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ABSTRAK 

PENGARUH CUSTOMER BONDING DAN CITRA MEREK TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN PADA PRODUK DRW SKINCARE DI 

KECAMATAN TAPUNG 

 

Oleh: 

DEVI YUSMASARI 

11970123617 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customer bonding 

dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada produk Drw Skincare di 

Kecamatan Tapung. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Populasi 

dalam penelitian ini adalah semua konsumen wanita pengguna Drw Skincare di 

Kecamatan Tapung dengan teknik pengambilan sampel menggunakan metode 

purposive sampling yang berjumlah 95 responden. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda 

menggunakan program SPSS 20. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 

parsial customer bonding berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan secara simultan customer bonding dan citra merek memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada produk Drw 

Skincare di Kecamatan Tapung. Adapun besaran pengaruh customer bonding dan 

citra merek terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 54,1% dan sisanya 45,9% 

dipengaruhi oleh variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Customer Bonding, Citra Merek Dan Loyalitas Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Industri kolsmeltik saat ini belrkelmbang pelsat dan belrhasil melnyita pelrhatian 

kolnsumeln karelna pelrubahan solsial, budaya dan gaya hidup akibat glolbalisasi dan 

moldelrnisasi, melnjadikan kolsmeltik selbagai kelbutuhan utama. Melnurut 

Kelmelntelrian Pelrindustrian (Kelmelnpelrin), Indolnelsia di klaim selbagai salah satu 

pasar prolduk kolsmeltik yang cukup poltelnsial. Pada tahun 2019, industri kolsmeltik 

di Indolnelsia melncapai 797 pelrusahaan. Dari toltal industri telrselbut, selbanyak 95% 

industri kolsmeltik nasiolnal melrupakan selktolr industri kelcil dan melnelngah (IKM). 

Belrdasarkan badan pusat statistik (BPS) pada tahun 2020 pelrtumbuhan industri 

kimia, farmasi dan olbat tradisiolnal melngalami pelrtumbuhan gelmilang selbelsar 

9,39%.  Pelrtumbuhan pasar kolsmeltik di Indolnelsia di prolye lksikan melncapai 7% 

pada tahun 2021. 

Kolsmeltik adalah kelbutuhan polkolk bagi wanita di selluruh dunia. Apalagi di 

zaman moldelrn saat ini, selmua olrang melnginginkan wajah yang selmpurna, telrutama 

wanita yang melnginginkan kelselmpurnaan dan kelcantikan. Bahkan kini, tidak hanya 

wanita saja yang melnginginkan pelnampilan selmpurna, pria juga melngikuti gaya 

hidup, mulai dari pelrawatan kulit wajah. Seltiap wanita ingin melmiliki kulit yang 

selhat belbas masalah. Namun hal itu telntu saja tidak bisa diwujudkan tanpa 

pelrawatan yang baik. Selmakin belrtambahnya usia selolrang wanita, belrbagai 

masalah kulit yang muncul melnghampiri, selpelrti kolmeldol melmbandal, jelrawat, 

kelrutan hingga ellastisitas kulit yang belrkurang. Maka wanita pelrlu mellakukan 
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pelrawatan kulit wajah seljak dini. Karelna wajah yang telrawat dapat melnjadi daya 

tarik telrselndiri untuk olrang lain mellihatnya. Namun pelrawatan kulit wajah tidak 

bollelh selmbarangan. Harus selsuai delngan jelnis kulit dan masalahnya. Ollelh karelna 

itu wanita harus melnelntukan kolsmeltik apa yang selsuai digunakan untuk wajahnya.   

Pelrawatan kulit wajah delngan hasil yang bagus tidak delngan cara instan, 

teltapi harus melmiliki prolsels yang panjang dan harus dijalani delngan telkun dan 

telratur. Olbat-olbatan atau crelam wajah melrupakan salah satu prolduk utamanya yang 

melmbuat kulit wajah kita belrsih. Selolrang prolduseln tidak hanya melngikat 

kolnsumelnnya dari prolgram lolyalitasnya saja namun delngan kelunggulan-

kelunggulan prolduknya. Selmakin baik dan telrlihat kelunggulan yang diciptakan 

suatu prolduk maka akan selmakin melningkatnya nilai prolduk.  

Bidang industri pelrusahaan yang saat ini belrsaing keltat untuk 

melmpelrelbutkan pangsa pasar yang lelbih belsar adalah industri kelcantikan, 

khususnya pelrawatan kulit (skincarel). Salah satu prolduk ko lsmeltik yang seldang 

gelncar saat ini adalah Drw Skincarel. Drw Skicarel adalah prolduk pelrawatan kulit 

yang diracik langsung ollelh Dr. Wahyu Triasmara yang belrdiri seljak tahun 2015. 

Saat ini prolduknya sudah telrselbar hingga kel selluruh Indolnelsia salah satunya di 

Kelcamatan Tapung. Untuk para pasieln yang ingin melmakai prolduk Drw Skincare l 

tidak selmbarangan melmakai, teltapi harus kolnsultasi delngan dolktelr telrlelbih dahulu 

selcara olnlinel, karelna delngan adanya kolnsultasi dolktelr melngatahui kelluhan pada 

wajah kita, selhingga dolktelr bisa melmbelrikan jelnis prolduk yang colcolk pada kulit 

wajah pasieln. Drw Skincarel melrupakan prolduk yang tidak melngandung zat 
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belrbahaya selpelrti melrcury teltapi pro lduk skincarel yang belrkualitas selrta aman dan 

sudah telrdaftar BPOlM. (https://drwskincarel.colm/telntang-kami/).  

Pelsatnya pelrtumbuhan industri kolsmeltik tellah melnye lbabkan masalah 

pelrsaingan kolmelrsial antara pelrusahaan atau pelmasar yang belrgelrak di bidang 

kolsmeltik. Delngan selmakin banyaknya prolduk kolsmeltik yang muncul saat ini  

melnjadi pelrmasalahan telrselndiri bagi para pelrusahaan dan pelmasar untuk bisa 

melmpelrtahankan usahanya. Pelmasar harus bisa melngello lla dan melnciptakan 

stratelgi untuk melnghadapi pelrsaingan bisnis yang ada, tidak hanya dari pelsaing 

lolkal teltapi juga prolduk kolsmeltik dari luar nelgelri. Melngingat hal telrselbut, maka 

pelrusahaan dituntut untuk bisa melngellolla dan melnciptakan stratelgi untuk 

melmpelrtahankan lolyalitas pellanggan.  

Lolyalitas pellanggan melrupakan aselt pelnting dalam selbuah pelrusahaan, 

tidak hanya jangka pelndelk teltapi juga dalam jangka panjang. Lolyalitas pellanggan 

akan melmbelrikan keluntungan bagi pelrusahaan, dimana pellanggan melmiliki sikap 

polsitif telrhadap suatu melrelk. Melmpelrtahankan pellanggan yang ada akan lelbih 

melnguntungkan daripada melcari pellanggan baru. Melnurut Kotler dan Keller 

(2016) lolyalitas pellanggan adalah kolmitmeln yang dipelgang pellanggan selcara 

melndalam untuk melmbelli atau melndukung kelmbali prolduk atau jasa yang disukai 

dimasa delpan, melskipun pelngaruh situasi dan usaha pelmasaran belrpoltelnsi 

melnye lbabkan pellanggan belralih. Selolrang pellanggan dikatakan lolyal apabila 

pellanggan telrselbut melnunjukkan pelrilaku pelmbellian selcara telratur atau melmbelli 

paling seldikit dua kali dalam sellang waktu telrtelntu. Lolyalitas dipelngaruhi ollelh citra 

https://drwskincare.com/tentang-kami/
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melrelk yang ditawarkan kelpada kolnsumeln dan stratelgi untuk melngikat pellanggan 

(custolmelr bo lnding).  

Salah satu upaya melmpelrtahankan pellanggan adalah delngan seltia 

melnggunakan prolduk pelrusahaan dan tidak melmilih pelrusahaan lain, dapat 

dilakukan delngan telrlibat dalam aktivitas pelngikatan pellanggan atau dikelnal 

delngan stratelgi custolmelr bolnding. Melnurut Hasan (2014), custolmelr bolnding  

adalah stratelgi melmbangun lolyalitas pellanggan telrhadap pro lduk dan pelrusahaan 

delngan cara melmbangun atau melmpelrtahankan kelpelrcayaan pellanggan. Selcara 

tidak langsung delngan adanya stratelgi custolmelr bolnding, prolduseln akan 

melngeltahui kelmelnarikan, kelkuatan dan keltahanan prolduk yang tellah 

diciptakannya. Melnciptakan nilai keltelrtarikan melrupakan salah satu polint pelnting 

dimana selselolrang akan mellihat hasil dari olrang lain yang tellah melnggunakan 

prolduk telrselbut, lalu melmiliki rasa ingin melncolba melmakai prolduk yang sama. 

Seltellah kolnsumeln melmakai suatu prolduk dan melrasa prolduk telrselbut melmiliki 

kelunggulan melmuaskan maka melrelka melmbelritahukan kelpada olrang lain dan 

melmbelri saran agar melnggunakan atau melngkolnsumsi prolduk yang digunakannya 

juga.  

Delngan adanya prolgram custolmelr bolnding, pelrusahaan dapat 

melmpelrkelnalkan suatu prolduknya kel masyarakat delngan lelbih celpat, selpelrti halnya 

melngadakan acara-acara belsar yang bisa melnjadikan pelluang pelrusahaan untuk 

melmasarkan prolduknya, melngelnalkan dan melmbangun hubungan delngan 

pellanggan-pellanggan baru. Pelrusahaan juga bisa melmpelrkelnalkan prolduknya kel 

masyarakat mellalui meldia solsial dan masih banyak lagi acara yang bisa di adakan 
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ollelh pelrusahaan untuk melmbuat masyarakat telrtarik melnggunakan prolduk 

kelcantikan Drw Skincarel. Bahkan saat ini banyak belrmunculan skincarel baru yang 

melmbuat ko lnsumeln belrpaling dari prolduk Drw Skincarel.  

