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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada produk air mineral
Pristine. citra merek dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara simultan
terhadap loyalitas pelanggan pada produk air mineral Pristine. Pengelolaan data
dilakukan dengan menggunakan SPSS versi 2.0 for windows

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang mengonsumsi produk
air mineral Pristine di Wonocatur Banguntapan, Bantul. Sampel yang digunakan
adalah Mahasiswa AMA YPK Yogyakarta sebagai konsumen produk air mineral
Pristine, yang telah membeli lebih dari 2 kali. Teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik metode convenience sampling dengan pengambilan sampel
sebanyak 50 responden. Alat ukur terbukti valid dan reliabel untuk instrumen
penelitian.Berdasarkan hasil uji secara parsial menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh positif antara citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada produk air
mineral Pristine, lalu terdapat pengaruh positif antara kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan pada produk air mineral Pristine, dan juga hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa citra merek dan kepuasan pelanggan
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu citra merek
dan kepuasan pelanggan berkontribusi sebesar 81,7% terhadap loyalitas
pelanggan sedangkan sisanya sebesar 18,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak masuk dalam model penelitian ini.

Kata Kunci : Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

xiii



BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan produk Air mineral dalam kemasan saat ini merupakan
salah satu produk instan yang beredar dipasaran dengan menawarkan
berbagai macam keunggulan dan manfaatnya. Sehingga saat ini banyak
masyarakat yang lebih menyukai produk minuman yang lebih alami karena
tuntunan kebutuhan dan disamping itu karena kesibukan masyrakat sehingga
mereka lebih memilih produk yang instan sehingga berkembang begitu pesat
dilndonesia. Besarnya kebutuhan kebutuhan produk air mineral, banyak
bermunculan pengusaha-pengusaha baru yang terjun kedalam bisnis Air
mineral dalam kemasan hal tersebut mengakibatkan semakin ketatnya
persaingan antar perusahaan air mineral. Seiring berkembangnya teknologi,
perusahaan air mineral saling berlomba untuk meningkatkan kualitas dan
melakukan inovasi-inovasi produk air mineral yang bertujuan menarik
konsumen.

Dalam persaingan merek produk, Citra merek air minum dalam
kemasan merupakan hal penting bagi suatu produk untuk tetap bertahan
dalam persaingan antar produk air mineral. Menurut Ismani (2008), tanpa
citra merek atau Brand Image yang kuat akan sulit bagi perusahaan untuk

menarik pelanggan baru dan mempertahankan yang sudah ada. Hal tersebut



dapat dijadikan bahan pertimbangan dan evaluasi merek bagi perusahaan air
mineral dalam kemasan untuk mengembangkan produknya agar mempunyai
keunggulan daan memperoleh citra merek yang positif didalam persaingan.
Citra merek yang berbeda dan unik merupakan hal yang paling penting,
karena produk semakin kompleks dan pasar semakin penuh, sehimgga
pelanggan akan semakin bergantung pada citra merek dari pada atribut merek
yang sebenarnya untuk mengambil keputusan pembelian (Kanuk, 2008).
Selain itu ada faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu,
kepuasaan. Menurut Kotler (2010) secara umum kepuasaan (statisfaction)
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan Kkinerja yang dipresepsikan produk atau hasil terhadap
ekspektasi mereka. Gardial (2000) yang mengemukakan bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan ditentukan oleh suatu proses evaluasi oleh konsumen, dimana
persepsi konsumen mengenai Kkinerja suatu produk atau jasa dibandingkan
standar Kinerja yang diharapkan ketika konsumen membeli suatu produk,
maka konsumen mempunyai harapan tentang bagaimana produk itu

berfungsi.

Air mineral Pristine yaitu air minum yang memiliki pH tinggi atau
lebih dikenal dengan pH8+ atau air alkali. Minuman pH ini memiliki manfaat
bagi tubuh yaitu menjaga hidrasi tubuh, menetralisir kelebihan asam dalam
tubuh dan membantu mengendalikan tekan darah dan gula darah. Tujuan
penelitian terhadap produk ini adalah air mineral Pristine memiliki daya tarik

untuk diteliti. menurut peneliti miuman ini memiliki manfaat yang baik bagi



tubuh dan minuman berpH yang memiliki citra merek yang baik. Peneliti
sendiri termasuk salah satu konsumen yang tertarik untuk mencoba produk
dan ingin menjadikan bahan untuk penelitian. Adapun metode yang saya

gunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif.

Selain  menyukai produk yang berkualitas masyarakat juga
membutuhkan produk yang terjangkau dan bermanfaat bagi kesehatan tubuh.
Keberagaman minuman membuat konsumen bingung dalam menentukan
pilihan minuman mana yang memiliki kelebihan dan aman untuk dikonsumsi
dan benar — benar berguna bagi tubuh. Untuk itu sebagai konsumen yang
cerdas harus memiliki informasi yang tepat mengenai jenis minuman yang
aman untuk dikonsumsi. Salah satu air mineral yang fenomenal saat ini
adalah air mineral dalam kemasan yang mengandung pH yang dapat
menetralisir kelebihan asam dalam tubuh yaitu air minum dalam kemasan
dengan merek Pristine. Di dalam dunia bisnis, bagi perusahaan, salah satu
faktor penentu kesuksesan dalam menciptakan kebrelanjutan hubungan
dengan pelanggan adalah menciptakan kepuasan. Pentingnya, menciptakan
citra yang baik akan berguna bagi keberlangsungan hidup sebuah perusahaan,
maka hal ini menjadi tanggung jawab setiap perusahaan untuk dapat
mengelola citra mereknya, jika sudah baik dapat terus dipertahankan dan
bahkan ditingkatkan, sehingga diharapkan dapat terus mempengaruhi
pelanggan untuk bertransaksi di perusahaan tersebut. Selain dapat
mempertahankan keberlangsungan hidup sebuah perusahaan, citra merek dan

kepuasaan pelanggan juga dapat menciptakan suatu loyalitas terhadap



pelanggan. Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis mengangkat

judul

“PENGARUH CITRA MEREK DAN KEPUASAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA PRODUK AIR

MINERAL PRISTINE”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada produk
air mineral Pristine diYogyakarta?

2. Apakah kepuasaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pada produk air mineral Pristine?

3. Apakah citra merek dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara serentak

terhadap loyalitas pelanggan pada produk air mineral Pristne di Yogykarta.

. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada, maka
penelitian ini memiliki tujuan untuk
1. Untuk menguji pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada

produk air mineral Pristine di Yogyakrta.



2. Untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan pada produk air mineral Pristine di Yogyakarta.

3. Untuk menguji pengaruh citra merek dan kepuasan pelanggan secara
serentak terhadap loyalitas pelanggan pada produk air mineral Pristine

di Yogyakarta.

D. Manfaat Penelitian

Dalam melakukan penelitian ini, penulis berharap bahwa penelitian ini

dapat memberikan manfaat :

1. Bagi Peneliti
Menambah wawasan dan ilmu pengetahuan mengenai pengaruh citra
merek dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan serta
pemahaman yang lebih mendalam antara teori dan penerapan.

2. Bagi AMA YPK Yogyakarta
Sebagai acauan bagi pihak yang berkepentingan dalam melakukan
penelitian lebih lanjut dan sebagai bahan referensi dan pustaka bagi pihak
AMA YPK Yogyakarta.

3. Bagi Perusahaan Air Mineral Pristine
Untuk dasar pertimbangan dalam meningkatkan minat konsumen dalam

membeli air mineral Pristine.



