) adalah kumpulan 

atau kepercayaan atas merek 

tertentu. Dengan menciptakan 

citra merek yang positif untuk 

suatu produk, untuk akan 

mendorong keberhasilan 

pemasaran suatu produk. 

Demikian pula yang harus 

dilakukan oleh pemilik Garden 

Cell Kediri agar pelanggan tidak 

melakukan pembelian ditempat 

lain atau menjadi pelanggan yang 

setia. Menurut Fata (2015:136) 

citra merek diukur melalui 

indikator yang terdiri dari: 

a. Dapat diandalkan/terpercaya. 

b. Kesan profesional. 

c. Kesan inovatif. 

d. Penambahan nilai/prestige. 

e. Kontribusi sosial 

f. Hubungan dengan konsumen 

4. Kualitas produk (X3) adalah 

kemampuan produ-produk yang 

dijualdi Garden Cell Kediri. Sama 

hal ini pula Garden Cell Kediri 

selalu memperhatikan kualitas 

produknya tetap terjaga dengan 
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baik sampai ke tangan 

konsumennya. Menurut Tjiptono, 

Chandra, Andriana (2008, 67) 

dalam kaitannya dengan kepuasan 

konsumen, kualitas memiliki 

beberapa dimensi pokok, 

bergantung pada konteksnya. 

Dalam kasus pemasaran barang 

ada delapan dimensi utama yang 

biasanya digunakan: 

a. Kinerja (performance) yaitu 

karakteristik operasi pokok 

dari produk inti (core product) 

yang dibeli. 

b. Keistimewaan tambahan 

(features) yaitu karakteristik 

sekunder atau pelengkap. 

c. Keandalan (reliability) yaitu 

kemungkinan kecil akan gagal 

dipakai dalam periode tertentu. 

d. Kesesuaian dengan spesifikasi 

(conformance to specifications) 

yaitu sejauh mana karakteristik 

desain dan operasi memenuhi 

standar-standar yang telah 

ditetapkan sebelumnya. 

e. Daya tahan (durability), yaitu 

berkaitan dengan berapa lama 

produk tersebut dapat terus 

digunakan. 

f. Serviceability, yaitu kecepatan 

dan kemudahan 

untukdireparasi, serta 

kompetensi dan 

keramahtamahan staf layanan. 

g. Estetika (asthethic), yaitu 

penampilan produk yang dapat 

dinilai dengan panca indra. 

h. Persepsi terhadap kualitas 

(preceived quqlity), yaitu 

kualitas yang dinilai 

berdasarkan reputasi penjualan. 

B. Teknik dan Pendekatan 

Penelitian 

Teknik penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini 

yaitu kausalitas (sebab akibat). 

Penelitian dengan korelasional 

ini merupakan penelitian yang 

dimaksudkan untuk mengukur 

tingkat kedekatan antara 

variabel-variabel 

(Reksoatmodjo, 2007:129). 

Tehnik tersebut digunakan 

dengan tujuan mengetahui 

hubungan antara variabel bebas, 

citra merek, kualitas produk dan 

kepuasan konsumen terhadap 

variabel terikat loyalitas 

konsumen Handphone Samsung 

di Garden Cell Kediri. 

Pendekatan penelitian ini 

adalah pendekatan kuantitatif. 

Menurut Sugiyono (2012:129), 

“pendekatan kuantitatif” adalah 

“pendekatan penelitian yang 

menggunakan data berbentuk 

angka-angka adn analisis 

menggunakan statistik “. 

C. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini berlokasi di 

Garden Cell yang bertempat di 

Jl. Patiunus, Kemasan, Kec. 

Kota Kediri, Jawa Timur. 

Alasan memilih Handphone 

Samsung di Garden Cell kediri 

karena Handphone Samsung 
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memiliki kelebihan dalam 

viturnya dan aplikasinya yang 

membuat peminat dan pengguna 

tetap memilih samsung sebagai 

alat komunikasi utama. Harga 

yang ditawarkan di Garden Cell 

kediri kepada konsumen lebih 

murah di bandingkan tempat lain 

serta pelayanan kepada customer 

sangat memuaskan. Hal ini yang 

membuat konsumen loyal untuk 

membeli produk Handphone 

samsung di Garden Cell Kediri. 