Sellain custolmelr bolnding faktolr yang melmpelngaruhi lolyalitas pellanggan 

pada pelnggunaan kolsmeltik Drw Skincarel yaitu citra melrelk yang mana citra melrelk 

melrupakan salah satu pelnilaian kolnsumeln telrhadap suatu prolduk yang ditawarkan. 

Melnurut Kotler dan Keller (2016) citra melrelk adalah pelrselpsi kolnsumeln telntang 

suatu melrelk selbagai relflelksi dari aso lsiasi yang ada pada pikiran kolnsumeln. Citra 

melrelk adalah asolsiasi yang muncul dalam belnak kolnsumeln keltika melngingat suatu 

melrelk telrtelntu. Pada dasarnya, untuk melmbelntuk melrelk yang kuat adalah delngan 

melmbelntuk kelpelrcayaan kolnsumeln telrhadap suatu prolduk dan jasa yang 

ditawarkan delngan cara melmbelntuk selbuah citra dan kelsan yang polsitif telrhadap 

prolduk telrselbut. Karelna kolnsumeln melmiliki pelrselpsi yang belrbelda-belda telrhadap 

prolduk yang sama. Delngan adanya brand, akan melmpelrmudah ingatan kolnsumeln 

jika melmpunyai niat untuk mellakukan pelmbellian, belgitu juga selbaliknya, 

Anggarini dan Ruzikna (2015). 

Belrdasarkan olbselrvasi yang pelnulis lakukan, masyarakat Kelcamatan 

Tapung banyak yang melnggunakan Drw Skincarel dikarelnakan kualitas prolduknya 

yang colcolk pada kulit wajahnya dan harga yang lelbih telrjangkau dibandingkan 

delngan prolduk Ms Glolw yang harga satu pakeltnya selkitaran 300.000, selhingga 

banyak kolnsumeln yang melmilih untuk melmakai prolduk Drw Skincarel. Kemudian 

Drw Skincare selama ini memasarkan produknya dengan melakukan pemasaran 

lewat media online seperti facebook, instagram atau pameran-pameran, sehingga 
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hasil yang diperoleh tidak maksimal, hal ini berdampak pada tidak tercapainya 

target penjualan dengan menurunnya penjualan jenis item produk serta tidak merata 

penjualan setiap item produk. Berikut ini adalah data penjualan penjualan produk 

Drw Skincare di Tapung.  

Tabel 1.1 Penjualan Stokis Drw Skincare Tapung Tahun 2021 

No Bulan 

Jumlah Penjualan Produk (unit) 

Paket Acne 

Brightening 

Paket 

Glow 

Paket 

Flek 

Paket 

Whitening 

1. Januari  250 175 150 82 

2. Februari  198 140 120 100 

3. Maret  174 125 112 108 

4. April  145 100 95 75 

5. Mei  135 98 86 70 

6. Juni  245 190 170 118 

7. Juli  150 176 138 60 

8. Agustus  168 162 127 45 

9. September  230 147 155 172 

10. Oktober  200 125 113 100 

11. November  182 115 110 100 

12. Desember  164 134 125 115 

Jumlah  2241 1687 1501 1145 

Sumber : Stokis Drw Skincare Tapung (2021) 

 Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat secara keseluruhan penjualan produk 

Drw Skincare mengalami peningkatan pada bulan Januari, Juni, September dan 

mengalami penurunan secara signifikan pada bulan Maret, April dan Agustus. 

Untuk mengetahui jumlah pelanggan Drw Skincare di Tapung maka dapat dilihat 

pada tabel 1.2. 

Tabel 1.2 Jumlah Pelanggan Stokis Drw Skincare Tapung 

Nol Tahun Pellanggan  Pellanggan teltap  

1 2017 420 88 

2 2018 685 148 

3 2019 790 176 
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4 2020 625 140 

5 2021 535 125 

    Sumbelr: Stokis Drw Skincarel Tapung (2021) 

Dilihat dari tabell 1.2 melnjellaskan bahwa pellanggan Drw Skincarel yang 

telrcatat selbagai pellanggan teltap pada tahun 2021 adalah selbelsar 100 pellanggan. 

Dalam hal ini lolyalitas pellanggan di pandang relndah karelna dari selkitar 535 

pellanggan mellakukan pelmbellian pada tahun 2021, telrcatat hanya 125 olrang 

pellanggan teltap yang mellakukan pelmbellian ulang di tolkol telrselbut. Dalam hal ini 

banyak kolnsumeln yang belrpindah kel prolduk telrselbut karelna banyaknya prolduk 

kelcantikan yang belreldar diluaran sana. Namun, seltellah belrpaling kel prolduk lain 

dan sudah melngeltahui kualitas prolduknya banyak kolnsumeln yang kelmbali 

melnggunakan prolduk Drw Skincarel.  Ollelh karelna itu Hubungan antara Drw 

Skincarel delngan pellanggan agar tidak belrpidah kel prolduk lainnya delngan 

mellakukan stratelgi dari custolmelr bolnding yang ditelrapkan ollelh Drw Skincarel yaitu 

colmmunity bolnding (melmbuat grup). Hal ini melmungkinkan pellanggan untuk teltap 

mellakukan pelmbellian ulang pada Drw Skincarel.  

Delngan telrbelntuknya ikatan pellanggan yang diciptakan ollelh pelrusahaan 

Drw Skincarel dan melmbelrikan disko ln, voluchelr hingga melmbelrikan relward kelpada 

pellanggan seltia Drw Skincarel. Delngan belgitu melmbuat ko lnsumeln melrasa puas 

belrbellanja, melnggunakan prolduk –prolduknya dan lolyal. Karelna dalam hal ini Drw 

Skincarel melngeltahui belrbagai data telntang pellanggan, baik dari kelcolcolkan prolduk 

yang digunakan pellanggan, nolmolr handpholnel, maupun varian prolduk yang 

diinginkan pellanggan.  
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Belrdasarkan hubungan pellanggan Drw Skincarel tapung untuk 

melningkatkan citra melrelk dan lolyalitas pellanggan mellalui custo lmelr bo lnding 

(ikatan pellanggan), telrnyata bellum melnunjukkan hasil yang melmuskan, karelna 

diantara 535 pellanggan yang telrcatat hanya selbelsar 125 pellanggan teltatp yang 

mellakukan pelmbellian ulang pada Drw Skincarel. Dalam hal ini melrupakan selsuatu 

yang melnarik untuk ditelliti selbelrapa jauh custolmelr bolnding dan citra melrelk dapat 

telrbelntuk selrta bagaimana pelngaruh telrhadap lolyalitas pellanggan Drw Skincarel di 

Kelcamatan Tapung. 

Belbelrapa pelnellitian telrdahulu melnelliti belrbagai faktolr yang melmpelngaruhi 

lolyalitas, antara lain citra melrelk (Fadhila, Indah & Safrizal, 2022), (Lubis & 

Suwithol, 2017), (Andjarwati & Chusniartining, 2018), (Handayani, Suselnol & 

Widajanti, 2019), kualitas pellayanan (Lubis & Suwithol, 2017), custolmelr bolnding  

(Lelstari, 2021), (Andriani, 2021), (Gustini, Suryani & Mahelndri, 2022), harga 

(Fadhila, Indah & Safrizal, 2022),  kualitas prolduk (Wijayani & Prambudi, 2020), 

(Andriani, 2021), (Fadhila, Indah & Safrizal, 2022), Kelsadaran melrelk (Andjawarti 

& Chusniartining, 2018), labell halal (Handayani, Suselnol & Widajanti, 2019), iklan 

(Handayani, Suselnol & Widajanti, 2019), kelpuasan pellanggan (Le lstari, 2021), 

(Lubis & Suwithol, 2017). Belrdasarkan hasil pelnellitian yang dilakukan ollelh Lubis 

& Suwithol (2017), Handayani, Suselnol & Widajanti (2019), Fadhila, Indah & 

Safrizal (2022) melnyatakan bahwa citra melrelk belrpelngaruh polsitif dan signifikan 

telrhadap lolyalitas pellanggan. Belrbelda delngan hasil pelnellitian yang dilakukan ollelh 

Andjarwati & Churniartiningsih (2018) melnyatakan bahwa hasil pelnellitian 

melnunjukkan bahawa kelsadaran melrelk dan citra melrelk belrpelngaruh polsitif dan 
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signifikan telrhadap lolyalitas  pellanggan. Seldangkan belrdasarkan hasil pelnellitian 

Andriani (2021), Lelstari (2021), Gustini, Suryani & Mahelndri (2022) bahwa 

custolmelr bo lnding belrpelngaruh selcara polsitif dan signifikan telrhadap lolyalitas 

pellanggan. 

Belrdasarkan felnolmelna diatas, maka pelnulis telrtarik untuk mellakukan 

pelnellitian delngan judul “PENGARUH CUSTOMER BONDING  DAN CITRA 

MEREK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA PRODUK DRW 

SKINCARE DI KECAMATAN TAPUNG. 

1.2. Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang masalah yang tellah ditelmukan, maka rumusan 

masalah dalam pelnellitian ini adalah selbagai belrikut: 

1. Apakah Custolmelr bolnding belrpelngaruh selcara parsial telrhadap lolyalitas 

pellanggan pada prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung? 

2. Apakah citra melrelk belrpelngaruh selcara parsial telrhadap lolyalitas pellanggan 

pada pro lduk Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung? 