BAB 11

LANDASAN TEORI

A. Citra Merek

1. Pengertian Citra Merek

Citra Merek adalah sekumpulan asosiasi merek yang terbentuk dan
melekat di benak konsumen. Konsumen yang terbiasa menggunakan
merek tertentu cenderung memiliki konsistensi terhadap brand image.
Citra merek ialah persepsi dan keyakinan yang dilakukan oleh konsumen,
seperti tercermin dalam asosiasi yang terjadi dalam memori konsumen

(Keller, 2009).

Menurut Hribar (2007) Citra merek adalah bagaimana seorang
pelanggan menggambarkan apa yang mereka pikirkan mengenai sebuah
merek dan apa yang mereka rasakan mengenai merek tersebut ketika
mereka memikirkannya. Sedangkan menurut Menurut Roslina (2009) citra
merek merupakan seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki
seseorang terhadap suatu merek dan citra merek ditentukan oleh persepsi

pelanggan tentang merek.



2. Manfaat Citra Merek

Menurut  Sunyoto (2012), menjelaskan bahwa pemberian nama
merek atas suatu produk menjadi sangat penting dan mempunyai manfaat,

antara lain :
a. Bagi Pelanggan

Mempermudah pelanggan meneliti produk atau jasa. Untuk merek-

merek produk yang sudah terkenal dari segi kualitas produk.
b. Bagi Penjual

Nama merek memudahkan penjualan untuk mengolah pesanan-
pesanan dan merek juga akan membantu penjual mengawasi pasar

mereka karena pembeli tidak akan menjadi bingung.
3. Pengukuran Citra Merek

Menurut Kolter & Keller (2009) bahwa pengukur citra merek dapat

dapat dilakukan berdasarkan pada aspek sebuah merek yaitu :
a. Kekuatan (Strengthness)

Dalam hal ini adalah keunggulan yang dimiliki oleh merek yang
bersifat fisik dan tidak ditemukan pada merek lainnya. Keunggulan
merek ini mengacu pada atribut-atribut fisik atas merek tersebut
sehingga bisa dianggap sebagai sebuah kelebihan dibanding dengan

merek lainnya.
b. Keunikan (Unigqueness)

Adalah kemampuan untuk membedakan sebuah merek diantara merek



lainnya. Kesan ini muucul dari atribut produk tersebut yang menjadi

bahan pembeda dengan produk-produk lainnya.
c. Favorable

Yang termasuk dalam kelompok favorable ini antara lain kemudahan
merek produk diucapkan serta kemampuan merek untuk tetap diingat

oleh pelanggan.
4. Indikator Citra Merek

Indikator yang digunakan untuk mengukur citra merek adalah

indikator yang disebutkan oleh Hribar (2007) antara lain :
a. Merek yang dikenal oleh konsumen.
b. Konsumen mengerti dari merek tersebut.

c. Dapat dibedakan (merek tersebut harus dapat membuat produknya

terlihat berbeda dibandingkan dengan produk sejenisnya).
d. Konsumen selalu ingat pada merek.
e. Konsumen selalu percaya pada merek.

f.  Modern (memiliki model yang up to date/ tidak ketinggalan jaman).

B. Kepuasaan Pelanggan

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2009) Kepuasaan Pelanggan adalah perasaan

senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)



produk yang dipikirkan terhadap Kkinerja atau hasil yang diharapkan.
Kepuasan pelanggan menjadi salah satu hasil penting dari semua aktivitas
pemasaran, sebab puas tidaknya pelanggan akan berdampak pada
keberhasilan perusahaan. Oleh karena itu perusahaan selalu berusaha untuk
dapat memuaskan pelanggannya atas barang atau jasa yang telah
diproduksinya. Sedangkan Tjiptono (2004) mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai evaluasi secara sadar atau penilaian kognitif menyangkut
apakah kinerja produk relatif bagus atau jelek atau apakah produk
bersangkutan cocok atau tidak cocok dengan tujuan atau pemakaian.
2. Manfaat Kepuasan Pelanggan
Menurut Wahyuddin (2007) kualitas jasa yang unggul dan konsisten
dapat menumbuhkan manfaat bagi kepuasan pelanggan seperti:
a. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.
b. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.
c. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang
menguntungkan bagi perusahaan.
d. Laba yang diperoleh dapat meningkat.
3. Dimensi Kepuasan Pelanggan
Pelanggan merasa puas bila harapannya terpenuhi atau akan sangat
puas, bila harapan pelanggan terlampaui. Menurut Irawan (2004), ada lima
dimensi utama kepuasan pelanggan, yaitu :
a. Price (Harga)
Untuk pelanggan, biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang

penting karena mereka akan mendapatkan value for money yang tinggi.
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b. Service Quality (Kualitas Layanan)
Pelanggan akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang
baik atau sesuai dengan yang diharapkan.

c. Product Quality ( Kualitas Produk)
Pelanggan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk
tersebut apabila kualitas produk yang baik.

d. Emotional Factor
Emotional Factor ditunjukkan oleh konsumen atas kepuasan yang
diperoleh mereka dalam menggunakan suatu produk/jasa yang
menimbulkan rasa bangga dan rasa percaya diri.

e. Efficiency (Kemudahan)
Kemudahan dalam memeroleh produk atau jasa tersebut dan
kemudahan dalam pembayaran dapat membuat pelanggan akan
semakin puas bila relatif mudah, nyaman dan efisien dalam
mendapatkan suatu produk atau pelayanan.

4. Indikator Kepuasan Pelanggan
Indikator yang digunakan untuk mengukur citra merek adalah
indikator yang disebutkan oleh Kotler (2009) antara lain :
a. Kesesuaian harapan
b. Perasaan puas (yang terkait arti puas di dalam sini yaitu berkaitan

dengan produk)

c. Kesesuaian dengan kebutuhan
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C. Loyalitas Pelanggan

1. Pengertian Loyalitas Pelanggan

Menurut Lovelock (2007), loyalitas pelanggan yaitu kesediaan
pelanggan untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka
panjang, dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secara
berulang-ulang dan lebih baik lagi secara eksklusif, dan dengan sukarela
merekomendasikannya kepada pihak lain.

Sedangkan menurut Rangkuti (2009) Loyalitas merupakan tingkat
kesetiaan dari para pelanggan terhadap suatu barang atau jasa, merek
tertentu tergantung pada beberapa faktor salah satunya yaitu berubahnya
tingkat kepuasan yang didapat dari merek baru dibanding dengan
pengalaman terhadap merek sebelumnya yang pernah dipakai.

2. Manfaat Loyalitan pelanggan

Menurut Buchari (2007) ada tiga alasan mengapa perusahaan harus
menjaga dan mempertahankan pelanggannya :

a. Pelanggan yang sudah ada, memiliki prospek yang lebih besar untuk
memberikan keuntungan kepada perusahaan.

b. Biaya yang dikeluarkan perusahaan dalam menjaga dan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada, jauh lebih kecil daripada
mencari pelanggan baru.

c. Pelanggan lama akan berusaha mereferensikan perusahaan tersebut

kepada teman - teman maupun lingkungannya.
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3. Tingkat Loyalitas Pelanggan

Jasfar (2002) membagi tingkat loyalitas pelanggan dalam tiga tahap

yaitu :

a. Loyalitas advokasi, merupakan sikap pelanggan untuk memberikan
rekomendasi kepada orang lain untuk melakukan pembelian ulang

terhadap produk atau jasa.

b. Loyalitas repurchase, loyalitas pelanggan berkembang pada perilaku
pembelian pelanggan terhadap layanan baru yang dikeluarkan oleh
suatu perusahaan, yang ditunjukkan dengan keinginan untuk membeli

kembali.

c. Loyalitas paymore, loyalitas pelanggan untuk kembali melakukan
transaksi untuk menggunakan produk atau jasa yang telah dipakai oleh

konsumen tersebut dengan pengorbanan yang lebih besar.

