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ABSTRAK 

ANALISIS PENGARUH CITRA PERUSAHAAN, RESPONSIVITAS LAYANAN, DAN KEPUASAN 

PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN  

JASA MR.WATER TREATMENT DI SURAKARTA 

 

Tyto Ahmad Arifin – NIM : 2021515116 

tytoahmad913@gmail.com 

 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahi  pengaruh Citra Perusahaan,  Responsivitas Layanan  dan 

Kepuasan Pelanggan  terhadap Loyalitas  Pelanggan Jasa Mr.Water Treatment di Surakarta. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini  sebanyak 35 orang pemilik atau 

pengelola kolam renang di Surakarta dan sekitarnya. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

sensus, dimana seluruh populasi dijadikan sampel dalam penelitian. Teknik analisis data menggunakan 

regresi linier berganda, uji t-test, uji F dan koefisien determinasi (R
2
).  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua item pernyataan kuesioner dinyatakan valid dan 

reliabel. Hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa penelitian ini berdistribusi normal dan tidak adanya 

gangguan heterokedastisitas, multikulinieritas dan autokorelasi pada model regresi. Hasil uji t 

menunjukkan terdapat pengaruh Citra Perusahaan (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. Water 

Treatment  (Y). Terdapat pengaruh Responsivitas Layanan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. 

Water Treatment  (Y). Tidak terdapat pengaruh Kepuasan Pelanggan  (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan 

Jasa Mr. Water Treatment  (Y). Hasil Uji F secara simultan terdapat pengaruh Citra Perusahaan (X1), 

Responsivitas Layanan (X2) dan Kepuasan Pelanggan  (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. Water 

Treatment  (Y).  Uji koefisien determinasi (R
2
) diperoleh nilai untuk R

2
 sebesar 0,782 atau 78,2%, artinya 

bahwa secara bersama-sama terdapat pengaruh antara variabel independen yaitu Citra Perusahaan (X1), 

Responsivitas Layanan (X2), Kepuasan Pelanggan  (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. Water 

Treatment  (Y)  sebesar 78,2%, sedangkan yang 21,8% dipengaruhi oleh faktor lain, yang tidak diteliti 

seperti harga, lokasi dan lain sebagainya. 

Kata kunci: Citra Perusahaan,  Responsivitas Layanan,  Kepuasan Pelanggan, Loyalitas  Pelanggan . 

ABSTRACT 

Analysis of the Influence of Corporate Image, Service Responsiveness, and Customer Satisfaction on 

Customer Loyalty of Mr. Water Treatment Services in Surakarta 

 

Tyto Ahmad Arifin – NIM :  2021515116 

tytoahmad913@gmail.com 

 

The purpose of this research is to examine the influence of Corporate Image, Service 

Responsiveness, and Customer Satisfaction on Customer Loyalty of Mr. Water Treatment services in 

Surakarta. This research employs a quantitative approach. The population in this study consists of 35 

owners or managers of swimming pools in Surakarta and its surroundings. The sampling technique uses 

a census method, where the entire population is used as the sample for the study. Data analysis 

techniques include multiple linear regression, t-test, F-test, and the coefficient of determination (R2). 

The research findings indicate that all items in the questionnaire statements are valid and reliable. 

The results of the classical assumption test show that the data is normally distributed and there is no 

issue with heteroscedasticity, multicollinearity, and autocorrelation in the regression model. The t-test 

results indicate that Corporate Image (X1) has an effect on Customer Loyalty to Mr. Water Treatment 

services (Y). Service Responsiveness (X2) also affects Customer Loyalty to Mr. Water Treatment services 

(Y). However, Customer Satisfaction (X3) does not have an effect on Customer Loyalty to Mr. Water 

Treatment services (Y). The F-test results indicate that, simultaneously, Corporate Image (X1), Service 

Responsiveness (X2), and Customer Satisfaction (X3) influence Customer Loyalty to Mr. Water Treatment 

services (Y). The coefficient of determination (R2) test yields an R2 value of 0.782 or 78.2%, meaning 

that, collectively, the independent variables—Corporate Image (X1), Service Responsiveness (X2), and 

Customer Satisfaction (X3)—influence Customer Loyalty to Mr. Water Treatment services (Y) by 78.2%, 

while the remaining 21.8% is influenced by other factors not studied, such as price, location, and so on. 