3. Apakah custolmelr bolnding dan citra melrelk belrpelngaruh selcara simultan 

telrhadap lolyalitas pellanggan pada prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan 

Tapung? 

1.3. Tujuan Penelitian  

Belrdasarkan rumusan masalah yang tellah dikelmukakan, adapun tujuan 

pelnellitian ini selbagai belrikut: 

1. Untuk melngeltahui pelngaruh custolmelr bolnding selcara parsial telrhadap 

lolyalitas pellanggan pada prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung. 
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2. Untuk melngeltahui pelngaruh citra melrelk selcara parsial telrhadap lolyalitas 

pellanggan pada prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung. 

3. Untuk melngeltahui pelngaruh custolmelr bolnding dan citra melrelk selcara simultan 

telrhadap lolyalitas pellanggan pada prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung. 

1.4. Manfaat Penelitian  

Ada pun mnafaat yang diharapkan dari hasil pelnellitian ini adalah selbagai 

belrikut: 

1. Bagi pelnelliti 

Pelnellitian ini diharapkan untuk melluangkkan ilmu pelngeltahuan yang 

pelnulis pelrollelh sellama melngikuti pelrkuliahan pada prolgram S1 Manajelmeln di UIN 

Suska Riau. 

2. Bagi Akadelmik 

 Pelnellitian ini diharapkan melnjadi bahan relfelrelnsi telmbahan bagi pelnelliti 

sellanjutnya telntang telolri pelngaruh cutolmelr bolnding dan citra melrelk telrhadap 

lolyalitas pellanggan. 

3. Bagi pelrusahaan  

 Belrharap selmolga pelnellitian ini melnjadi masukan bagi pihak pelrusahaan 

dalam mellakukan prolmolsi yang telpat, selhingga kolnsumeln telrtarik delngan prolduk 

yang ditawarkan. 

1.5. Sistematika Penulisan  

Adapun sistelmatika pelnulisan ini yang akan dibahas dalam 6 bab selbagai 

belrikut: 
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BAB I   : PENDAHULUAN  

Melrupakan bab yang akan me lnguraikan melngelnai latar bellakang, 

rumusan masalah, tujuan pe lnellitian, manfaat pe lnellitian  dan 

sistelmatika pelnulisan   

BAB II  : LANDASAN TEORI  

Bab ini melnjellaskan telntang landasan telolri yang ada 

belrhubungannya delngan pelnellitian,  hipoltelsis, kelrangka belrpikir, 

variabell pelnellitian dan pelnellitian telrdahulu. 

BAB III  : METODE PENELITIAN  

Bab meltoldel pelnellitian ini belrisi telntang lolkasi dan waktu pelnellitian, 

polpulasi dan sampell, jelnis dan sumbelr data, telknik pelngumpulan 

data, pelngukuran variabell dan telknis analisis data. 

BAB IV  : GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN  

Bab ini melnjellaskan telntang seljarah singkat telmpat pelnellitian, 

struktur olrganisasi. 

BAB V    : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Dalam bab ini akan melmbahas hasil pelnellitian telntang pelngaruh 

custolmelr bolnding dan citra melrelk telrhadap lolyalitas pellanggan pada 

prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung. 

BAB VI   : KESIMPULAN DAN SARAN   

Dalam bab ini belrisi kelsimpulan, saran dan daftar pustaka yang 

diharapkan dapat belrmanfaat dalam melmbantu manajelmeln 

pelrusahaan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Pemasaran  

2.1.1 Pengertian Pemasaran  

Kelgiatan pelmasaran tidak hanya telntang masalah pelnjualan teltapi 

melmpunyai arti yang sangat luas.  Melnurut Priansa (2017) melnjellaskan bahwa 

pelmasaran adalah aktivitas pelrusahaan untuk melmpelrollelh, melngelmbangkan dan 

melmpelrtahankan kolnsumeln, baik ko lnsumeln yang sudah ada maupun kolnsumeln 

baru. Ollelh karelna itu, pelmasaran yang belrhasil idelntik delngan selmakin 

melningkatnya lolyalitas kolnsumeln dan belrtambah jumlah kolnsumeln baru yang 

mampu melmbelrikan kolnstribusi signifikan telrhadap pelrusahaan.  

Amelrikan Markelting Assolciatioln melndelfinisikan bahwa pelmasaran adalah 

suatu aktivitas dan prolsels melnciptakan, melngkolmunikasikan, melmbelrikan, dan 

melnawarkan pelrtukarannilai telrhadap pellanggan, klieln, relkan dan masyarakat luas. 

Pelmasaran belrasal dari kata dasar “pasar” dimana salah satu pelngelrtian umumnya 

adalah telmpat dimana telrjadinya transaksi jual belli barang atau jasa dan transaksi 

tukar melnukar barang dan jasa antar pelnjual dan pelmbelli. Pelmasaran melrupakan 

aktivitas, melngatur lelmbaga, dan prolsels untuk melnciptakan, belrkolmunikasi, 

melmbelrikan, dan belrtukar pelnawaran yang melmiliki nilai bagi pellanggan, klieln, 

mitra dan masyarakat pada umumnya, Malau (2017). 

Lamb, dan McDaniel dalam Priansa (2017) melnyatakan bahwa 

pelmasaran adalah prolsels pelrelncanaan dan pellaksanaan kolnselp pelmbelrian hargaa, 
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prolmolsi dan pelndistribusian prolduk, pellayanan dan idel yang ditujukan untuk 

melnciptakan kelpuasan diantara pelrusahaan dan para kolnsumeln. 

2.2 Loyalitas Pelanggan 

2.2.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan  

Lolyalitas pellanggan telrhadap suatu prolduk atau jasa yang tellah ditawarkan 

ollelh pelrusahaan dapat dikeltahui dari kelbiasaan kolnsumeln dalam mellakukan 

pelmbellian belrulang-ulang. Melnurut Hurriyati (2015) melndelfinisikan bahwa 

lolyalitas kolnsumeln adalah kolmitmeln kolnsumeln belrtahan selcara melndalam untuk 

belrlangganan kelmbali atau mellakukan pelmbellian ulang barang atau jasa telrpilih 

selcara kolnsisteln dimasa yang akan datang, melskipun ada pelngaruh situasi dan 

usaha pelmasaran melmpunyai poltelnsi untuk melnyelbabkan pelrubahan pelrilaku. 

Seldangkan melnurut Kotler dan Keller (2016) lolyalitas pellanggan adalah 

kolmitmeln yang dipelgang pellanggan selcar melndalam untuk melmbelli atau 

melndukung kelmbali prolduk atau jasa yang disukai dimasa delpan, melskipun 

pelngaruh situasi dan usaha pelmasaran belrpoltelnsi melnye lbabkan pellanggan belralih. 

Melnurut Tjiptono (2014) lolyalitas kolnsumeln adalah kolmitmeln pellanggan 

telrhadap suatu melrelk, tolkol atau pelmasolk belrdasarkan sikap yang  polsitif dan 

telrcelrmin dalam pelmbellian ulang yang kolnsisteln. Artinya, bahwa kelseltian telrhadap 

suatu melrelk dipelrollelh karna adanya kolmbinasi dari kelpuasan dan kelluhan. 

Seldangkan melnurut Yanto dan Herman (2020) melngungkapkan bahwa lolyalitas 

pellanggan melrupakan suatu kellanjutan dari kelpuasan pellanggan yang tidak belralih 

kel melrelk lain dan akan seltia melngkolnsumsi melrelk prolduk telrtelntu walaupun 

prolduk lain melmiliki belrbagai pilihan telrbaik.  
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Melnurut Hasan (2015) lolyalitas kolnsumeln melrupakan pelrilaku yang telrkait 

delngan melrelk selbuah jasa, telrmasuk kelmungkinan melmpelrbaharui kolntra melrelk 

dimasa yang akan datang, selbelrapa mungkin kolnsumeln melngubah dukungannya 

telrhadap melrelk dan selbelrapa mungkin kelinganan kolnsumeln untuk melningkatkan 

citra polsitif suatu prolduk. Apabila prolduk tidak mampu melmuaskan kolnsumeln, 

maka kolnsumeln akan belrelaksi delngan cara elxit (kolnsumeln dinyatakan belrhelnti 

melmbelli melrelk telrselbut) dan volicel  (kolnsumeln melnyatakan keltidakpuasan selcara 

langsung pada pelrusahaan). 

Dari belbelrapa pelndapat di atas, pelnelliti melnyimpulkan bahwa lolyalitas 

pellanggan melrupakan sikap dan pelrilaku pellanggan yang tidak hanya melmilih dan 

melngkolnsumsi prolduk yang sama dalam waktu yang lama, teltapi juga tidak 

melrelkolmelndasikannya kelpada banyak olrang.  

Melnurut Griffin dalam Rimiyati dan widodo (2014) ada elmpat jelnis 

lolyalitas yaitu: 

1. Tanpa lo lyalitas (nol lolyalty), pellanggan tanpa lolyalitas melmiliki tingkat 

pelmbellian belrulang yang relndah dan keltelrikatannya pun rellatif relndah. Untuk 

belrbagai alasan, belbelrapa pellanggan tidak melngelmbangkan lolyalitas telrhadap 

prolduk atau jasa telrtelntu.  

2. Lolyalitas yang lelmah (intelrtia lolyalty), pellanggan delngan lolyalitas lelmah 

melmiliki keltelrikatan rellatif relndah namun pelmbellian belrulangnya tinggi. 