4. Indikator Loyalitas Pelanggan
Indikator yang digunakan untuk mengukur citra merek adalah
indikator yang disebutkan oleh Lovelock (2007) antara lain :
a. Melakukan pembelian secara ulang
b. Memberikan informasi atau rekomendasi positif kepada orang lain
c. Memiliki kekebalan terhadap penawaran dari produk lain

d. Kesetiaan terhadap pembelian produk
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D. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu merupakan suatu acuan dalam menganalisa suatu
penelitian, maka perlu adanya sumber penelitian terdahulu yang dapat menjadi
pembanding, adapun beberapa penelitian terdahulu dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No | Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
Dan Tahun
1 | Satrio Pengaruh Citra Hasil penelitian ini
(2016) Merek Terhadap menunjukan pengaruh
Loyalitas Pelanggan | variabel citra merek
Pada Produk berpengaruh signifikan
Footwear dan positif terhadap

loyalitas pelanggan.
Hasil ini mencerminkan
semakin tinggi citra
merek yang dimiliki
maka semakin maka
akan semakin
meningkatkan loyalitas
pelanggan. Citra merek
berdampak pada
kecenderungan loyalitas

pelanggan

2 | Astuti Pengaruh Citra Hasil penelitian

(2018) Merek dan Kepuasan | menunjukkan bahwa
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Pelanggan terhadap | Citra Merek memiliki
Loyalitas Pelanggan | pengaruh positif
Pada Produk Pocari | terhadap loyalitas

Sweat pelanggan.

. Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk
kalimat pernyataan (Sugiyono, 2010). Berdasarkan teori dan masalah yang
ada, maka hipotesis untuk penelitian ini adalah sebagai berikut :

H1 : Citra Merek berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan.

H2 : Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas

Pelanggan.

H3 : Citra Merek dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara serentak
terhadap Loyalitas pelanggan.

. Model Penelitian

Terdapat dua variabel dalam penelitian ini yaitu variabel independen
Citra Merek (X1) dan Kepuasan Pelanggan (X2) terdapat variabel dependen
yaitu Loyalitas Pelanggan (Y). Model penelitian yang digunakan dalam

penelitian ini dapat dilihat pada Gambar dibawabh ini



Citra Merek
X1

H

Gambar 2.1 Model Penelitian

Pelanggan

(Y)
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BAB I11

METODE PENELITIAN

A. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Menurut Sugiyono (2010), Populasi merupakan wilayah generalisasi
yang terdiri atas subyek atau objek yang memiliki karakter & kualitas
tertentu yang ditetapkan oleh seorang peneliti untuk dipelajari yang
kemudian ditarik sebuah kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan yang mengonsumsi Produk Air Mineral Pristine di Wonocatur
Banguntapan, Bantul.

2. Sampel

Menurut Sugiyono (2010) sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar,dan
peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, maka
peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Oleh
karena itu sampel yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah
Mahasiswa AMA YPK Yogyakarta sebagai konsumen Produk Air Mineral

Pristine, yang telah membeli lebih dari 2 kali.

16
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B. Teknik Pengambilan Sampel

Menurut Margano (2004) Teknik pengambilan sampel adalah cara
untuk menentukan sampel yang jumlahnya sesuai dengan ukuran sampel yang
akan dijadikan sumber data sebenarnya, dengan memperhatikan sifat-sifat dan
penyebaran populasi agar diperoleh sampel yang represntatif.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah teknik purposive sampling. Purposive sampling adalah pengambilan
sampel secara sengaja sesuai dengan persyaratan sampel yang diperlukan.
Dalam bahasa sederhana, purposive sampling itu dapat dikatakan secara
sengaja mengambil sampel tertentu (jika orang maka orang-orang tertentu)
sesuai persyaratan (sifat-sifat, karakteristik, ciri, Kriteria) sampel yang
digunakan merupakan subjek dari penelitian ini. Melihat dari teknik
pengambilan sampel yang menggunakan purposive sampling maka dalam
penelitian ini, ditetapkan sampel yang berjumlah 50 orang, sesuai dengan yang
dikemukakan oleh Roscoe (1975) yang dikutip Sekaran (2006) yaitu ukuran
sampel lebih dari 30 dan kurang dari 500 adalah tepat untuk kebanyakan

penelitian.

C. Jenis Data
1. Data primer
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari sumber
aslinya. Data primer secara khusus dikumpulkan untuk menjawab pertanyan

penelitian. Data primer biasanya diperoleh dari survei lapangan yang



18

menggunakan semua metode pengumpulan data (Sugiyono, 2010).
Data primer didapatkan melalui narasumber atau dalam istilah teknisnya
responden, yaitu orang yang kita jadikan obyek penelitian atau orang yang
kita jadikan sebagai sarana mendapatkan infornasi atau data. Data primer
untuk penelitian ini adalah data yang diperoleh dari jawaban responden,
yaitu konsumen produk air mineral Pristine
2. Data Sekunder

Menurut Sugiyono(2010) Data Sekunder merupakan sumber data
yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data misalnya
lewat orang lain atau lewat dokumen. Data sekunder diperoleh dengan
membaca jurnal yang terikat dengan penelitian melalui internet, serta data
lainnya. Dalam penelitian ini data sekunder dapat diperoleh dari berbagai

sumber buku, laporan, jurnal dan internet.

D. Teknik Pengumpula Data
Teknik pengumpulan data mengacu pada, cara apa data yang
diperlukan dalam penelitian bisa diperoleh. Menurut Sugiyono (2010) Teknik
pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam penelitian,
karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. maka teknik
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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1. Kuesioner yaitu teknik pengumpulan data dengan menggunakan daftar
pertanyaan tertulis yang disusun dan disebarkan untuk mendapatkan
keterangan dari sumber data.

2. Wawancara yaitu mengadakan tanya jawab dengan responden maupun

pihak-pihak lainnya yang terkait dengan obyek penelitian

E. Definisi Operasional

Menurut Sugiyono (2010) Definisi Operasional adalah penentuan
sifat yang akan dipelajari sehingga menjadi variabel yang dapat diukur.
Definisi operasional menjelaskan cara tertentu yang digunakan untuk meneliti,
sehingga memungkinkan bagi peneliti yang lain untuk melakukan replikasi
pengukuran dengan cara yang sama atau mengembangkan cara pengukuran
yang lebih baik. Adapun, variabel penelitian dan definisi operasional dapat dilihat

pada tabel di bawah ini :

Tabel 3.1
Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
No | Variabel Definisi Indikator
Penelitian
1 Citra Merek Citra merek adalah a) Merek dikenal oleh
(X1) bagaimana seorang konsumen
pelanggan b) Konsumen
menggambarkan apa mengerti maksud
yang mereka pikirkan dari merek tersebut
mengenai sebuah merek c) Dapat dibedakan
dan apa yang mereka merek tersebut
rasakan mengenai harus dapat
merek tersebut ketika membuat
mereka memikirkannya produknya terlihat
(Hribar, 2007) berbeda
dibandingnkan
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dengan produk
sejenisnya

d) Konsumen selalu
ingat pada merek
e) Konsumen selalu
percaya pada
merek
f) Modern : Memiliki
model yang Up to
datte tidak
ketinggalan jaman
Loyalitas Kepuasan pelanggan a) Kesesuaian
Pelanggan adalah perasaan senang harapan
(X2) atau kecewa yang b) Perasaan puas
muncul setelah (yang terkait arti
membandingkan Kinerja puas didalam sini
(hasil) produk yang yaitu berkaitan
dipikirkan terhadap dengan produk)
Kinerja (atau hasil) yang c) Kesesuaian dengan
diharapkan (Kotler kebutuhan
2009)
Loyalitas Loyalitas pelanggan a) Melakukan
Pelanggan (Y) | yaitu kesediaan pembelian secara
pelanggan untuk terus ulang
berlangganan pada b) Memberikan
sebuah perusahaan informasi atau
dalam jangka panjang, rekomendasi
dengan membeli dan positif kepada
menggunakan barang orang lain
dan jasanya secara c) Memiliki
berulang- ulang dan kekebalan terhadap
lebih baik lagi secara penawaran dari
ekslusif, dan dengan produk lain
sukarela d) Kesetiaan terhadap

merekomendasikannya
kepada pihak lain
(Lovelock, 2007)

pembelian produk
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F. Skala Pengukuran

Skala pengukuran yang digunakan oleh peneliti untuk menyatakan
tanggapan dari responden terhadap setiap pertanyaan yang diberikan adalah

dengan menggunakan Skala Likert.