Penelitian dilakukan selama 

dua bulan, dimulai bulan April - 

Mei 2017. Waktu dua bulan 

tersebut digunakan untuk 

berbagai kegiatan penelitian : 

persiapan, pembuatan instrumen 

penelitian, pengumpulan data, 

analisis data, dan penyusunan 

laporan. 

D. Populasi dan Sampel 

Dalam penelitan ini yang 

menjadi populasi adalah 

pelanggan dan konsumen 

Handphone Samsung di Garden 

Cell Kediri. Menurut Margono 

(2010:118), penelitian ini 

menggunakan populasi tidak 

terbatas (infinite) karena sumber 

data yang diperoleh itu jumlah 

populasinya tidak dapat dihitung 

jumlahnya. 

Sampel dalam penelitian ini 

merupakan sampel non 

probabilitas karena jumlah pasti 

dari populasi tidak diketahui. 

Menurut Sugiyono (2008:116), 

menjelaskan “sampel” adalah 

“bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut”. Teknik 

pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini 

adalah purposive sampling, yaitu 

penelitian mempunyai 

pertimbangan-pertimbangan dan 

syarat-syarat tertentu.  

Sugiyono (2013:130), 

menyatakan bahwa “ukuran 

sampel tergantung pada jumlah 

indikator yang digunakan dalam 

seluruh variabel laten”. Jumlah 

sampel sama dengan jumlah 

indikator dikalikan 5 sampai 

dengan 10. Maka jumlah sampel 

pada penelitian ini adalah 

ditetapkan 15 indikator dikalikan 

5 (15 x 5 = 75). Jadi jumlah 

sampel yang digunakan 

sebanyak 75 responden. Adapun 

Counter yang menjadi objek 

penelitian ini, yaitu Garden Cell 

Kediri. 
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E. Instrumen Penelitian dan  

Sugiyono (2008:132) 

mengatakan “Skala Likert 

digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat, dan persepsi 

seseorang atau sekelompok 

orang tentang fenomena sosial”. 

Untuk mengetahui pengukuran 

jawaban responden pada 

penelitian ini, menggunakan 

metode skala likert (Likert’s 

Summated Ratings) (Sugiyono, 

2008:132) dengan tingkat 

sebagai berikut : 

a. Jawaban Sangat Setuju diberi 

bobot 5 

b. Jawaban Setuju diberi bobot 

4 

c. Jawaban Netral diberi bobot 3 

d. Jawaban Tidak Setuju diberi 

bobot 2 

e. Jawaban Sangat Tidak Setuju 

diberi bobot 1 

F. Tehnik Pengumpulan Data 

Tehnik pengumpulan data 

pada penelitian ini dilakukan 

dengan cara kuisioner digunakan 

sebagai pengumpulan data dari 

pengguna Handphone Samsung 

di Garden Cell Kediri. Menurut 

Sugiono (2011:199) tujuan 

kuisioner adalah memperoleh 

informasi yang relevan dengan 

tujuan survey, memperoleh 

informasi dengan tingkat 

keandalan dan keabsahan 

setinggi mungkin. Jawaban dari 

pertanyaan tersebut dilakukan 

sendiri oleh responden tanpa 

bantuan dari pihan peneliti serta 

pertanyaan yang diajukan pada 

responden harus jelas. 

G. Tehnik Analisis Data 

1. Uji Validitas 

2. Uji Reliabilitas 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

b. Uji Multikolinieritas 

c. Uji Heteroskedastisitas 

d. Uji Asumsi 

Autokorelasi 

4. Analisis Regresi Linear 

Berganda 

5. Koefisien Determinasi (R2) 

6. Uji Hipotesis 

a. Uji t ( uji parsial) 

b. Uji F (simultan) 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

A. Hasil 

1. Uji Validitas 
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Instrumen Penelitian Uji Validitas 

Berdasarkan uji validitas pada 

variabel kepuasan konsumen, citra 

merek dan kualitas produk dari 

tingkat kevalidan indikator atau 

kuesioner dapat ditentukan, apabila r 

hitung > r tabel = valid dan r hitung 

< r tabel = tidak valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Nilai Cronbach’s Alpha semua 

variabel lebih besar dari 0,60, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa 

indikator atau kuesioner yang 

digunakan variabel kepuasan 

konsumen, citra merek, kualitas 

produk dan loyalitas konsumen 

semua dinyatakan baik sebagai alat 

ukur variabel. 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 

Grafik Normal p-p Plot 

 