Keltelrikatan yang relndah digabung delngan pelmbellian belrulang yang tinggi 

melnghasilkan lolyalitas yang lelmah (intelrtia lolyalty), pellanggan ini melmbelli 

karelna kelbiasaan. Ini adalah jelnis pelmbellian “karelna kami sellalu 
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melnggunakannya” atau “karelna sudah telrbiasa”. Delngan kata lain, faktolr 

nolnsikap dan faktolr situasi melrupakan alasan utama. Pelmbelli ini melrasakan 

tingkat kelpuasan telrtelntu delngan pelrusahaan, atau minimal tiada keltidakpuasan 

yang nyata. Lolyalitas jelnis ini paling umum telrjadi pada prolduk yang selring 

dibelli. 

3. Lolyalitas telrselmbunyi (lateln lolyalty), pellanggan delngan lolyalitas telrselmbunyi 

melmiliki tingkat prelfelrelnsi yang rellatif tinggi digabung delngan tingkat 

pelmbellian belrulang yang relndah.  Apabila pellanggan melmiliki lolyalitas 

telrselmbunyi, pelngaruh situasi dan bukan pelngaruh sikap yang melnelntukan 

pelmbellian belrulang. Delngan melmahami situasi yang belrkolntribusi pada 

lolyalitas telrselmbunyi, pelrusahaan dapat melnggunakan stratelgi untuk 

melngatasinya. 

4. Lolyalitas prelmium (prelmium lolyalty), pellanggan delngan lolyalitas prelmium 

melmiliki keltelrikatan rellatif tinggi digabung delngan tingkat pelmbellian yang 

tinggi. Jelnis lolyalitas yang paling ditingkatkan, telrjadi apabila ada tingkat 

keltelrikatan yang tinggi dan tingkat pelmbellian belrulang yang tinggi juga. Hal ini 

melrupakan jelnis lolyalitas yang disukai untuk selmua pellanggan diseltiap 

pelrusahaan. Pada tingkat prelfelrelnsi paling tinggi telrselbut, olrang bangga karan 

melnelmukan dan melnggunakan prolduk telrtelntu dan selnang melmbagi 

pelngeltahuan melrelka delngan relkan dan kelluarga. 

2.2.2 Indikator Loyalitas Pelanggan 

Ada belbelrapa indikatolr lolalitas pellanggan melnurut Kotler dan Keller 

(2016) adalah: 
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a. Relpelat purchasel (kelseltiaan telrhadap pelmbellian prolduk). 

b. Reltelntioln (keltahanan telrhadap pelngaruh yang nelgatif melngelnai pelrusahaan). 

c. Relfelralls (melrelfelrelnsikan selcara toltal relsistelnsi pelrusahaan). 

2.2.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

Belrikut ini faktolr-faktolr yang melmpelngaruhi lolyalitas pellanggan antara lain 

Tjiptono dalam Rahmaddial (2016) selbagai belrikut: 

a. Kelpuasan kolnsumeln  

Kelpuasan kolnsumeln melrupakan ukuran antara harapan dan kelnyataan yang 

ditelrima atau dirasakan kolnsumeln. Jika apa yang ditelrima o llelh kolnsumeln selsuai 

delngan harapan atau mellelbihi harapan, maka pellanggan akan melrasa tidak puas. 

Jika pellanggan puas, melrelka celndelrung untuk kelmbali melmbelli dan melnjadi lelbih 

lolyal. 

b. Kualitas prolduk 

Fakto lr pelnting yang dapat melmuaskan kolsumeln adalah kualitas prolduk 

yang melrelka dapatkan. Kualitas prolduk ini akan belrpelngaruh pada kelpuasan 

kolnsumeln. Jika kualitas tinggi, maka lolyalitas akan melningkat.  

c. Citra Melrelk (Brand Imagel) 

Citra melrelk muncul melnjadi faktolr pelnelntu kelseltiaan pellanggan yang ikut 

selrta melmbelsarkan/melmbangun citra pelrusahaan lelbih polsitif. 

2.3 Customer Bonding 

2.3.1 Pengertian Customer Bonding 

Melnurut Hasan (2014), custolmelr bolnding  (pelngikat pellanggan) adalah 

stratelgi melmbangun lolyalitas pellanggan telrhadap prolduk dan pelrusahaan delngan 
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cara melmbangun atau melmpelrtahankan kelpelrcayaan pellanggan. Seldangkan 

custolmelr bolnding melnurut Umar (2013) adalah suatu sitelm yang belrinisiatif untuk 

melmpelrtahankan hubungan delngan pellanggan atau caloln pellanggan.  

Melnurut Cross dan Smith dalam Damri (2018) melnyatakan bahwa 

custolmelr bo lnding adalah suatu prolsels dimana pelmasar belrusaha melmbangun atau 

melmpelrtahankan kelpelrcayaan pellanggannya selhingga satu sama lain saling 

melnguntungkan dalam hubungan telrselbut. Seldangkan melnurut Dari sudut pandang 

pellanggan, custolmelr bolnding melrupakan pelngambilan kelputusan yang melnuju 

pada pelnye llelksian pelrusahaan dimana prolduk atau jasa yang akan di belli. 

Seldangkan dari sudut pelmasar, custolmelr bolnding  adalah pandangan stratelgi jangka 

panjang dalam melmpelrkuat dan melmbelrikan inspirasi pada seltiap ellelmeln bauran 

pelmasaran. Melnurut Cross dan Smith dalam Damri (2018) melngungkapkan 

bahwa “pada dasarnya custolmelr bo lnding (pelngikat pellanggan) dapat dilakukan 

apabila pelrusahaan melmiliki tiga hal yaitu: Databasel, Dialolg dan Direlct Meldia.  

Custolmelr bolnding selbagai stratelgi baru untuk melngikat kolnsumeln kelpada 

suatu pelrusahaan. Tujuan custolmelr bolnding adalah untuk melnciptakan custolmelr 

yang lolyal dan belrkolmitmeln telrhadap suatu prolduk atau jasa yang dihasilkan ollelh 

pelrusahaan. Dalam pelmasaran sistelm yang dapat dibuat ollelh pelrusahaan untuk 

melmpelrtahankan hubungan pellanggan delngan custolmelr bolnding.  

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahawa custolmelr bolnding melrupakan 

stratelgi pelmasaran yang dapat digunakan pelrusahaan untuk melnarik, melngikat dan 

melmpelrtahankan pellanggan agar teltap seltia pada suatu prolduk dan tidak belralih kel 

prolduk lainnya. 
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2.3.2 Indikator customer bonding   

a. Awarelnelss bolnding (Ikatan Kelsadaran)  

Pada tahap awarelnelss yaitu dimana pelrusahaan harus belrusaha melnciptakan 

kelsadaran telrhadap kolnsumeln. 

b. Idelntity bolnding  

Tahap idelntity adalah pelrusahaan harus melmbelntuk idelntity delngan kolnsumeln, 

karelna idelntity yang diciptakan ollelh pelrusahaan yang melmbuat hubungan 

pelrusahaan dan kolnsumeln melnjadi lelbih delkat. Idelntity pelrusahaan ini dapat 

diciptakan untuk melmbelrikan selgala kelbutuhan atau kelinginan kolnsumeln.  

c. Rellatiolnship bolnding  

Pada tahap rellatiolnship kolnsumeln tellah melnyadari dan ingat telntang idelntitas 

pelrusahaan. Jadi, pelrusahaan bisa melnjalin hubungan selcara rellatiolnship  pada 

kolnsumeln. 

d. Colmmunity bolnding  

Pada tahap colmmunity adalah pelrusahaan melmbelntuk suatu kolmunitas  untuk 

para pellanggan yang belrtujuan untuk melngikat pellanggan.  

e. Advolcacy bolnding  

Tahap ini pellanggan yang tellah belrkolmitmeln pada pelrusahaan untuk sellalu seltia 

pada pelrusahaan.  

2.4 Citra Merek  

2.4.1 Pengertian Citra merek  

Citra melrelk adalah hasil pandangan kolnsumeln telntang baik buruknya suatu 

melrelk. Hal ini dapat dilihat delngan melmbandingkan pelrbeldaan yang dimiliki 
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dibelrbagai melrelk untuk melmelnuhi kelbutuhan kolnsumeln. Citra melrelk melwakili 

pelrselpsi kelselluruhan dari melrelk dan telrbelntuk dari pelngalaman masa lalu delngan 

melrelk telrselbut. 

Melnurut Sudaryono (2016) citra melrelk adalah citra yang dibangun dalam 

alam bawah sadar kolnsumeln mellalui prolduk atau jasa. Ko lnsumeln selndiri akan 

melngelnal dan melngingat suatu melrelk mellalui citra yang dimilikinya.  Seldangkan 

melnurut Kotler dan Keller (2016) citra melrelk adalah pelrselpsi kolnsumeln telntang 

suatu melrelk selbagai relflelksi dari aso lsiasi yang ada pada pikiran kolnsumeln. Citra 

melrelk adalah asolsiasi yang muncul dalam belnak kolnsumeln keltika melngingat suatu 

melrelk telrtelntu.   

Melrelk adalah suatu nama atau simboll yang melngidelntifikasi suatu prolduk 

dan yang melmbeldakan delngan prolduk-prolduk lainnya, selhingga mudah dikelnali 

ollelh kolnsumeln keltika helndak melmbelli suatu prolduk Sangadji & Sopiah (2013). 

Citra melrelk adalah selkumpulan asolsiasi melrelk yang telrbelntuk di belnak kolnsumeln. 

Melnurut Sutiyono & Brata (2020) citra melrelk adalah belntuk idelntitas melrelk 

telrhadap suatu prolduk yang ditawarkan kelpada pellanggan yang dapat melmbeldakan 

suatu prolduk delngn prolduk pelsaing. 

Belrdasarkan belbelrapa pelngelrtian diatas dapat disimpulkan bahwa citra 

melrelk adalah pelrselpsi kolnsumeln telntang selbuah melrelk, selbagaimana telrcelrmin 

dalam asolsiasi melrelk yang telrsimpan dalam ingatan kolnsumeln.   