Menurut Sugiyono (2010) Skala Likert digunakan untuk mengukur
sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
fenomena sosial. Dalam penelitian fenomena sosial ini telah ditetapkan secara
spesifik oleh peneliti yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian,
dengan Skala Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi
indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak
untuk menyusun item-item instrument yang dapat berupa pernyataan atau
pertanyaan. Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan Skala Likert
mempunyai gradasi dari sangat positif sampai negatif. Pengukuran Skala Likert

menggunakan 5 (lima) angka penilaian yang dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3.2
Skor dalam Skala Likert

Jawaban Skor
Sangat Tidak Setuju 1
Tidak Setuju 2
Netral 3
Setuju 4
Sangat Setuju 5
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G. Uji Kualitas Instrumen
1. Uji Validitas
Menurut Ghozali (2009) Uji validitas untuk mengukur sah atau valid
tidak kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh
kuesioner tersebut. Sedangkan Menurut Priyatno (2010), jika nilai
signifikasi < 0,05 maka variabel atau indikator tersebut valid, jika

signifikasi > 0,05 maka variabel atau indikator tersebut tidak valid.

2. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suatu konsistensi
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner
dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2009).

Pengukuran reliabilitas yang akan digunakan dalam penelitian ini
adalah dengan menggunakan alat analisis SPSS (Statistical Package for
Social Science) versi 20, yakni dengan uji Statistic Cronbach Alpha (a).
Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha >

0,60 (Ghozali, 2009).

H. Uji Analisis Data

1. Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel
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bebas terhadap variabel terikatnya. Persamaan regresi liniear berganda

adalah sebagai berikut (Ghozali, 2009) :

Y=a+bX;+byX

Dimana: Y = Loyalitas Pelanggan

b1,b, = Koefisien Regresi

a = Konstanta.
X1 = Citra Merek
X, = Kepuasan Pelanggan

2. Uji Hipotesis

a. Uji t (uji parsial atau uji secara individu)

Untuk mengetahui apakah variabel independen secara parsial
(individual) mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap
variabel dependen. Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa
jauh pengaruh satu variabel individu independen secara individu dalam
menerangkan variabel dependen (Ghozali, 2009). Pengujian dalam
penelitian ini, menggunakan uji satu sisi dengan tingkat signifikansi o =

5% atau < 0,05. Kriteria dalam Uji t dapat dilihat sebagai berikut:

1) Jika angka sig. < 0,05, maka H, diterima

2) Jika angka sig. > 0,05, maka H, ditolak

b. Uji F (uji simultan atau uji secara bersama-sama)

Pengujian ini bertujuan untuk membuktikan apakah variabel-
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variabel independen (X) secara simultan (bersama-sama) mempunyai
pengaruh terhadap variabel dependen (Y) (Ghozali, 2009). Apabila
variabel independen mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
variabel dependen dengan menggunakan tingkat signifikan sebesar 0,05 ,
maka secara bersama-sama seluruh variabel independen mempengaruhi
variabel dependen. Selain itu, dapat juga dengan melihat nilai
probabilitas. Jika nilai probabilitas lebih kecil daripada 0,05 (untuk
tingkat signifikansi= 0,05), maka variabel independen secara bersama-
sama berpengaruh terhadap variabel dependen. Sedangkan jika nilai
probabilitas lebih besar daripada 0,05 maka variabel independen secara

serentak tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.

3. Koefisien Korelasi (R)

Koefisien korelasi ialah pengukuran statistik antara dua variabel.
Koefisien korelasi menunjukkan kekuatan (strength) hubungan linear dan
arah hubungan dua variabel acak. Jika koefesien korelasi positif, maka
kedua variabel mempunyai hubungan searah. Artinya jika nilai variabel X
tinggi, maka nilai variabel Y akan tinggi pula. Sebaliknya, jika koefisien
korelasi negatif, maka kedua variabel mempunyai hubungan terbalik.
Artinya jika nilai variabel X tinggi, maka nilai variabel Y akan menjadi

rendah (dan sebaliknya). (Sarwono,2006)
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4. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui seberapa
jauh kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel dependen.
Semakin besar nilai koefisien determinasi berarti semakin besar
keamampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen.
Sebaliknya, semakin kecil nilai koefisien determinasi berarti semakin kecil
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen atau
sangat terbatas. Nilai koefisien determinasi ditunjukkan dengan nilai
adjusted R Square bukan R Square dari model regresi karena R Square
biasa terhadap jumlah variabel dependen yang dimasukan ke dalam model,
sedangkan adjusted R Square dapat naik turun jika suatu variabel

independen ditambahkan dalam model (Ghozali, 2009).



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum dan Obyek Penelitian

1. Sejarah Singkat PT Super Wahana Tehno

PT Super Wahana Tehno didirikan dibulan maret tahun 2000,
dibawah PT. Sinar Mas Multiartha, salah satu grup investasi terbesar di
Indonesia. Di tahun 2005, PT Super Wahana Tehno mulai melayani di

industri yang berhubungan dengan kesehatan.

PT Super Wahana Tehno berawal dari sebagai agen exclusif untuk
produk kesehatan di seluruh indonesia, dengan merek pribadi Simbio, PT
Super Wahana Tehno yang juga salah satu anak perusahaan Sinarmas
Group, saat ini telah bekerjasama dengan salah satu perusahaan Jepang,
Nihon Trim, Co.Ltd. Dengan teknologi dan dibawah pengawasan dari
Nihon Trim, Co.Ltd, sejak november 2006, PT Super Wahana Tehno telah
memproduksi dan meluncurkan produk baru yaitu: air mineral ionisasi,

untuk pertama kali dan satu-satunya di Indonesia dengan merk Pristine.

26
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2. Visi dan Misi

a. Visi

Menjadi salah satu perusahaan produsen air mineral ionisasi

terbaik dan terbesar di seluruh dunia.

b. Misi

1) Mengedukasi masyarakat mengenai pola hidup yang baik dan sehat

2) Menyediakan kebutuhan air minum yang bersih, sehat, dan berkualitas

bagi masyarakat.

3) Memproduksi air mineral yang sesuai dengan standar yang berlaku.

4) Menyelenggarakan pengelolaan air mineral dengan menerapkan

teknologi yang tepat.