Keywords: Corporate Image, Service Responsiveness, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 

mailto:tytoahmad913@gmail.com
mailto:tytoahmad913@gmail.com


62 

LATAR BELAKANG MASALAH 

Salah satu perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa layanan kolam 

renang adalah Mr. Water Treatment, 

yang menawarkan berbagai layanan 

terkait perawatan dan pengelolaan 

kolam renang, mulai dari pembersihan, 

pengolahan air, hingga perawatan 

berkala. Mr. Water Treatment adalah 

perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa kebersihan kolam renang yang 

berdiri pada tahun 2021. Sejak awal 

berdirinya, perusahaan ini berfokus 

pada menyediakan layanan kebersihan 

kolam renang untuk individu dan 

perusahaan yang memiliki kolam 

renang, dengan tujuan untuk menjaga 

kualitas air dan kebersihan kolam 

renang secara rutin dan profesional. 

Dengan mempertimbangkan 

pentingnya membangun citra 

perusahaan yang positif, meningkatkan 

responsivitas terhadap pelanggan, dan 

memastikan tingkat kepuasan 

pelanggan yang tinggi,  Mr. Water 

Treatment perlu mengevaluasi dan 

mengidentifikasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi ketiga aspek tersebut. 

Oleh karena itu, penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis 

fenomena yang terjadi seputar citra 

perusahaan, responsivitas layanan, dan 

kepuasan pelanggan, guna memberikan 

rekomendasi yang dapat memperbaiki 

dan mengoptimalkan kinerja 

perusahaan di masa depan. 

Pengaruh Citra Perusahaan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Citra 

perusahaan menjadi salah satu faktor 

yang sangat penting dalam 

menciptakan kepercayaan dan 

keterikatan pelanggan, namun 

bagaimana citra perusahaan 

memengaruhi loyalitas pelanggan 

dalam konteks jasa kolam renang 

belum banyak dibahas dalam literatur. 

Penelitian lebih lanjut diperlukan untuk 

mengeksplorasi seberapa besar peran 

citra perusahaan dalam membangun 

loyalitas pelanggan di sektor ini. 

Responsivitas Layanan dan 

Pengaruhnya terhadap Loyalitas. 

Responsivitas layanan, yang mengukur 

seberapa cepat dan efektif perusahaan 

merespons keluhan dan permintaan 

pelanggan, masih jarang dijadikan 

fokus utama dalam penelitian tentang 

industri kolam renang. Banyak 

penelitian lebih menitikberatkan pada 

aspek kualitas layanan secara umum, 

sementara responsivitas layanan 

merupakan aspek yang sangat krusial 

dalam sektor jasa yang berhubungan 

langsung dengan kepuasan pelanggan. 

Hubungan Kepuasan Pelanggan 

dan Loyalitas. Kepuasan pelanggan 

telah lama diakui sebagai faktor utama 

dalam meningkatkan loyalitas, tetapi 

masih terdapat perdebatan mengenai 

dimensi-dimensi kepuasan yang paling 

berpengaruh di sektor jasa tertentu. 

Penelitian lebih lanjut diperlukan untuk 

mengeksplorasi dimensi kepuasan yang 

paling relevan dalam jasa layanan 

kolam renang, serta bagaimana 

kepuasan tersebut memengaruhi 

loyalitas jangka panjang. enelitian yang 

dilakukan di Surakarta sebagai lokasi 

studi masih terbatas. Mengingat 

karakteristik demografis dan budaya 

pelanggan yang spesifik, penelitian di 

Surakarta akan memberikan wawasan 

yang lebih mendalam tentang faktor-

faktor yang memengaruhi loyalitas 

pelanggan dalam industri jasa kolam 

renang di kota tersebut. Dengan adanya 

gap ini, penelitian tentang pengaruh 

citra perusahaan, responsivitas layanan, 

dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan jasa Mr. Water 

Treatment di Surakarta menjadi sangat 

relevan untuk dilakukan. Penelitian ini 

tidak hanya dapat memberikan 

kontribusi teoritis dalam 

pengembangan literatur tentang 

loyalitas pelanggan, tetapi juga 

memberikan wawasan praktis bagi 

manajemen perusahaan dalam 

merancang strategi peningkatan 

kualitas layanan dan pengelolaan 

hubungan pelanggan yang lebih baik. 