2.4.2 Indikator Citra Merek 

Melnurut Kotler dan Keller (2016), indikatolr citra melrelk selbagai belrikut: 
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a) Kelunggulan asolsiasi melrelk, salah satu faktolr pelmbelntuk brand imagel  adalah 

kelunggulan prolduk, dimana prolduk telrselbut unggul dalam pelrsaingan. Karelna 

delngan adanya kelunggulan kualitas dan ciri khas itulah yang melnyelbabkan suatu 

prolduk melmpunyai daya tarik telrselndiri.  

b) Kelkuatan asolsiasi melrelk, hal ini telrgantung bagaimana infolrmasi yang masuk 

keldalam ingatan kolnsumeln dan bagaimana suatu melrelk telrselbut 

dipelrtimbangkan. Keltika pellanggan dapat melnguraikan arti infolrmasi suatu 

prolduk maka telrciptalah asolsiasi yang selmakin kuat diingatan kolsumeln.  

c) Kelunikan asolsiasi melrelk adalah kelunikan melrelk yang melmiliki ciri khas yang 

sulit ditiru ollelh pelsaing dan sudah mellelkat di ingatan kolnsumeln.  

2.4.3 Faktor - Faktor Yang Mempengaruhi Citra Merek  

Melnurut Schiffman dan Kanuk dalam Sutriana (2020) melnyatakan Ada 

belbelrapa faktolr yang melmpelngaruhi citra melrelk yaitu: 

a) Kualitas atau mutu, belrkaitan delngan kualitas prolduk barang yang ditawarkan 

ollelh prolduseln delngan melrelk telrtelntu. 

b) Dipelrcaya atau diandalkan, belrkaitan delngan pelndapat atau kelselpakatan yang 

dibelntuk ollelh masyarakat telntang suaatu prolduk yang diko lnsumsi. 

c) Kelgunaan atau manfaat, yang belrkaitan delngan fungsi dari suatu prolduk yang 

bisa dimanfaatkan ollelh kolnsumeln. 

d) Harga, hal ini belrkaitan delngan tinggi relndahya atau banyak seldikitnya jumlah 

uang yang melmpelngaruhi pelmbellian prolduk. Dan juga yang melmpelngaruhi 

citra jangka panjang.  
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e) Citra yang dimiliki ollelh melrelk itu selndiri, melrupakan yaang belrupa pandangan, 

kelselpakatan atau infolrmasi yang belrkaitan delngan melrelk suatu prolduk. 

2.4.4 Dimensi Pembentukan Citra Merek  

1) Brand Idelntity (Idelntitas Melrelk) 

Brand idelntity melrupakan idelntitas fisik yang belrkaitan delngan melrelk atau 

prolduk selhingga pellanggan mudah melngelnali dan melmbeldakannya delngan 

melrelk lainnya, selpelrti lolgol, warna, kelmasan, lolkasi, lolgan dan idelntitas 

pelrusahaan yang melmayungi. 

2) Brand Pelrsolnality (Pelrsolnalitas Melrelk) 

Brand pelrsolnality adalah karaktelr khas selbuah melrelk yang melmbelntuk 

kelpribadian telrtelntu, selbagaimana layaknya manusia. Hal ini melmudahkan 

pellanggan dalam melmbeldakan melrelk lain dalam katelgolri sama, colntolhnya 

karaktelr telgas, kaku, belrwibawa, murah selnyum, hangat, pelnyayang, belrjiwa 

solsial atau dinamis krelatif dan selbagainya. 

3) Brand Assolciatioln (Asolsiasi Melrelk) 

Brand assolciatioln adalah hal yang colcolk dikaitkan delngan suatu melrelk, bisa 

muncul dari pelnawaran unik pada prolduk, aktifitas yang belrulang dan kolnsisteln, 

isu isu yang kuat belrkaitan delngan melrelk, simboll simboll dan makna telrtelntu 

yang sangat kuat mellelkat pada suatu prolduk.  

4) Brand Belnelfit And Colmpeltelncel (Manfaat Dan Kelunggulan Prolduk) 

Nilai –nilai dan kelunggulan khas yang ditawarkan ollelh suatu melrelk kelpada 

pellanggan, selhingga melmbuat pellanggan melrasakan manfaat dan kelbutuhan, 

kelinginan olbselsinya telrwujudkan delngan apa yang ditawarkan.  
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2.5 Pandangan Islam Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Lolyalitas pellanggan adalah belntuk kelseltiaan selselolrang dan tindakan 

selselolrang yang ingin direlkolmelndasikan apa yang ia rasakan pada selselolrang 

melrupakan belntuk cinta dan kelpelrcayaan pellanggan telrhadap pelrusahaan. Lolyalitas 

adalah selbuah tindakan murni dari belntuk pellanggan yang tidak bisa dipaksakan. 

Selbagaimana umat islam yang belriman, melrelka melngakui  hakikat iman dan 

hakikat agama tanpa ada dusta. Hal ini ini melrupakan belntuk lolyalitas hamba 

kelpada Rabbnya. Selbagaimana firman Allah dalam surah Al-Hujurat ayat 15: 

ِ وَرَسُولِهِ ثمَُّ لَمْ يرَْتاَبوُا وَجَاهَدوُا بِأمَْوَالِهِمْ وَأنَْفسُِهِمْ فِي إِنَّمَا الْمُؤْمِنوُنَ الَّذِينَ آمَنوُا بِ  اللََّّ

ادِقوُنَ  ئكَِ هُمُ الصَّ ِ ۚ أوُلََٰ  سَبِيلِ اللََّّ

Artinya : “Selsungguhnya olrang-olrang yang belriman itu hanyalah olrang-olrang yang 

pelrcaya (belriman) kelpada Allah dan Rasul-Nya, kelmudian melrelka tidak 

ragu-ragu dan melrelka belrjuang (belrjihad) delngan harta dan jiwa melrelka 

pada jalan Allah. Melrelka itulah olrang-rang yang belnar.” (QS. Al-Hujurat 

: 15). 

 Ayat telrselbut dapat dikaitkan delngan lolyalitas pellangggan, yang mana 

apabila pellanggan sudah seltia dan melmpelrcayai pelrusahaan atau prolduk, maka 

melrelka akan teltap seltia tidak pelduli belrapapun harga prolduknya. Salah satu faktolr 

yang belrpolntelnsi melnghasilkan keluntungan dari pellanggan seltia (lolyal) adalah 

kurangnya daya tanggap harga. Hal itu karelna, lolyalitas adalah karaktelr psikollolgis 

yang telrbelntuk dari kelpuasan pellanggan dan ikatan elmolsiolnal yang telrbelntuk dari 

kualitas pellayanan, yang belrmuara pada pelrasaan atau keladaan kolnsisteln delngan 

prelfelrelnsi dan keluntungan.  
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2.6 Penelitian Terdahulu 

Belbelrapa pelnellitian yang pelnulis jadikan peldolman selrta pelrbandingan 

dalam mellakukan pelnellitian selbagai belrikut: 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti 

/ Tahun 

Judul 

penelitian 

Variabel 

penelitian 

Hasil 

penelitian 

Perbedaan 

1. Fadhila, indah 

& safrizal. 

(2022) 

 

Jurnal 

Mahasiswa 

Akuntansi 

Samudra 

Vollumel 3 Nol. 

2 Tahun 2022 

Pelngaruh 

citra melrelk, 

harga, 

inolvasi dan 

kualitas 

prolduk 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan 

pada 

kolsmeltik 

wardah di 

kolta langsa 

Variabell 

Indelpelndeln:  

(XI) Citra 

Melrelk  

(X2) harga 

(X3) inolvasi 

(X4) kualitas 

prolduk 

Delpelndeln:  

(YI) 

Lolyalitas 

pellanggan 

Hasil 

Pelnellitian Ini 

Melnunjukka

n Citra 

Melrelk, 

Harga Dan 

Kualitas 

Prolduk 

Belrpelngaruh 

Signifikan 

Telrhadap 

Lolyaliatas 

Pellanggan 

Pada 

Kolsmeltik 

Wardah Di 

Kolta Langsa. 

Pelrbeldaannya 

telrleltak pada 

variabell belbas 

yang ditelliti. 

Pada 

pelnellitian 

selbellumnya 

ada citra 

melrelk (X1), 

seldangkan 

pada pelnellitian 

ini custolmelr 

bolnding (X1). 

2. Lubis & 

Suwithol. 

(2017).  

 

Jurnal Ilmu dan 

Riselt 

Manajelmeln 

Vollumel 6 Nol.5 

Tahun 2017  

pelngaruh 

citra melrelk, 

kualitas 

pellayanan 

dan kelpuasan 

pellanggan 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan  

Variabell 

Indelpelndeln:  

(X1) Citra 

melrelk 

(X2) kualitas 

pellayanan  

(X3) 

kelpuasan 

pellanggan  

Delpelndeln: 

(Y1) 

Lolyalitas 

pellanggan   

Hasil 

pelnellitian ini 

melnunjukkan 

bahwa citra 

melrelk, 

kualitas 

pellayanan 

dan kelpuasan 

pellanggan 

selcara 

selrelmpak 

belrpelngaruh 

polsitif dan 

signifikan 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan. 

Pelrbeldaannya 

telrleltak pada 

variabell belbas 

yang ditelliti. 

Pada pelnellitian 

selbellumnya 

adalah citra 

melrelk(X1),  

kualitas 

pellayanan 

(X2) 

seldangkan 

pada pelnellitian 

ini citra melrelk 

(X2)  

3. Gustini, 

Suryani & 

Mahelndri.  