3. Logo Produk

Gambar 4.1 Logo Produk Air Mineral Pristine
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4. Kemasan Produk

Gambar 4.2 Kemasan Produk Air Mineral Pristine

B. Karakteristik Responden

Pada penelitian ini disebarkan kuesioner kepada Mahasiswa AMA
YPK Yogyakarta sebagai konsumen Produk Air Mineral Pristine, yang telah
membeli lebih dari 2 kali. Responden yang akan dibagikan kuesioner yaitu
sebanyak 50. Dari data yang diperoleh telah diklasifikasikan mengenai data

responden sebagai berikut:

Tabel 4.1
Jumlah Karakteristik Responden

No | Karakteristik Frekuensi Presentase
1 Jenis Kelamin

Laki-Laki 8 16%

Perempuan 42 84%

Total 50 100%
2 Usia

16-20 Tahun 9 18%

21-30 Tahun 41 82%

Total 50 100%

Sumber: Frekuensi Karakteristik Responden (Lampiran 4)
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Dari hasil tabel 4.1 responden yang diterima, berdasarkan jenis
kelamin responden, disini terlihat bahwa Perempuan lebih mendominasi dari
pada Laki-Laki, hal ini terlihat dengan angka persentase Perempuan sebesar
(84%) atau 42 orang dan untuk responden Laki-Laki yaitu sebesar (16% ) atau

8 orang.

Dan berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa keseluruhan dari
jumlah responden yang ada, usia 21-30 tahun adalah yang terbanyak yaitu
sebesar (82%) atau 41 orang dan usia 16-20 tahun adalah sebesar (18% ) atau
sebanyak 9 orang. Hal ini menunjukan bahwa konsumen yang memutuskan
untuk mengkonsumsi Produk Air Mineral Pristine adalah kebanyakan yang

berusia 21-30 tahun.

C. Hasil Instrumen

1. Hasil Uji Validitas

Uji Validitas dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji valid
atau tidaknya suatu item pernyataan dari variabel Citra merek (X1),
Kepuasan pelanggan (X2) dan Loyalitas pelanggan (Y). Berikut adalah hasil

uji validitas variabel terkait:
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a. Hasil Uji Validitas Citra Merek (X1)
Jumlah pernyataan dalam kuesioner penelitian variabel Citra Merek
(X1) terdiri atas 6 item pernyataan. Hasil dari uji validitas dapat dilihat

pada tabel berikut ini:

Tabel 4.2
Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Citra Merek (X1)
Item Pernyataan | Pearson Signifikansi | Keterangan
Correlation
ltem 1 0,741 0,000 Valid
Item 2 0,744 0,000 Valid
Item 3 0,798 0,000 Valid
Iltem 4 0,768 0,000 Valid
Iltem 5 0,819 0,000 Valid
Item 6 0,719 0,000 Valid

Sumber: Uji Validitas (Lampiran 5)

Berdasarkan tabel 4.2 diatas dapat disimpulkan bahwa semua item
pernyataan yang berjumlah 6 item dinyatakan valid, karena berdasarkan
hasil uji menggunakan SPSS versi 20.0 for windows menghasilkan nilai

signifikansi 0,000 dimana nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 atau 5%.

b. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X2)
Jumlah pernyataan dalam kuesioner penelitian variabel kepuasan
pelanggan terdiri atas 6 item pernyataan. Hasil dari uji validitas untuk

setiap item pernyataan dapat dilihat pada tabel berikut ini
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Tabel 4.3
Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kepuasan Pelanggan (X2)

Item Pearson Signifikan Valid
Pernyataan Correlation

Item 1 0,716 0,000 Valid
Item 2 0,806 0,000 Valid
Item 3 0,847 0,000 Valid
Item 4 0,919 0,000 Valid
Iltem 5 0,877 0,000 Valid
Item 6 0,824 0,000 Valid

Sumber: Uji Validitas (Lampiran 5)

Berdasarkan tabel 4.3 diatas dapat disimpulkan bahwa semua item
pernyataan yang berjumlah 6 item dinyatakan valid, karena berdasarkan
hasil uji menggunakan SPSS versi 20.0 for windows menghasilkan nilai
signifikansi 0,000 dimana nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 atau 5%.

. Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan ()

Jumlah pernyataan dalam kuesioner penelitian variabel loyalitas

pelanggan terdiri atas 6 item pernyataan. Hasil dari uji validitas untuk

setiap item pernyataan dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.4
Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Loyalitas Pelanggan (Y)
Item Pernyataan Pearson Signifikan Valid
Correlation
Item 1 0,832 0,000 Valid
Item 2 0,889 0,000 Valid
Item 3 0,921 0,000 Valid
Item 4 0,938 0,000 Valid
Item 5 0,918 0,000 Valid
Item 6 0,939 0,000 Valid

Sumber: Uji Validitas (Lampiran 5)
Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat disimpulkan bahwa semua item
pernyataan yang berjumlah 6 item dinyatakan valid, karena berdasarkan

hasil uji menggunakan SPSS versi 20.0 for windows menghasilkan nilai
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signifikansi 0,000 dimana nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 atau 5%.

2. Hasil Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
kestabilan dan konsistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan
dengan item pernyataan dan disusun dalam suatu bentuk kuesioner. Alat
ukur yang digunakan adalah Cronbach Alpha (o) melalui program SPSS
versi 20.0 for windows. Instrumen penelitian dikatakan reliable apabila nilai
Cronbach Alpha (o) > 0,6 dan tidak reliabel apabila nilai Cronbach Alpha

(o) < 0,6 (Sunyoto, 2012). Hasil uji reliabilitas adalah sebagai berikut:

Tabel 4.5
Hasil Uji Realibilitas
Variabel Cronbach Kesimpulan | Keterangan
Alpha (o)
Citra merek 0,857 >0,6 Reliable
Kepuasan pelanggan | 0,911 >0,6 Reliable
Loyalitas pelanggan | 0,956 >0,6 Reliable

Sumber: Uji Reliabilitas (Lampiran 5)

Berdasarkan tabel 4.5 diatas dapat disimpulkan bahwa semua
variabel yang terkait dalam penelitian ini yaitu Citra Merek (X1), Kepuasan
Pelanggan (X2), dan Loyalitas Pelanggan (Y) adalah reliabel, karena nilai
Cronbach Alpha () menunjukkan nilai yang lebih besar dari 0,6. Dengan

demikian, semua item pernyataan dikatakan reliabel.
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D. Hasil Analisis Data

1. Regresi Linear Berganda

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui arah hubungan antara
variabel independen (Citra Merek dan Kepuasan Pelanggan) dengan
variabel dependen (Loyalitas Pelanggan) apakah positif atau negatif.
Perhitungan analisis regresi linear berganda ini dilakukan dengan
menggunakan alat bantu SPSS versi 20.0 for windows dan diperoleh hasil

seperti pada tabel berikut:

Tabel 4.6
Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Variabel Standardized
Coefficients
Beta T Sig
Citra merk ,405 3,779 ,000
Kepuasan pelanggan 543 5,073 ,000
1

F hitung 104,577 ,000°

R Square 817

Sumber: Hasil Uji Reresi Linear Berganda (Lampiran 6)

Berdasarkan tabel 4.6 diatas, diketahui bahwa nilai persamaan

regresinya adalah sebagai berikut:

Y =0,405 X1+ 0,543 X2
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2. Hasil Uji Hipotesis
a. Uji t (Pengujian Secara Parsial)

Hasil uji t digunakan untuk menunjukkan adanya pengaruh positif
atau negatif dari variabel citra merek dan kepuasan pelanggan secara
parsial atau masing-masing terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan
hasil uji analisis regresi linier berganda pada tabel 4.6 dapat diperoleh
hasil sebagai berikut :

1) Hasil pengujian pengaruh Citra Merek (X1) terhadap Loyalitas

Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan regresi berganda
yang disajikan pada tabel 4.6 diketahui nilai signifikansi variabel citra
merek (X1) kurang dari 0,05 yaitu sebesar 0,000 yang berarti bahwa
hasil pengujian signifikan. Dengan demikan dapat disimpulkan
hipotesis pertama (H1) yang menyatakan citra merek (X1)
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Produk Air
Mineral Pristine terdukung oleh hasil penelitian atau H1 diterima.