Dari latar belakang tersebut 

maka dalam penelitian ini mengambil 

judul “Analisis Pengaruh Citra 

Perusahaan, Responsivitas Layanan, 

dan Kepuasan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Jasa Mr.Water 

Treatment di Surakarta” Berdasarkan 

latar belakang masalah tersebut di atas, 

maka dalam penelitian ini dapat 



 

 

dirumuskan masalahnya apakah 

terdapat pengaruh yang signifikan Citra 

Perusahaan  terhadap Loyalitas  

Pelanggan Jasa Mr.Water Treatment di 

Surakarta?, apakah terdapat pengaruh 

yang signifikan Responsivitas Layanan  

terhadap Loyalitas  Pelanggan Jasa 

Mr.Water Treatment di Surakarta?, 

apakah terdapat pengaruh yang 

signifikan Kepuasan Pelanggan  

terhadap Loyalitas  Pelanggan Jasa 

Mr.Water Treatment di Surakarta? 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian data kuantitatif yaitu data yang 

diukur dalam suatu skala angka, termasuk 

didalamnya ada jumlah populasi, jumlah 

sampel, hasil kuesioner dengan skala likert 

dan hasil pengolahan statistik. 

 
Populasi, Sampel dan Teknik 

Pengambilan Sampel 

Populasi 

Populasi adalah kelompok atau 

kumpulan individu-individu atau obyek 

penelitian yang memiliki standar-standar 

tertentu dari ciri-ciri yang telah ditetapkan 

sebelumnya. Menurut Sugiyono (2019: 215). 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

masyarakat yang menggunakan jasa 

Mr.Water Treatment lebih dari satu kali 

sebanyak 35 pelanggan pada tahun 2024. 

Sampel  

Menurut Santoso (2015: 29), sampel 

bisa didefinisikan sebagai sekumpulan data 

yang diambil atau diseleksi dari suatu 

populasi. Sampel dalam penelitian ini 

seluruh populasi dijadikan sampel dalam 

penelitian, yaitu sejumlah 35 pelanggan 

Teknik Pengambilan Sampel 

Pengambilan sampel menggunakan 

teknik sensus yaitu pengambilan sampel 

diperoleh dari jumlah seluruh populasi yang 

ada  

ANALISIS DATA 

1. Uji Instrumen  

a.Uji Validitas 

 1)Validitas Instrumen Citra Perusahaan 

(X1) 

Setelah dilakukan penyebaran 

kuesioner dari 35 pelanggan, maka 

kita akan menentukan besarnya r-

tabel terlebih dahulu. Rumus r-tabel 

dk – (N-2) dengan taraf signifikan 

0,05. Jadi kita dapat menentukan 

besarnya nilai r-tabel untuk 35 – 2 = 

33 adalah 0,3338 

Berikut tabel hasil uji validitas : 

Uji Validitas Citra Perusahaan (X1) 

Butir 

Pernyataan 

r-

hitung 

r-tabel Keterangan 

1 0,702 0,3338 Valid 

2 0,699 0,3338 Valid 

3 0,592 0,3338 Valid 

4 0,714 0,3338 Valid 

5 0,558 0,3338 Valid 

6 0,773 0,3338 Valid 

7 0,824 0,3338 Valid 

8 0,497 0,3338 Valid 

Dari hasil uji validitas, karena nilai r-hitung 

> r-tabel, maka instrumen dinyatakan Valid. 

 

 

 

 

 

 

 
2) Validitas Instrumen Responsivitas 

Layanan (X2) 

Uji Validitas Responsivitas Layanan (X2) 

Butir 

Pernyataan 

r-

hitung 

r-tabel Keterangan 

1 0,853 0,3338 Valid 

2 0.906 0,3338 Valid 

3 0,894 0,3338 Valid 

4 0,853 0,3338 Valid 

5 0,904 0,3338 Valid 

6 0,847 0,3338 Valid 

7 0,842 0,3338 Valid 

8 0,616 0,3338 Valid 

Dari hasil uji validitas, karena nilai r-hitung 

> r-tabel, maka instrumen dinyatakan Valid. 