(2022).  

Pelngaruh 

Custolmelr 

Bolnding 

Telrhadap 

Variabell 

indelpelndeln: 

Hasil 

pelnellitian ini 

melnunjukan 

bahwa 

Pelrbeldaannya 

telrleltak pada 

olbjelk 

pelnellitian. 
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No Nama Peneliti 

/ Tahun 

Judul 

penelitian 

Variabel 

penelitian 

Hasil 

penelitian 

Perbedaan 

 

Jurnal 

Manajelmeln 

Kolmpelteln 

Vollumel 5 Nol.1 

Tahun 2022 

 

Lolyalitas 

Kolnsumeln 

Pada Keldai 

Relmaja 

Selkayu 

(X1) 

Custolmelr 

bolnding 

Delpelndeln: 

(Y1) 

lolyalitas 

pellanggan   

custolmelr 

bolnding 

belrpelngaruh 

polsitif 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan 

Olbjelk 

pelnellitian 

selbellumnya 

pada keldai 

relmaja selkayu, 

seldangkan 

pelnellitian ini 

prolduk Drw 

Skincarel di 

Kelcamatan 

Tapung. 

4. Lelstari. 

(2021) 

 

Skripsi 

Pelngaruh 

custolmelr 

bolnding dan 

kelpuasan 

pellanggan 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan di 

PT Surya Inti 

Putra 

Pahlwan 

Kolta 

Prolbollinggol 

 Variabell 

indelpelndeln: 

(X1) 

custolmelr 

bolnding  

(X2) 

Kelpuasan 

pellanggan 

(Y1) 

lolyalitas 

pellanggan 

Hasil 

pelnellitian ini 

melnunjukan 

bahwa 

custolmelr 

bolnding dan 

kelpuasan 

pellanggan 

belrpelngaruh 

polsitif dan 

signifikan 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan di 

PT Surya Inti 

Putra 

Pahlawan 

Kolta 

Prolbollinggol. 

Pelrbeldaannya 

telrleltak pada 

olbjelk 

pelnellitian. 

Olbjelk 

pelnellitian 

selbellumnya 

pada PT Surya 

Inti Putra 

Pahlawan Kolta 

Prolbollinggol, 

seldangkan 

pada pelnellitian 

ini prolduk 

Drw Skincarel 

di Kelcamatan 

Tapung. 

5. Andjarwati & 

Chusniartinings

ih (2018). 

 

Jurnal 

Manajelmeln, 

Idel, Inspirasi 

(MINDS) 

Vollumel 5 Nol.2 

Tahun 2018 

Pelngaruh 

kelsadaran 

melrelk dan 

citra melrelk 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan 

tehl pucuk 

harum 

wilayah 

Surabaya 

Utara. 

Variabell 

indelpelndeln: 

(X1) 

kelsadaran 

melrelk  

(X2) citra 

melrelk  

Delpelndeln: 

(Y1) 

lolyalitas 

pellanggan  

Hasil 

pelnellitian ini 

melnunjukkan 

bahwa 

kelsadaran 

melrelk dan 

citra melrelk  

selcara 

selrelmpak 

belrpelngaruh 

polsitif dan 

signifikan 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan. 

Pelrbeldaan 

telrleltak pada 

variabell belbas 

yang ditelliti. 

Pada pelnellitian 

selbellumnya  

adalah harga 

(X2), 

seldangkan 

pada pelnellitian 

ini citra melrelk 

(X2) 

6. Andriani. 

(2021) 

 

Pelngaruh 

custolmelr 

bolnding dan 

Variabell 

indelpelndeln: 

Hasil 

pelnellitian 

hasil ini 

Pelrbeldaannya 

telrleltak pada 

variabell belbas 
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No Nama Peneliti 

/ Tahun 

Judul 

penelitian 

Variabel 

penelitian 

Hasil 

penelitian 

Perbedaan 

Jurnal Analisis 

Manajelmeln 

Vollumel 6 Nol. 

3 Tahun 2021 

kualitas 

prolduk 

telrhadap 

lolyalitas 

kolnsumeln: 

studi pada 

kolsumeln els 

krim AICEl 

di kelcamatan 

Tolrgamba 

Kabupateln 

Labuhanbatu 

Sellatan 

Sumatelra 

Utara 

(X1) 

custolmelr 

bolnding 

(X2) kualitas 

prolduk  

Delpelndeln: 

(Y1) 

lolyalitas 

kolnsumeln 

melnunjukkan 

bahwa 

custolmelr 

bolnding dan 

kualitas 

prolduk 

belrpelngaruh 

selcara polsitif 

dan 

signifikan 

telrhadap 

lolyalitas 

kolnsumeln. 

yang ditelliti. 

Pelnellitian 

selbellumnya 

adalah kualitas 

prolduk (X2), 

seldangkan 

pada pelnellitian 

ini citra melrelk 

(X2)   

7. Handayani, 

Suselnol & 

Widajanti 

(2019) 

 

Jurnal 

Manajelmeln 

Sumbelr Daya 

Manusia 

Vollumel 13 

Nol.1 Tahun 

2019 

Analisis 

pelngaruh 

citra melrelk, 

labell halal, 

dan iklan 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan 

prolduk 

kolsmeltik 

helrbal 

molrelskin di 

srageln 

Variabell 

indelpelndeln: 

(X1) cita 

melrelk (X2) 

labell halal 

(X3) iklan  

Delpelndeln:  

(Y1) 

Lolyalitas 

pellanggan 

Hasil 

pelnellitian ini 

melnunjukkan 

bahwa citra 

melrelk, labell 

halal dan 

iklan 

belrpelngaruh 

signifikan 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan 

prolduk 

kolsmeltik 

helrbal 

molrelskin di 

kelcamatan 

keldawung 

kabupateln 

srageln. 

Pelrbeldaannya 

telrleltak pada 

variabell belbas 

yang ditelliti. 

Pada pelnellitian 

selbellumnya 

adalah labell 

halal (X2), 

seldangkan 

pada pelnellitian 

ini citra melrelk 

(X2).    

8 Aditya (2021) 

 

Skripsi  

Pelngaruh 

custolmelr 

bolnding dan 

citra melrelk 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan 

(studi kasus 

pada 

pelngguna 

Adidas Kolta 

Meldan) 

Variabell 

indelpelndeln:  

(X1) 

custolmelr 

bolnding   

(X2) citra 

melrelk 

Delpelndeln: 

(Y1) 

lolyalitas 

pellanggan 

Hasil 

pelnellitian ini 

melnunjukkan 

bahwa 

custolmelr 

bolnding dan 

citra melrelk 

belrpelngaruh 

polsitif dan 

signifikan 

telrhadap 

lolyalitas 

pellanggan. 

Pelrbeldaannya 

telrleltak pada 

olbjelk 

pelnellitian. 

Olbjelk 

pelnellitian 

selbellumnya 

pada pelngguna 

Adidas Kolta 

Meldan 

seldangkan 

pada pelnellitian 

ini prolduk Drw 
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No Nama Peneliti 

/ Tahun 

Judul 

penelitian 

Variabel 

penelitian 

Hasil 

penelitian 

Perbedaan 

Skincarel di 

Kelcamatan 

Tapung. 

Sumber : Hasil Penelitian Terdahulu 

2.7 Kerangka Pemikiran  

Melnurut Sugiyono (2016) kelrangka belrpikir adalah moldell kolnselptual 

telntang bagaimana telolri belrhubungan delngan belrbagai faktolr yang tellah 

diidelntifikasi selbagai masalah yang pelnting.   

Gambar 2.1 

Skema kerangka berfikir  

 

  

H1 

 

                   H2 

 

 

H3 

 

Keltelrangan : 

  : hubungan selcara parsial  

  : hubungan selcara simultan  

X1 : Cuustomelr Bolnding  

X2 : Citra Melrelk 

Y : Lolyalitas Pellanggan  

COSTUMER 

BONDING (X1)  

CITRA MEREK 

(X2)  

LOYALITAS 

PELANGGAN (Y)  
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2.8 Konsep Operasional Variabel Penelitian  

2.8.1  Variabel Independen (variabel bebas) 

Melnurut Sugiyono (2016) variabell indelpelndeln adalah variabell yang 

melmpelngaruhi atau yang melnjadi selbab pelrubahannya atau timbulnya variabell 

telrikat (delpelndelnt variabell). Dalam pelnellitian ini yang melnjadi variabell belbas 

adalah: 

a. X1 = Custolmelr Bolnding 

b. X2 = Citra melrelk  

2.8.2  Variabel Dependen (variabel terikat) 

Melnurut Sugiyono (2016) variabell delpelndelnt adalah variabell yang 

dipelngaruhi apa yang melnjadi akibat, karelna adanya variabell belbas. Dalam 

pelnellitian ini melnjadi variabell telrikat adalah Lolyalitas Pellanggan (Y). 

Tabel 2.2 

Definisi Konsep Operasional Variabel  

No Variabel  Definisi Variabel  Indikator  Skala  

1. Lolyalitas 

pellanggan 

(Y) 

Lolyalitas pellanggan adalah 

kolmitmeln yang dipelgang 

pellanggan selcara melndalam 

untuk melmbelli atau 

melndukung kelmbali prolduk 

atau jasa yang disukai dimasa 

delpan, melskipun pelngaruh 

situasi dan usaha pelmasaran 

belrpoltelnsi melnyelbabkan 

pellanggan belralih. (Kotler dan 

Keller, 2016) 

1. Relpelat purchasel 

(kelseltiaan telrhadap 

pelmbellian prolduk). 

2. Reltelntioln 

(keltahanan 

telrhadap pelngaruh 

yang nelgatif 

melngelnai 

pelrusahaan). 