2) Hasil pengujian pengaruh Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap
Loyalitas Pelanggan (YY)

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan regresi berganda
yang disajikan pada tabel 4.6 diketahui nilai signifikansi variabel
kepuasan pelanggan (X2) kurang dari 0,05 yaitu sebesar 0,000 yang

berarti bahwa hasil pengujian signifikan. Dengan demikan dapat
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disimpulkan hipotesis kedua (H2) yang menyatakan Kepuasan
Pelanggan (X2) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
pada Produk Air Mineral Pristine terdukung oleh hasil penelitian atau

H2 diterima.

b. Uji F (Pengujian Secara Simultan)

Hasil uji F digunakan untuk menunjukkan adanya pengaruh semua
variabel dalam penelitian ini yaitu variabel Citra Merek (X1) dan
Kepuasan Pelanggan (X2) secara simultan atau bersama-sama terhadap
Loyalitas Pelanggan (). Perhitungan pada uji F dapat dilihat hasilnya
pada tabel 4.6.

Berdasarkan hasil perhitungan uji F pada tabel 4.6 diperoleh F
hitung sebesar 104,557 dengan tingkat signifikan < 0,05 atau 5% yaitu
sebesar 0,000 yang berarti bahwa pengujian signifikan. Hal ini
membuktikan bahwa variabel Citra Merek (X1) dan Kepuasan Pelanggan
(X2) berpengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) pada produk Air mineral Pristine terdukung oleh hasil
penelitian atau hipotesis ketiga (H3) diterima. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa Citra Merek dan Kepuasan Pelanggan secara
simultan dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan pada Produk Air

Mineral Pristine.
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3. Koefisien Korelasi (R)

Analisis ini merupakan teknik statistik yang digunakan untuk
menguji ada atau tidaknya hubungan serta arah hubungan dari dua variabel
atau lebih yang sifatnya kuantitatif. Hasil uji R dalam penelitian ini dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.7
Hasil Uji Koefisien Korelasi (R)
Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
1 .904° 817 .809 2.43694

Sumber: Hasil Uji Reresi Linear Berganda (Lampiran 6)

Berdasarkan pengujian regresi pada tabel 4.7 diatas dapat diketahui
bahwa nilai koefisien korelasi (R) adalah sebesar 0,904 yang menunjukkan

adanya hubungan yang kuat dan positif.

4. Koefisien Determinasi (R?)

Pengujian ini merupakan teknik statistik yang digunakan untuk
variabel dependen (). Hasil pengujian ini menjelaskan besarnya kontribusi
yang diberikan variabel independen terhadap variabel dependen.

Berdasarkan pengujian regresi pada tabel 4.7 diatas, dapat diketahui
bahwa nilai koefisien determinasi R Square adalah sebesar 0,817 atau
81,7%. Nilai ini menunjukkan bahwa sebesar 81,7% Loyalitas Pelanggan
dipengaruhi oleh variabel independen Yaitu Citra Merek (X1) dan Kepuasan

Pelanggan (X2) sedangkan sisanya sebesar 18,3% dipengaruhi oleh variabel
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lain yang tidak masuk dalam model penelitian ini.

E. Pembahasan

Berdasarkan hasil wuji t untuk variabel Citra Merek (X1)
menunjukkan nilai signifikansi 0,000 dimana nilai tersebut kurang dari
0,05. Dengan demikian hipotesis pertama (H1) dalam penelitian ini
diterima, yaitu variabel Citra Merek (X1) secara parsial memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Produk Air Mineral
Pristine. Hal tersebut sesuai dengan hasil penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Satrio (2016) yang menyatakan bahwa Citra Merek
berpengaruh signifikan dan positif terhadap variabel Loyalitas Pelanggan.
Selain itu, hal ini menunjukkan bahwa merek air mineral Pristine sudah
dikenal dan diketahui masyarakat, karena produk minuman Pristine ada di
berbagai supermarket, toko-toko dan warung-warung sehingga masyarakat
dapat memperoleh Produk Air Mineral Pristine dimana-mana. Hal ini
membuat konsumen menjadi Loyal terhadap Produk Air Mineral Pristine.
Menurut Kotler dan Keller (2009) konsumen memiliki anggapan bahwa
Citra perusahaan akan mempengaruhi Citra Merek suatu produk maupun
jasa yang dihasilkan, Citra Merek dibangun melalui kualitas produk yang

baik yang akan mempengaruhi Loyalitas Merek tersebut.

Berdasarkan hasil uji t untuk variabel Kepuasan Pelanggan (X2)
menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 dimana nilai tersebut < 0,05.

Dengan demikian hipotesis kedua (H2) dalam penelitian ini diterima, yaitu
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variabel Kepuasan Pelanggan (X2) secara parsial memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan () Produk Air Mineral Pristine. Hal
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Astuti (2018), yang
menyatakan Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Pelanggan. Pelanggan akan mencapai kepuasan, didukung dengan kualitas
pelayanan jasa yang pelanggan dapatkan dari suatu perusahaan. Jadi dapat
disimpulkan jika kepuasan berpengaruh positif, maka pelanggan semakin
loyal. Selain itu, menurut Rangkuti (2009) seorang pelanggan, jika merasa
puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar
kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.

Berdasarkan uji reliabilitas, menunjukan bahwa kedua variabel
tersebut dinyatakan reliable karena mempunyai nilai Cronbach’s Alpha lebih
dari (a) lebih dari 0,6. Dengan demikian semua item pernyataan dikatakan

reliable.

Berdasarkan hasil uji F, dapat diketahui bahwa variabel independen
dapat berpengaruh secara simultan (bersama-sama) dan signifikan terhadap
variabel dependen apabila memiliki nilai signifikan kurang dari 0,05. Dalam
penelitian ini diketahui hasil dari uji F variabel Citra Merek (X1) dan
Kepuasan Pelanggan (X2) vyaitu sebesar 0,000 atau <0,05. Hal ini
menunjukan bahwa secara simultan variabel independen yaitu Citra Merek
(X1) dan Kepuasan Pelanggan (X2) jika diterapkan secara bersama-sama
dapat mempengaruhi Loaylitas Pelanggan (Y) pada Produk Air Mineral

Pristine.
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Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda diketahui bahwa semua
koefisien regresi variabel independen baik itu Citra Merek (X1) dan
Kepuasan Pelanggan (X2) memiliki nilai positif terhadap variabel dependen
yaitu Loyalitas Pelanggan (). Artinya apabila Citra Merek dan Kepuasan
Pelanggan pada suatu produk semakin tinggi maka Loyalitas Pelanggan
dalam memilih dan membeli produk air mineral Pristine akan semakin

meningkat.

Berdasarkan hasil uji korelasi menunjukan nilai koefisien (R) adalah
sebesar 0.904 nilai tersebut bahwa Citra Merek (X1) dan Kepuasan Pelanggan
(X2) berhubungan kuat dan memiliki pengaruh yang sangat positif terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y).

Berdasarkan hasil uji Determinasi (R Square) menunjukkan nilai R
Square sebesar 0,817. Nilai tersebut berarti bahwa sebesar 81,7% Loyalitas
Pelanggan () pada produk air mineral Pristine dipengaruhi oleh variabel
Citra Merek (X1) dan Kepuasan Pelanggan (X2) sedangkan sisanya sebesar
18,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk dalam model
penelitian ini. Menurut Gaffar (2007) loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh
beberapa faktor lain, yaitu sebagai berikut :

1. Faktor kepercayaan (Trust)

Kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau
sebuah merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi.

2. Faktor kemudahan (Choice reduction and habit)

Konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah kualitas produk
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dan merek ketika situasi mereka melakukan transaksi memberikan
kemudahan.