 

3) Validitas Instrumen Kepuasan 

Pelanggan   (X3) 

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan   (X3) 

Butir 

Pernyataan 

r-

hitung 

r-tabel Keterangan 

1 0.769 0,3338 Valid 

2 0.740 0,3338 Valid 

3 0,796 0,3338 Valid 

4 0,622 0,3338 Valid 

5 0,796 0,3338 Valid 

6 0,853 0,3338 Valid 

   
Dari hasil uji validitas, karena nilai r-hitung 

> r-tabel, maka instrumen dinyatakan Valid. 



 

 

4) Validitas Loyalitas Pelanggan Jasa 

Mr. Water Treatment (Y) 

Uji Validitas Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. 

Water Treatment (Y) 

Butir 

Pernyataan 

r-

hitung 

r-tabel Keterangan 

1 0,776 0,3338 Valid 

2 0,707 0,3338 Valid 

3 0,820 0,3338 Valid 

4 0,583 0,3338 Valid 

5 0,640 0,3338 Valid 

6 0,705 0,3338 Valid 

   

Dari hasil uji validitas, karena nilai r-hitung 

> r-tabel, maka instrumen dinyatakan Valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach 

Alpha 
Batas 

Minimal 
Keterangan 

Citra Perusahaan 0,888 0,6 Reliabel 

Responsivitas Layanan 0,955 0,6 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan   0,913 0,6 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan  0,884 0,6 Reliabel 

Karena nilai Cronbach Alpha (á), apabila 

Cronbach Alpha > 0,60 maka butir 

pernyataan instrumen dinyatakan reliabel. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas  

Dari hasil olah data SPSS 

dapat diperoleh nilai Kolmogrov-

Smirnov sebagai berikut: 

 

Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-

Smirnov Test 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari tabel diatas dapat 

dilihat nilai Kolmogorov-Smirnov 

diperoleh nilai 0,828. Karena nilainya 

> 0,05 maka variabel tersebut 

berdistribusi normal.  

b. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas dalam 

penelitian ini dilakukan dengan 

melihat nilai VIF pada model regresi. 

Adanya multikolinearitas dapat 

dilihat dari nilai tolerance yang lebih 

kecil dari 0,1 atau nilai VIF yang 

lebih besar dari 10. Jika nilai 

tolerance > dari 0,1 atau nilai VIF < 

dari 10 maka tidak terdapat 

multikolinearitas. Dari hasil analisis 

data dapat diperoleh nilai uji 

Multikulinieritas sebagai berikut: 

Uji Multikulinieritas 

 

 

 

 

 

 
Karena nilai tolerance > dari 0,1 atau nilai 

VIF < dari 10 maka tidak terdapat 

multikolinearitas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Penelitian ini menggunakan 

Uji Glejser dengan meregresikan 

nilai absolute residual terhadap 

variabel independen. Jika nilai 

signifikan hitung lebih besar dari 

alpha = 5%, maka tidak ada masalah 

heteroskedastisitas. Tetapi jika nilai 

signifikan hitung kurang dari alpha = 

5% maka dapat disimpulkan bahwa 

model regresi terjadi 

Heteroskedastisitas. Dari hasil olah 

data dapat diketahui Uji Glejser 

sebagai berikut: 

 

Uji Heteroskedastisitas (Uji 

Glejser) 
Coefficientsa

1,804 1,449 1,245 ,223

-,092 ,086 -,365 -1,077 ,290

-,018 ,044 -,099 -,420 ,677

,121 ,087 ,408 1,397 ,172

(Constant)

Citra Perusahaan

Responsiv itas Lay anan

Kepuasan Pelanggan

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coef f icients

Beta

Standardized

Coef f icients

t Sig.

Dependent  Variable: Absuta. 

 
Dari tabel tersebut dapat dijelaskan 

bahwa variabel Citra Perusahaan nilai 

signifikasinya sebesar 0,290, Responsivitas 

Layanan sebesar 0,677 dan Kepuasan 

Pelanggan   sebesar 0,172. Dari hasil 

tersebut, karena nilai signifikan lebih besar 

dari 0,05 atau 5%, maka tidak ada masalah 

heteroskedastisitas 

 

d. Autokorelasi 

Dari hasil analisis data 

diperoleh nilai Durbin-Watson (DW 

test)sebagai berikut: 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

35

,0000000

1,66056047

,106

,106

-,083

,626

,828

N

Mean

Std.  Dev iat ion

Normal Parametersa,b

Absolute

Positive

Negativ e

Most Extreme

Dif f erences

Kolmogorov-Smirnov Z

Asy mp. Sig. (2-tailed)

Unstandardiz

ed Residual

Test distribution is Normal.a. 