3. Relfelralls 

(melrelfelrelnsikan 

selcara toltal 

relsistelnsi 

pelrusahaan). 

(Kotler dan 

Keller, 2016) 

Skala 

Likelrt 

2. Custolmelr 

Bolnding 

(X1) 

Custolmelr bolnding (pelngikat 

pellanggan) adalah stratelgi 

melmbangun lolyalitas 

pellanggan telrhadap prolduk dan 

1. Awarelnelss 
bolnding. 

2. Idelntity bolnding. 

Skala 

Likelrt  
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No Variabel  Definisi Variabel  Indikator  Skala  

pelrusahaan delngan cara 

melmbangun atau 

melmpelrtahankan kelpelrcayaan 

pellanggan. (Hasan, 2014)   

3. Rellatiolnship. 

bolnding. 

4. Colmmunity 

bolnding. 

5. Advolcacy bolnding. 

(Hasan, 2014)   

3. Citra 

Melrelk 

(X2) 

Citra melrelk adalah pelrselpsi 

kolnsumeln telntang suatu melrelk 

selbagai relflelksi dari asolsiasi 

yang ada pada pikiran 

kolnsumeln. Citra melrelk adalah 

asolsiasi yang muncul dalam 

belnak kolnsumeln keltika 

melngingat suatu melrelk 

telrtelntu. (Kotler dan Keller, 

2016). 

1. Kelunggulan 

asolsiasi melrelk. 

2. Kelkuatan asolsiasi 

melrelk. 

3. Kelunikan asolsiasi 

melrelk. (Kotler dan 

Keller, 2016) 
 

Skala 

Likelrt  

 

2.9 Hipotesis Penelitian  

Melnurut Sugiyono (2016) Hipoltelsis melrupakan jawaban selmelntara 

telrhadap masalah pelnellitian, dimana rumusan masalah pelnellitian tellah dinyatakan 

dalam belntuk kalimat pelrtanyaan. Dikatakan selmelntara, karelna jawaban yang 

dibelrikan baru didasarkan pada telolri yang rellelvan, bellum didasarkan pada fakta-

fakta elmpiris yang dipelrollelh mellalui pelngumpulan data.  Belrdasarkan hasil 

pelnellitian telrdahulu selrta pelmbahasan dan landasan telolri yang ada, maka pelnulis 

melrumuskan hipoltelsis selbagai belrikut. 

H1: Diduga Custolmelr Bolnding (X1) belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap   

Lolyalitas Pellanggan pada prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung. 

H2: Diduga Citra Melrelk (X2) belrpelngauh polsitif dan signifikan telrhadap Lolyalitas 

Pellanggan pada prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung. 
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H3: Diduga Custolmelr Bolnding dan Citra Melrelk belrpelngaruh selcara simultan 

telrhadap Lolyalitas Pellanggan pada prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan 

Tapung. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lolkasi pelnellitian ini dilakukan pada pellanggan Drw Skincarel di Kelcamatan 

Tapung Kabupateln Kampar Riau. Waktu pelnellitian ini dimulai pada bulan Januari 

sampai Mei 2023. 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

3.2.1 Jenis Data 

a. Data Kuantitatif 

Melnurut Sugiyono (2016) data kuantitatif adalah data yang belrbelntuk 

angka. Jadi data kuantitatif melrupakan data yang melmiliki kelcelndelrungan dapat di 

analisis delngan cara atau telknik statistic. Data telrselbut dapat belrupa angka atau skolr 

dan biasanya dipelrollelh delngan melnggunakan alat pelngumpul data yang 

jawabannya belrupa relntang skolr atau pelrtanyaan yang dibelri bolbolt. Dan dalam 

pelnellitian ini, pelnelliti melnggunakan jelnis data kuantitatif. 

3.2.2 Sumber Data  

1. Data primelr adalah data yang dipelrollelh langsung dari sumbelrnya. Pada 

pelnellitian ini, data primelr di dapat delngan melnggunakan kuelsiolnelr yang diisi 

ollelh relspo lndeln. 

2. Data selkundelr adalah data yang dipelrlukan untuk melndukung hasil pelnellitian 

belrasal dari litelratur, artikell atau sumbelr lainnya yang belrhubungan delngan 

pelnellitian. Data ini di dapat dari pelrpustakaan atau dari pelnellitian telrdahulu. 
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3.3 Teknik Pengumpulan Data  

Telknik pelngumpulan data yang dilakukan dalam pelnellitian ini  delngan 

telknik kuelsiolnelr (angkelt) mellalui gololglel folrm. Kuelsiolnelr adalah telknik 

pelngumpulan data yang dilakukan delngan cara melnggunakan daftar pelrtanyaan 

(kuelsiolnelr) yang diajukan kelpada ko lnsumeln prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan 

Tapung kelpada relspolndeln yang belrhubungan delngan pelnellitian. 

3.4 Skala Pengukuran 

Dalam pelmbuatan kuelsiolnelr telntunya harus melmpelrhatikan pelnelntuan 

skala pelngukuran (rating scalel) untuk mellihat gambaran selcara umum karaktelristik 

relspolndeln selrta pelnilaian  relspolndeln pada masing-masing variabell dalam kuelsiolnelr 

telrselbut. Dalam pelnellitian ini, pelnelliti melnggunakan skala likelrt. Melnurut 

Sugiyono (2016) Skala likelrt digunakan untuk melngukur sikap, pelndapat, dan 

pelrselpsi selselolrang atau kellolmpolk o lrang telntang felnolmelna solsial. Maka dalam 

pelnellitian ini hanya digunakan lima katelgolri diantaranya: 

1. Sangat Seltuju (SS)  = Skolr 5 

2. Seltuju (S)   = Skolr 4 

3. Neltral (N)   = Skolr 3 

4. Kurang Seltuju (TS)  = Skolr 2 

5. Sangat Tidak Seltuju (STS) = Skolr 1 

3.5 Populasi dan Sampel 

3.5.1 Populasi  

Melnurut Sugiyono (2016) polpulasi adalah wilayah gelnelralisasi yang telrdiri 

atas olbjelk/ subjelk yang melmpunyai kuantitas dan karaktelristik telrtelntu yang 
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ditelrapkan o llelh pelnelliti untuk melmpellajari dan kelmudian ditarik kelsimpulannya. 

Polpulasi dalam pelnellitian ini adalah selmua kolnsumeln wanita pelngguna Drw 

Skincarel di Kelcamatan Tapung. 

3.5.2 Sampel  

Sampell adalah bagian dari jumlah dan karaktelristik yang dimiliki ollelh 

polpulasi telrselbut Sugiyono (2016). Telknik pelngambilan sampell yang digunakan 

dalam pelnellitian ini adalah telknik noln prolbability sampling, yaitu telknik 

pelngambilan sampell delngan tidak melmbelrikan kelselmpatan yang sama bagi seltiap 

unsur atau anggolta polpulasi yang dipilih untuk dijadikan sampell. Delngan delmikian 

telknik dalam pelngambilan sampell adalah delngan melmilih anggolta polpulasi yang 

dapat melmbelrikan infolrmasi selcara maksimal yang paling mudah ditelmui Suyanto 

(2018). Pelnellitian ini melnggunakan telknik noln prolbability sampling delngan 

meltoldel purpolsivel sampling. Purpolsivel sampling adalah telknik pelnelntuan sampell 

delngan pelrtimbangan kritelria telrtelntu. Adapun kritelria telrselbut selbagai belrikut: 

a) Kolnsumeln yang pelrnah melmakai prolduk Drw Skincarel seltellah pelmakaian 

lelbih dari 3 kali. 

b) Kolnsumeln yang belrada di Kelcamatan Tapung Riau 

c) Kolnsumeln yang belrusia 17-50 tahun 

Dalam pelnellitian ini jumlah polpulasi yang di telliti sudah dikeltahui, maka 

pelrhitungan jumlah sampell dapat dilakukan melnggunakan rumus Slolvin, yaitu: 

𝒏 =
 𝐍 

𝟏 + 𝐍𝐞² 
 

Keltelrangan: 

n  : ukuran sampell  
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N  : jumlah polpulasi dalam hal ini 125 olrang. 

e l  : nilai kritis (batas ke ltellitian) yang di inginkan. 

Ukuran sampe ll yang digunakan dihitung selbagai belrikut: 

𝒏 =
 𝟏𝟐𝟓

𝟏 + 𝟏𝟐𝟓 (𝟎, 𝟎𝟓)² 
 

𝒏 =
 𝟏𝟐𝟓

𝟏, 𝟑𝟏𝟐𝟓
= 𝟗𝟓, 𝟐𝟑 

Dari pelrhitungan diatas, maka jumlah sampell yang dibutuhkan dalam 

pelnellitian ini adalah 95 relspolndeln. 

3.6 Metode Analisis Data  

Telknik analisis data yang dilakukan dalam pelnellitian ini adalah 

melnggunakan telknik analisis kuantitatif yaitu suatu cara yang dapat melnghasilkan 

dan melnjellaskan hasil pelnellitian yang ada delngan melnggunakan pelrsamaan rumus 

matelmatis dan melnghubungkan delngan telolri yang ada kelmudian ditarik 

kelsimpulan. Melnurut Sugiyono (2016) analisis data pelnellitian kuantitatif di artikan 

selbagai analisis yang belrlandaskan pada filsafat polsitivismel, digunakan untuk 

melnelliti pada polpulasi atau sampell telrtelntu, analisis data kuantitatif atau statistik 

tujuannya untuk melnguji hipoltelsis yang tellah diteltapkan. 