. Faktor pengalaman dengan perusahaan (History with company)
Sebuah pengalaman sesorang pada perusahaan dapat membentuk

perilaku pada perusahaan tersebut.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh
Citra Merek dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan, maka
dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Dari hasil uji t menunjukkan hipotesis pertama (H1), menyatakan
Variabel Citra Merek (X1) berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) pada produk air mineral Pristine, sehingga dapat
disimpulkan bahwa H1 diterima. Dimana sebuah Citra Merek yang bagus
pada produk air mineral Pristine akan mempengaruhi Loyalitas
Pelanggan dalam memilih dan melakukan pembelian berulang.

2. Dari hasil uji t menunjukkan hipotesis kedua (H2), menyatakan Variabel
Kepuasan Pelanggan (X2) berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) pada produk air mineral Pristine terdukung oleh hasil
penelitian, sehingga dapat simpulkan bahwa H2 diterima. Artinya
Kepuasan Pelanggan dalam mengkonsumsi produk air mineral Pristine
akan mempengaruhi Loyalitas pelanggan, sehingga pelanggan tidak
mudah memilih produk lain karena puas tidaknya pelanggan akan
berdampak pada keberhasilan perusahaan.

3. Dari hasil uji F menunjukkan bahwa variabel Citra Merek (X1) dan

Kepuasan Pelanggan (Y) secara serentak berpengaruh signifikan terhadap

41
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Loyalitas Pelanggan (YY) terdukung oleh hasil penelitian atau (H3)

diterima.

B. Saran
Berdasarkan analisa data dan pembahasan pada bab

sebelumnya maka saran yang dapat disampaikan:

1. Bagi PT Super Wahana Tehno, terus melakukan peningkatan dari segi citra
merek. Karena citra merek yang kuat dalam benak konsumen dapat
membuat mereka mudah mengingat kembali merek saat melakukan
pembelian ulang, jadi hal tersebut berdampak positif pada merek. Terlebih
lagi pada saat ini banyak merek- merek produk air mineral yang dari luar
negeri yang masuk ke Indonesia. Merek- merek tersebut sudah mempunyai
image merek yang kuat di dunia. Oleh karena itu untuk memenangkan
persaingan air mineral Pristine harus membangun image yang lebih kuat.
Dan harus berusaha untuk lebih memahami kebutuhan dan ekspetasi
pelanggan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap perusahaan
agar tercipta kesetiaan merek yang kuat. Karena konsumen akan terus-
menerus mencoba berbagai macam merek sebelum menemukan merek yang
benar-benar cocok. Kepusaan pelanggan perlu dipelihara dan ditingkatkan
agar dapat menciptakan dan mempertahankan kesetiaan terhadap suatu

merek.

2. Bagi Peneliti selanjutnya, diharapkan dapat meneliti dengan variabel-

variabel lain diluar variabel yang telah diteliti ini, agar memperoleh hasil
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yang lebih bervariatif yang dapat berpengaruh terhadap Loyalitas

Pelanggan.
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Lampiran 1

Lembar Kuesioner
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KATA PENGANTAR KUESIONER

Assalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh

Dalam rangka melengkapi data yang diperlukan untuk memenuhi tugas
akhir, bersama ini peneliti menyampaikan kuesioner penelitian  mengenai
“Pengaruh Citra Merk dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Pada produk Air Mineral Pristine di Yogyakarta” adapun hasil dari kuesioner ini
akan digunakan sebagai bahan penyusunan tugas akhir pada program D3 di

Akademi Manajemen Administrasi YPK Yoygakarta.

Peneliti memahami waktu saudara/i sangatlah terbatas dan berharga,
namun peneliti juga berharap kesediaan saudara/i untuk membantu penelitian ini

dengan mengisi secara lengkap kuesioner yang terlampir.

Peneliti mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas kesediaan
saudara/i telah meluangkan waktu untuk menjawab semua pertanyaan dalam

kuesioner ini.

Peneliti

Dita Safitri



KUESIONER PENELITIAN
Pengaruh Citra Merk Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas

Pelanggan Pada Produk Air Mineral Pristine di Yogyakarta
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Daftar pertanyaan kuesioner tentang Pengaruh Citra Merk dan Kepuasaan

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk Pristine di Yogyakarta.

Petunjuk :

e Mohon angket dibaca dengan teliti
e Silahkan mengisi identitas Anda

e Lingkari pilihan yang cocok dengan indentitas saudara
I. Identittas Responden
1. Nama
2. Jenis Kelamin
a. Laki-laki
b. Perempuan

3. Umur

a. <17 tahun c. Diatas 20 tahun- 25 tahun

b. 17 tahun-20 tahun d. Diatas 25 tahun- 32 tahun
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Il. Petunjuk Pengisian :

Mohon anda mengisi kuesioner ini dengan memberikan tanda centang (V)

pada kolom yang tersedia di bawah ini

Keterangan :

SS | Sangat Setuju

S Setuju

N Netral

TS | Tidak Setuju

STS | Sangat Tidak Setuju

A. Pertanyaan- Pertanyaan Berkaitan Dengan Citra Merk Pada Produk Air

Mineral Pristine

NO | KETERANGAN STS |TS |N |S |SS
1 Produk air mineral Pristine
minuman berpH yang cukup
dikenal

2 Desain tulisan air mineral
Pristine berbeda dengan merk
produk lain

3 Saya mengerti, produk air
mineral dengan merk Pristine
adalah minuman mengandung
pH yang dapat menetralisir
kelebihan asam dalam tubuh

4 Merk “Pristine” dapat dengan
mudah diingat

5 Merk air mineral Pristine
memberikan kepercayaan
konsumen untuk membeli

6 Model kemasan produk air
mineral Pristine up to date atau
tidak ketinggalan jaman




B. Pertanyaan-Pertanyaan Berkaitan Dengan Kepuasaan Pelanggan Pada

Air Mineral Pristine

NO

KETERANGAN

STS

TS

SS

1

Sesuai harapan saya,air mineral
Pristine dapat menetralisir
kelebihan asam dalam tubuh

Sesuai harapan saya, air mineral
Pristine dapat menghilangkan
dahaga

Konsumen merasa puas dengan
kualitas yang diberikan air
mineral Pristine dari pada merk
lain

Saya puas dengan air mineral
Pristine karena itu saya lebih
memilih Pristine

Saya puas karena rasa produk air
mineral Pristine sesuai dengan
rasa yang saya inginkan

Air mineral Pristine bermanfaat
bagi kesehatan, karena mampu
mengendalikan tekanan darah
dan gula darah serta menetralisir
kelebihan asam dalam tubuh
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C. Pertanyaan-Pertanyaan Berkaitan Dengan Loyalitas Konsumen Pada

Produk Air Mineral Pristine

NO

KETERANGAN

STS

TS

SS

1

Saya setuju melakukan
pembelian air mineral Pristine
secara berulang

Saya akan memberikan
informasi positif mengenai
produk air mineral Pristine
kepada orang lain

KETERANGAN

STS

TS

SS

Saya akan merekomendasikan
produk air mineral Pristine
kepada keluarga saya

Saya akan merekomendasikan
produk air mineral Pristine
kepada teman saya

Saya tidak terpengaruh terhadap
penawaran dari produk lain

Saya akan menjadi konsumen air
mineral Pristine yang setia

51



Lampiran 2

Lembar Karakteristik Responden
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Karakteristik Responden