Hasil kurva normal 

probability plot 

memperlihatkan bahwa titik-

titik pada grafik berhimpit dan 

mengikuti garis diagonalnya, 

sehingga dapat disimpulkan 

model regresi berdistribusi 

normal. 

Variabel Item rhitung rtabel  Ketera

ngan 

X1 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

0.481 

0.404 

0.584 

0.678 

0.571 

0.612 

0.535 

0.473 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

X2 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

0.552 

0.594 

0.637 

0.661 

0.615 

0.564 

0.441 

0.516 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

   X3 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

0.638 

0.538 

0.709 

0.688 

0.674 

0.670 

0.672 

0.561 

0.444 

0.501 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Y 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

0.662 

0.431 

0.556 

0.640 

0.624 

0.718 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

0,279 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

Alpha 

Kritis 

Keterangan 

Kepuasan 

konsumen (X1) 
0.655 0,6 

Reliabel 

Citra merek (X2) 0.709 0,6 Reliabel 

Kualitas produk 

(X3) 

0.816 
0,6 

Reliabel 

Loyalitas 

Konsumen (Y) 

0.658 
0,6 

Reliabel 
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b. Uji Multikolonieritas 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Dari tabel diatas terlihat 

semua variabel bebas, memiliki 

nilai VIF lebih besar dari 0,10 

dan lebih kecil dari 10, sehingga 

dapat disimpulkan tidak terjadi 

adanya penyimpangan asumsi 

klasik multikoliniearitas antar 

variabel bebas atau independent  

dalam model. 

c. Uji Heterokedastisitas 

 

Hasil Uji Heteroskedatisitas 

Hasil pengujian 

heteroskodasitas 

menunjukkan bahwa titik-

titik tidak membentuk pola 

tertentu dan titik-titik 

menyebar diatas dan 

dibawah angka 0 pada 

sumbu Y. Hal ini 

menunjukkan bahwa dalam 

model regresi tidak terjadi 

heteroskedatisitas, sehingga 

layak untuk digunakan. 

d. Uji Autokorelasi 

Hasil Uji Autokorelasi 

 

D

u

 

<

 

Dw < 4 – Du 

Dalam analisis ini DW 

diperoleh sebesar 1.831, 

sedangkan nilai DW 

tabelnya untuk tingkat a = 

5% dengan n = 75 dan k = 

3. Nilai durbin watson (dw) 

yang dihasilkan adalah 

1.831;   nilai du (2,40) = 

1,71 sehingga 4- du = 4-

1,71 = 2,29. Dapat 

disimpulkan nilai durbin 

watson (dw) terletak antara 

du s/d 4-du sehingga asumsi 

autokorelasi telah terpenuhi. 

4. Analisis Regresi Linear 

Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardize
d Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T 
Sig

. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta 

Tolera
nce VIF 

1 (Constan
t) 

5.05
4 

3.716  
1.36

0 
.17

8   

X1 
.183 .089 .209 

2.06
6 

.04
2 

.955 
1.04

8 

X2 
.265 .097 .312 

2.74
8 

.00
8 

.760 
1.31

6 

X3 
.130 .064 .231 

2.03
5 

.04
6 

.761 
1.31

4 

a. Dependent Variable: Y 
Model Summary

b
 

Mo

del R 

R 

Squar

e 

Adjust

ed R 

Squar

e 

Std. 