Calculated f rom data.b. 

Coefficientsa

-1,269 2,431 -,522 ,605

,319 ,144 ,348 2,215 ,034 ,260 3,849

,342 ,073 ,511 4,678 ,000 ,539 1,856

,154 ,145 ,143 1,058 ,298 ,350 2,859

(Constant)

Citra Perusahaan

Responsiv itas Lay anan

Kepuasan Pelanggan

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coef f icients

Beta

Standardized

Coef f icients

t Sig. Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent  Variable: Loyalitasa. 



 

 

 
Uji Autokorelasi Durbin – 

Watson 

 

 

 

 

 

 

 
Dari tabel tersebut diperoleh 

nilai DW sebesar 2,035, lebih besar 

dari batas bawah (dL) 1,592 dan 

kurang dari 4 – 1,758 (4-dU), maka 

dapat disimpulkan bahwa tidak ada 

autokorelasi. 

3. Uji Hipotesis 

a. Analisis Regresi Linier Berganda 

Dari hasil tersebut maka 

dapat diperoleh persamaan 

regresinya :  

Y = -1,269 + 0,319X1 + 0,342X2  + 

0,154X3..   

Persamaan tersebut dapat dijabarkan sebagai 

berikut: 

1). a = -1,269, ini berarti, apabila faktor 

Citra Perusahaan, Responsivitas 

Layanan, Kepuasan Pelanggan 

dianggap konstan, maka akan 

mengakibatkan Loyalitas Pelanggan 

Jasa Mr. Water Treatment  (Y) 

menurun sebesar 1,269. 

2) b1 = 0,319, ini berarti, Citra 

Perusahaan berpengaruh positif 

terhadap Loyalitas Pelanggan jasa 

Mr. Water Treatment, artinya bila 

Citra Perusahaan ditingkatkan, maka 

Loyalitas Pelanggan Mr. Water 

Treatment akan meningkat dengan 

asumsi Responsivitas Layanan dan 

Kepauasan Pelanggan   konstan. 

3) b2 = 0,342 ini berarti, Responsivitas 

Layanan berpengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan jasa Mr. Water 

Treatment, artinya bila Responsivitas 

Layanan ditingkatkan, maka 

Loyalitas Pelanggan Mr. Water 

Treatment akan meningkat dengan 

asumsi Citra Perusahaan dan 

Kepuasan Pelanggan konstan. 

4) b3 = 0,154  ini berarti, Kepuasan 

Pelanggan berpengaruh positif 

terhadap Loyalitas Pelanggan jasa 

Mr. Water Treatment, artinya bila 

kepuasan pelanggan ditingkatkan, 

maka Loyalitas Pelanggan Mr. Water 

Treatment akan meningkat dengan 

asumsi Citra Perusahaan dan 

Responsivitas Layanan konstan. 

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat 

dalam tabel hasil pengolahan data 

SPSS sebagai berikut: 

Rangkuman Hasil Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa

-1,269 2,431 -,522 ,605

,319 ,144 ,348 2,215 ,034 ,260 3,849

,342 ,073 ,511 4,678 ,000 ,539 1,856

,154 ,145 ,143 1,058 ,298 ,350 2,859

(Constant)

Citra Perusahaan

Responsiv itas Lay anan

Kepuasan Pelanggan

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coef f icients

Beta

Standardized

Coef f icients

t Sig. Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent  Variable: Loyalitasa. 

 

b.  t-test  

 

1) Pengaruh Citra Perusahaan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Uji t yang berkaitan dengan Citra 

Perusahaan (X1) terhadap Loyalitas 

Pelanggan Jasa Mr. Water. Karena 

nilai signifikasinya 0,034 < 0,05 

maka dapat disimpulkan terdapat 

pengaruh antara Citra Perusahaan 

(X1) terhadap Loyalitas Pengguna 

Jasa Mr. Water Treatment (Y) jadi 

Citra Perusahaan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Jasa Mr. Water Treatment 

terbukti kebenarannya. 