53

No. Responden Jenis Kelamin Usia
1 Perempuan 21-30 Tahun
2 Perempuan 21-30 Tahun
3 Perempuan 16-20 Tahun
4 Perempuan 21-30 Tahun
5 Perempuan 21-30 Tahun
6 Perempuan 16-20 Tahun
7 Perempuan 21-30 Tahun
8 Perempuan 21-30 Tahun
9 Perempuan 21-30 Tahun
10 Laki-laki 21-30 Tahun
11 Perempuan 21-30 Tahun
12 Perempuan 21-30 Tahun
13 Perempuan 21-30 Tahun
14 Laki-laki 21-30 Tahun
15 Perempuan 21-30 Tahun
16 Perempuan 21-30 Tahun
17 Laki-laki 16-20 Tahun
18 Perempuan 16-20 Tahun
19 Perempuan 21-30 Tahun
20 Perempuan 21-30 Tahun
21 Perempuan 21-30 Tahun
22 Perempuan 21-30 Tahun
23 Perempuan 21-30 Tahun
24 Perempuan 21-30 Tahun
25 Perempuan 21-30 Tahun
26 Laki-laki 21-30 Tahun
27 Perempuan 21-30 Tahun
28 Perempuan 16-20 Tahun
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29 Laki-laki 21-30 Tahun
30 Perempuan 21-30 Tahun
31 Perempuan 21-30 Tahun
32 Perempuan 21-30 Tahun
33 Perempuan 21-30 Tahun
34 Perempuan 21-30 Tahun
35 Perempuan 21-30 Tahun
36 Perempuan 21-30 Tahun
37 Perempuan 21-30 Tahun
38 Perempuan 21-30 Tahun
39 Perempuan 21-30 Tahun
40 Perempuan 21-30 Tahun
41 Perempuan 21-30 Tahun
42 Perempuan 21-30 Tahun
43 Laki-laki 21-30 Tahun
44 Perempuan 21-30 Tahun
45 Perempuan 16-20 Tahun
46 Perempuan 21-30 Tahun
47 Laki-laki 16-20 Tahun
48 Laki-laki 16-20 Tahun
49 Perempuan 16-20 Tahun
50 Perempuan 21-30 Tahun




Lampiran 3

Data Jawaban Responden
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Citra Merek (X1)

X1

29
24
24
15
19
18
28
29
22
23
25
19
20
28
22
25
30
24
29
24
21

22
21

20
26
24
20
27

Item 6

Item 5

Iltem 4

Item 3

Item 2

Item 1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
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24
26
23
19
21

21

30
20
26
26
21

25
22
18
17
21

30
21

30
30
30
21

29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
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Kepuasan Pelanggan (X2)

X2

26
29
25
17
19
18
28
30
24
24
24
21

17
26
19
28
30
20
27
24
19
15
26
24
21

18
19

Item 6

Item 5

Iltem 4

Item 3

Item 2

Item 1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
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26
24
23
24
17
22
20
30
18
27

24
25
23
22
15
18
19
26
19
30
30
30
23

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
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Loyalitas Pelanggan ()

Y
28
30
24
10
20
18
29
29
24
28
22
20
12
29
18
19
30
18
28
24
18
13
21

18
21

21

18

Item 6

Item 5

Iltem 4

Item 3

Item 2

Item 1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
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29
20
21

22
19
19
18
30
18
24
25
20
20
16
12
12
17
25
16
30
30
30
20

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50




LAMPIRAN 4

Lembar Frekuensi Karakteristik

Responden
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Usia
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
<20 tahun 9 18,0 18,0 18,0
Valid 21-30 tahun 41 82,0 82,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Jenis Kelamin
Valid
Frequency | Percent Percent Cumulative Percent
Valid | laki-laki 8 16,0 16,0 16,0
perempuan 42 84,0 84,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Lampiran 5

Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas
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A. Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek (X1)

Correlations

65

Iltem 1 Iltem 2 Iltem 3 Iltem 4 Iltem 5 Item 6 Total_X1

Item 1 | Pearson Correlation 1 607" 461" 474" 532" ,301" 741"

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,001 ,000 ,034 ,000

N 50 50 50 50 50 50 50

Item 2 | Pearson Correlation 607" 1 561" 441" 453" 418" 744"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,001 ,003 ,000

N 50 50 50 50 50 50 50

ltem 3 | Pearson Correlation 461" 561" 1 5217 562" ,559” ,798"

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 50 50 50 50 50 50 50

ltem 4 | Pearson Correlation 474”7 441" 521" 1 ,600” 458" ,768"

Sig. (2-tailed) ,001 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000

N 50 50 50 50 50 50 50

ltem 5 | Pearson Correlation 532" 453" 562" ,600” 1 595" ,819”

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000

N 50 50 50 50 50 50 50

ltem 6 | Pearson Correlation ,301 418" 559" 458" 595" 1 7197

Sig. (2-tailed) ,034 ,003 ,000 ,001 ,000 ,000

N 50 50 50 50 50 50 50

Total_ | Pearson Correlation 741" 744" 798" ,768" 819" 719" 1
X1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 50 50 50 50 50 50 50

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,857
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B. Kepuasan Pelanggan (X2)

Correlations

Iltem 1 Iltem 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Total X2
Item 1 Pearson Correlation 1 559" 458" ,636" 421" 511" 716"
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,002 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
ltem 2 | Pearson Correlation 559" 1 556" 7227 ,655" 562" ,806"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
ltem 3 | Pearson Correlation 458" 556" 1 765" 7737 ,656" 847"
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
ltem 4 | Pearson Correlation 636" 7227 765" 1 795" ,662" ,919”
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
ltem 5 | Pearson Correlation 421" 655" 7737 795" 1 7177 877"
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
ltem 6 | Pearson Correlation 511”7 562" 656" 6627 7177 1 824"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50
Total_X2 | Pearson Correlation 716" 806" 847" 9197 877" 824" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,911

6




C. Loyalits Pelanggan

Correlations
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Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 TOTAL_Y

ltem 1 | Pearson Correlation 1 677" 674" 682" 723" ,798” 832"

Sig. (2-tailed) 50 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 50 50 50 50 50 50

ltem 2 | Pearson Correlation 677" 1 828" 854" 740" ,759” ,889"”

Sig. (2-tailed) ,000 50 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 50 50 50 50 50 50

ltem 3 | Pearson Correlation 674" 828" 1 8927 7797 836" ,921"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 50 ,000 ,000 ,000 ,000

N 50 50 50 50 50 50

ltem 4 | Pearson Correlation 682" 854" 8927 1 841" 821" ,038"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 50 ,000 ,000 ,000

N 50 50 50 50 50 50

ltem 5 Pearson Correlation 723" 740" 779" 841" 1 ,880" 918"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 50 ,000 ,000

N 50 50 50 50 50 50

ltem 6 | Pearson Correlation 798" 759" 836" 821" ,880" 1 ,939”

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 50 ,000

N 50 50 50 50 50 50

TOTAL_ | Pearson Correlation 832" 889" 921" ,938" 918" ,939” 1

% Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 50
N 50 50 50 50 50 50

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,956

6




Lampiran 6

Hasil Uji Regresi Linear Berganda
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REGRESSION

/MISSING LISTWISE /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

/CRITERIA=PIN(.05)

X1 X2.

Regression

POUT (.10)

Variables Entered/Removed?
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/NOORIGIN /DEPENDENT Y/METHOD=ENTER

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Kepuasan .| Enter
pelangan, Citra
merk”
a. Dependent Variable: Loyalitas konsumen
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,904° ,817 ,809 2,43694
a. Predictors: (Constant), Kepuasan pelangan, Citra merk
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1242,102 2 621,051 104,577 ,000°

Residual 279,118 47 5,939

Total 1521,220 49
a. Dependent Variable: Loyalitas konsumen
b. Predictors: (Constant), Kepuasan pelangan, Citra merk

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -7,735 2,114 -3,659 ,001

Citra merk 567 ,150 405 3,779 ,000

Kepuasan pelangan ,694 , 137 543 5,073 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas konsumen




70