Error of 

the 

Estimat

e 

Durbin-

Watson 

1 .552

a
 

.305 .276 2.438 1.831 
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Hasil Analisis Regresi Linear 

Berganda 

Model 

Unstandardiz

ed 

Coefficients 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error 

Toler

ance 

VIF 

(Constant) 5.054 3.716   

X1 
.183 .089 

.955 1.0

48 

X2 
.265 .097 

.760 1.3

16 

X3 
.130 .064 

.761 1.3

14 

Y = 5.054 +  0.183 X1 + 0.265 X2 

+ 0.130X3 + e 

Dari persamaan tersebut 

dapat diambil kesimpulan bahwa : 

a) a = 5.054 Artinya apabila 

variabel kepuasan konsumen, 

citra merek dan  kualitas 

produk di asumsikan memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas 

konsumen, maka variabel Y 

(Loyalitas konsumen) memiliki 

nilai sebesar 5.054. 

b) b1 = 0,184 X1  Besarnya 

koefisien variabel kepuasan 

konsumen adalah sebesar 0.184 

, artinya bahwa menurunnya 

kepuasan konsumen  secara 

positif naik 1 (satuan) akan 

menaikkan loyalitas konsumen 

sebesar 0.184 bila variabel 

lainya konstan. 

c) b2 = 0.265 X2 Besarnya 

variabel citra merek adalah 

sebesar  0.265, artinya bahwa 

setiap peningkatan pelatihan 

secara positif naik 1 (satuan) 

akan meningkatkan loyalitas 

konsumen sebesar 0.265 bila 

variabel lainya konstan. 

d) b3 = 0.130 X3 Besarnya 

variabel kualitas produk adalah 

sebesar 0.130,  artinya bahwa 

setiap peningkatan motivasi 

secara positif naik 1 (satuan) 

akan meningkatkan loyalitas 

konsumen sebesar 0.130 bila 

variabel lainya konstan. 

5. Koefisien determinasi (R2) 

Model Summary
b
 

Mod

el R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .552
a
 .305 .276 2.438 1.831 

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

b. Dependent Variable: Y 

Nilai R-Square= 0,305 

menunjukkan besarnya variasi 

Kepuasan konsumen (X1), Citra 

merek (X2) dan Kualitas produk 

(X3) dalam menjelaskan variasi 

Loyalitas Konsumen (Y) adalah 

sebesar 30,5% . Berarti masih ada 

variabel lain sebesar 69,5% yang 

dapat menjelaskan variasi 

Loyalitas konsumen tetapi tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 

6. Pengujian Hipotesis 
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a. Uji Parsial Dengan t-test 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t 

Sig

. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 
5.054 3.716  

1.36

0 

.17

8 

Kepuasan 

Konsumen 
.183 .089 .209 

2.06

6 

.04

2 

Citra Merek 
.265 .097 .312 

2.74

8 

.00

8 

Kualitas Produk 
.130 .064 .231 

2.03

5 

.04

6 

1) Jadi untuk Kepuasan  

Konsumen  (X1) Nilai t 

hitung = 2,066 >  t tabel  

=1,665 atau nilai sig. = 0, 042 

< 0,05 artinya kepuasan 

konsumen (X1) secara parsial  

berpengaruh  signifikan  

terhadap  Loyalitas  

Konsumen (Y). 

2) Untuk Citra Merek  (X2) 

Nilai t hitung = 2,748 > t 

tabel  =1,665 atau nilai sig. = 

0, 008 < 0,05  artinya  citra 

merek (X2) secara parsial 

berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas  

Konsumen (Y). 

3) Untuk motivasi (X3) Nilai 

thitung = 2,035 > t tabel  

=1,665 atau nilai sig. = 0, 046 

< 0,05 artinya kualitas produk 

(X3) secara parsial 

berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas  

Konsumen (Y). 

b. Pengujian Hipotesis Secara 

Simultan (Uji F) 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressi

on 
185.272 3 61.757 

10.3

88 

.000

b
 

Residual 422.114 71 5.945   

Total 607.387 74    

a. Dependent Variable: Y 

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

Nilai F hitung= 10,388 > F 

tabel = 2.790 atau nilai sig. = 

0,000 < 0,05 artinya secara 

bersama-sama Kepuasan 

Konsumen (X1), Citra Merek 

(X2) dan Kualitas Produk (X3) 

memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen. 
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