2) Pengaruh Responsivitas Layanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Uji t yang berkaitan dengan 

Responsivitas Layanan (X2) terhadap 

Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. Water 

Treatment (Y), dengan tingkat 

signifikan 0,000 < 0,05 maka terdapat 

pengaruh antara Responsivitas 

Layanan (X2) terhadap Loyalitas 

Pengguna Jasa Mr. Water Treatment 

(Y). Jadi Responsivitas Layanan (X2) 

berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. Water 

Treatment (Y) terbukti kebenarannya. 

3) Pengaruh Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Uji t yang berkaitan dengan 

Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap 

Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. Water 

Treatment, dengan tingkat signifikan 

0,298 > 0,05 yang berarti tidak 

terdapat pengaruh antara Kepuasan 

Pelanggan (X1) terhadap Loyalitas 

Model Summaryb

,895a ,801 ,782 1,739 2,035

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

Durbin-

Watson

Predictors:  (Constant), Kepuasan Pelanggan,  Responsiv itas Lay anan,

Citra Perusahaan

a. 

Dependent  Variable: Loyalitasb. 



 

 

ANOVAb

376,989 3 125,663 41,551 ,000a

93,754 31 3,024

470,743 34

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors:  (Constant), Kepuasan Pelanggan, Responsiv itas Layanan, Citra

Perusahaan

a. 

Dependent  Variable: Loyalitasb. 

Model Summaryb

,895a ,801 ,782 1,739 2,035

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

Durbin-

Watson

Predictors:  (Constant), Kepuasan Pelanggan,  Responsiv itas Lay anan,

Citra Perusahaan

a. 

Dependent  Variable: Loyalitasb. 

Pengguna Jasa Mr. Water Treatment 

(Y). Jadi Kepuasan Pelanggan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. Water 

Treatment (Y). Hal ini bertolak 

belakang dengan penelitian.  

c.  Uji F 

Uji F 

 

 

 

 

 

 

 
Dari hasil olah data SPSS 

diperoleh nilai F-hitung sebesar 

41,551 dengan tingkat signifikan 

0,000. Karena nilai signifikannya 

0,000 < 0,05, maka secara bersama-

sama variabel bebas yaitu Citra 

Perusahaan (X1), Responsivitas 

Layanan (X2), Kepuasan Pelanggan   

(X3) berpengaruh signofikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. Water 

Treatment  (Y)  

d. Analisis Koefisien Determinasi 

(R
2
) 

  Uji Kelayakan Model 

 

 

 

 

 

 
Dengan mengunakan 

program SPSS, maka dapat diperoleh 

untuk R
2
 sebesar 0,782 atau 78,2%, 

artinya bahwa secara bersama-sama 

terdapat pengaruh antara variabel 

independen yaitu Citra Perusahaan 

(X1), Responsivitas Layanan (X2), 

Kepuasan Pelanggan  (X3) terhadap 

Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. Water 

Treatment  (Y)  sebesar 78,2%, 

sedangkan yang 21,8% dipengaruhi 

oleh faktor lain, yang tidak diteliti 

seperti harga, lokasi dan lain 

sebagainya. 

PEMBAHASAN 

Dari hasil analisis data dapat 

dijelaskan bahwa  menjawab hipotesis 

adalah sebagai berikut: 

1. Pengaruh Citra Perusahaan 

terhadap  Loyalitas Pelanggan 

Dari hasil analisis data, 

maka diperoleh hasil t hitung = 

2,215 > t tabel = 2,042 dengan 

tingkat signifikannya 0,023. Karena 

nilai signifikasinya 0,023 < 0,05 

maka dapat disimpulkan terdapat 

pengaruh antara Citra Perusahaan 

(X1) terhadap Loyalitas Pengguna 

Jasa Mr. Water Treatment  (Y)  jadi 

hipotesis terdapat pengaruh Citra 

Perusahaan terhadap  Loyalitas 

Pelanggan Jasa Mr. Water 

Treatment terbukti kebenarannya.  

Hal ini diperkuat penelitian 

Bambang (2019) bajwa terdapat 

pengaruh signifikan antara citra 

perusahaan terhadap kepuasan 

pelanggan, terdapat pengaruh 

signifikan antara kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan, juga 

terdapat pengaruh signifikan antara 

kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan. Selain itu 

penelitian ini diperkuat oleh I 

Komang Wira (2023) bahwa 

terdapat pengaruh citra perusahaan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Pengaruh Responsivitas Layanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dari hasil analisis data 

diperoleh hasil t hitung = 4,678 > t 

tabel = 2,042, dengan tingkat 

signifikan 0,000  < 0,05 maka 

terdapat pengaruh antara 

Responsivitas Layanan (X2) 

terhadap Loyalitas Pengguna Jasa 

Mr. Water Treatment (Y). Jadi 

hipotesis Terdapat pengaruh 

Responsivitas Layanan (X2) 

terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa 

Mr. Water Treatment (Y) terbukti 

kebenarannya. Hal tersebut 

diperkuat penelitian Triastuti 

(2016) dan Fega Herdini (2020) 

bahwa jika Responsivitas 

Pelayanan baik, maka loyalitas 

konsumen akan meningkat.. 

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil analisis data 

diperoleh nilai pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan untuk nilai t hitung = 



 

 

1,058 <  t tabel = 2,042 dengan 

tingkat signifikan 0,298 > 0,05 

yang berarti tidak terdapat pengaruh 

antara Citra Perusahaan (X1) 

terhadap Loyalitas Pengguna Jasa 

Mr. Water Treatment (Y). Hal ini 

bertolak belakang dengan penelitian  

Nur Hidayati (2018) yang 

menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Jadi hipotesis 

yang berbunyi Terdapat pengaruh 

Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap 

Loyalitas Pelanggan Jasa Mr. 

Water Treatment (Y)  tidak terbukti 

kebenarannya 

KESIMPULAN 

1. Hasil Uji Regresi Linier Berganda  

a. Citra Perusahaan berpengaruh 

positif terhadap Loyalitas 

Pelanggan jasa Mr. Water 

Treatment. 

b. Responsitivitas Layanan 

berpengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan jasa Mr. 

Water Treatment. 

c. Kepuasan Pelanggan tidak 

berpengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan jasa Mr. 

Water Treatment. 

2. Hasil Uji t 

a. Citra Perusahaan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan jasa Mr. Water 

Treatment. 

b. Responsitivitas Layanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan jasa Mr. 

Water Treatment. 

c. Kepuasan Pelanggan tidk 

berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan jasa Mr. 

Water Treatment. 

3. Hasil Uji F (Simultan) 

Menunjukkan hasil uji 

secara simultan diketahui sebesar 

31,551 dengan signifikansi 0,000 

<0,05, sehingga dapat disimpulkan 

secara bersama-sama variabel Citra 

Perusahaan, Responsitivitas Layanan 

dan Kepuasan Pelanggan mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan jasa Mr. Water 

Treatment. 

4. Hasil Uji Determinasi (Adjusted R
2
 

Square) 

Menunjukkan hasil sebesar 

0,782 yang berarti Loyalitas 

Pelanggan jasa Mr. Water Treatment 

mampu dijelaskan oleh variabel Citra 

Perusahaan, Responsitivitas Layanan 

dan Kepuasan Pelanggan sebesar 

78,2% sedangkan sisanya 21,8% 

dipengaruhi variabel lainnya yang 

tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

SARAN 

1. Untuk citra perusahaan  

a. Sebaiknya perusahaan 

meningkatkan komunikasi dan 

transparansi tentang kualitas 

jasa layanan yang akan 

diberikan 

b. Perusahaan bertanggungjawab 

atas seluruh kegiatan dan 

memberikan informasi secara 

detail sebelum melakukan 

kegiatan. 

c. Pegawai sebaiknya 

menggunakan atribut atau 

seragam yang mudah dikenali 

para pelanggan 

2. Responsivitas Layanan 

a. Meningkatkan sistem 

dukungan pelanggan dengan 

layanan full day dengan 

komunikasi yang mudah di 

akses. 

b. Bersedia menerima kritik dan 

saran demi kebaikan 

perusahaan 

c. Agar pengangan keluhan dan 

kritik dapat berjalan dengan 

baik, maka perusahaan 

membuka layanan aduan 24 

jam dengan saluran on line 

seperti no telepone, whats up 

maupun e-mail 
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