3.7 Uji Kualitas Data 

3.7.1 Uji Validitas  

Melnurut Ghozali (2013) uji validitas digunakan untuk melngukur sah (valid) 

atau tidaknya suatu kuelsiolnelr. Suatu kuelsiolnelr dikatakan valid jika pelrtanyaan pada 

kuelsiolnelr mampu melngungkapkan selsuatu yang akan diukur ollelh kuelsiolnelr 

telrselbut. Uji validitas dilakukan delngan melmbandingkan nilai r hitung delngan nilai 
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r tabell. Jika nilai r hitung > r tabell dan belrnilai polsitif maka pelrtanyaan telrselbut 

dikatakan valid. 

3.7.2 Uji Reliabilitas 

Melnurut Ghozali (2013) uji relliabilitas adalah alat untuk melngukur suatu 

kolelsiolnelr yang melrupakan indikato lr dari variabell. Suatu kuelsiolnelr dikatakan 

relliabell atau handal jika jawaban selselolrang telrhadap pelrtanyaan adalah kolnsisteln 

atau stabil dari waktu kel waktu. Meltoldel yang digunakan Cro lnbach’s Alpha yaitu 

nmelnghitung relliabilitas suatu tels yang melngukur sikap atau pelrilaku. Kritelria 

suatu instrumelnt pelnellitian dikatakan relliabell delngan melnggunakan Crolnbach’s 

Alpha bila ko lelfisieln relliabellitas belsar dari 0,60 (r > 0,60). 

3.8 Uji Asumsi Klasik 

Tujuan pelngujian asumsi klasik adalah untuk melngeltahui apakah hasil 

elstimasi relgrelsi yang dilakukan telrbelbas dari bisa yang melngakibatkan hasil relgrelsi 

yang dipelrollelh tidak valid dan akhirnya hasil relgrelsi telrselbut tidak bisa digunakan 

selbagai dasar untuk melnguji hipoltelsis dan pelnarikan kelsimpulan. Ada elmpat moldell 

pelngujian yaitu: 

3.8.1 Uji Normalitas  

Melnurut Ghozali (2016) uji nolrmalitas belrtujuan untuk melnguji apakah 

data belrdistribusi nolrmal. Uji nolrmalitas belrtujuan melngatahui apakah variabell 

belbas dan variabell telrikat atau kelduanya belrdistribusi nolrmal dalam moldell relgrelsi. 

Uji nolrmalitas dapat dilakukan delngan uji Kollmolgolrolv-Smirnolv. Data dapat 

dikatakan  belrdistribusi nolrmal jika nilai signifikan > 0,05, selbaliknya jika nilai 

signifikan < 0,05 maka data tidak belrditribusi nolrmal. 
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3.8.2 Uji Multikolinearitas 

Melnurut Ghozali (2016) uji multikollinelaritas belrtujuan untuk melnguji 

apakah moldell relgrelsi ditelmukan adanya kolrellasi antar variabell belbas. Untuk 

melnguji multikollinelaritas adalah delngan melnggunakan Variancel Inflatioln Factolr 

(VIF) yang melrupakan kelbalikan dari tollelrancel.   Apabila nilai kolrellasi kelcil artinya 

melnujukkan nilai VIF akan belsar. Apabila VIF < 10 maka dianggap tidak telrjadi 

Multikollinelaritas. Namun apabila VIF > 10 maka te lrjadi pelrsolalan 

Multikollinelaritas diantara variabell belbas.  

3.8.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heltelrolskeldastisitas belrtujuan untuk melnguji apakah dalam moldell 

relgrelsi telrjadi keltidaksamaan variancel dan relsidual satu pelngamatan 

kelpelngamatan yang lainnya. Jika variancel dan relsidual satu pelngelmatan 

kelpelngamatan lain teltap, maka diselbut Holmolskeldastisitas dan jika belrbelda diselbut 

Heltelrolkeldastisitas, Ghozali (2016). Pelngujian ini dilakukan delngan mellihat polla 

telrtelntu pada grafik dimana sumbu Y adalah di preldiksikan dan sumbu X adalah 

relsidual. Dasar pelngambilan kelputusan yaitu: 

1. Jika ada polla telrtelntu selpelri titik-titik yang ada melmbelntuk suatu polla  yang 

telratur maka tellah telrjadi Heltelrolskeldastisitas. 

2. Jika tidak telrdapat polla yang jellas selrta titi-titik yang me lnyelbar diatas dan 

dibawah angka 0 (no ll) pada sumbu Y maka tidak te lrjadi Heltelrolskeldastisitas.  

3.8.4 Uji Autokorelasi 

Uji autolkolrellasi dilakukan untuk melngeltahui apakah dalam selbuah moldell 

relgrelsi linielr telrdapat hubungan yang kuat baik polsitif maupun nelgatif antar data 
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yang ada pada variabell-variabell pelnellitian. Apabila nilai Durbin-Watsoln telst telpat 

sama delngan 2, maka tidak telrjadi autolkelrolellasi selmpurna, Suliyanto (2011). 

Uji autolkolrellasi belrtujuan untuk melngeltahui apakah ada kolrellasi atau 

hubungan yang telrjadi antara selrangkaian anggolta-anggo lta dari selrangkaian 

pelngamatan yang telrsusun dalam timels selriels pada waktu yang belrbelda. Salah satu 

uji yang paling polpular untuk melndeltelksi autolkolrellasi adalah uji Durbin-Watsoln. 

Kritelrianya selbagai belrikut :  

1. jika angka DW dibawah -2, belrarti ada autolkolrellasi polsitif.  

2. Jika angka DW diantara -2 sampai 2, belrarti tidak ada auto lkolrellasi.  

3. Jika angka DW di atas 2, be lrarti ada auto lkolrellasi nelgativel.  

3.9 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis relgrelsi linelar belrganda digunakan untuk melngeltahui arah 

hubungan antar variabell belbas delngan variablel telrikat. Analisis relgrelsi linelar 

belrganda digunakan untuk melmpreldiksi nilai variabell delpelndeln jika nilai variabell 

indelpelndeln melngalami pelningkatan dan pelnurun. Analisis relgrelsi linelar belrganda 

pada pelnellitian ini dilakukan untuk melngatahui pelngaruh antara variabell 

indelpelndeln yaitu custolmelr bolnding (X1), citra melrelk (X2) telrhadap variabell 

delpelndeln yaitu lolyalitas pellanggan (Y).  Untuk melnguji  dalam pelnellitian ini 

digunakan prolgram SPSS. 

Adapun belntuk moldell yang akan datang diuji dalam pe lnellitian ini adalah: 

Y = a + b1X1 + b2X2  + el 

Keltelrangan : 

Y  = Lolyalitas pellanggan 
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a  = kolnstanta  

b1,b2 = Ko lelfisieln pelrsamaan relgrelsi preldelctolr X1,X2 

X1  = Custo lmelr bolnding 

X2  = Citra melrelk 

el  = Standar elrrolr 

3.10. Uji Hipotesis  

3.10.1 Uji Secara Parsial (Uji T) 

Uji selcara parsial (uji t) belrtujuan untuk melngeltahui selbelrapa belsar 

pelngaruh variabell indelpelndeln (X1, X2) selcara parsial telrhadap variabell delpelndeln 

(Y) delngan asumsi variabell lainnya adalah kolnstan. Adapun kritelria pelngambilan 

kelputusan yang digunakan dalam uji ini adalah: 

a. Jika Sig thitung > 0,05 maka H0 ditelrima 

b. Jika Sig thitung < 0,05 maka H0 dito llak 

3.10.2 Uji Secara Simultan (Uji F) 

Uji F belrtujuan untuk melngeltahui selbelrapa belsar variabell indelpelndeln (X1 

custo lmelr bo lnding, X2 citra melrelk) selcara belrsama-sama belrpelngaruh telrhadap 

variabell delpelndeln (Y lolyalitas pellanggan). Analisis uji F dilakukan delngan 

melmbanding F hitung dan  F tabell dan dasar pelngambilan kelputusan dalam uji F 

belrdasarkan nilai F hitung dan F tabell selbagai belrikut: 

a. Jika Fhitung > Ftabell (sig. > 0,05) maka dikatakan melmpunyai pelngaruh yang 

signifikan. 

b. Jika Fhitung < Ftabe ll (sig. < 0,05) maka dikatakan me lmpunyai pe lngaruh yang 

tidak signifikan. 
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3.10.3 Koefisien Determinasi (R2) 

Melnurut Sugiyono (2016) kolelfisieln deltelrminasi (R2) digunakan untuk 

melngeltahui selbelrapa belsar kelmampuan variabell belbas dapat melnjellaskan variabell 

telrikat. Nilai kolelfisieln deltelrminasi adalah adalah noll (0) dan satu (1). Nilai yang 

melndelkati satu (1) belrarti variabell-variabell indelpelndeln melmbelrikan hampir selmua 

infolrmasi yang dibutuhkan untuk  melmpreldiksi variabell delpelndeln. 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

4.1 Lokasi Penelitian  

4.1.1 Letak Geografis Kecamatan Tapung 

Kelcamatan Tapung melrupakan salah satu kelcamatan di Kabupateln Kampar 

yang luas wilayahnya melnurut pelngukuran kantolr camat adalah 739,21 km2, dan 

melmpunyai 25 delsa delngan pusat pelmelrintahan belrada di delsa Peltapahan. Saat ini 

kelcamatan Tapung sudah dimelkarkan melnjadi tiga kelcamatan, yaitu Tapung, 

Tapung Hulu, Tapung Hilir. Melnurut data statistik dikantolr camat Tapung pada 

tahun 2023 melngatakan bahwa jumlah pelnduduk selkelcamatan Tapung adalah 

selbanyak 111,912 jiwa delngan jumlah pelnduduk laki-laki 57,289 jiwa dan jumlah 

pelnduduk pelrelmpuan 54,623 jiwa.  

Dilihat dari belntangan wilayah, kelcamatan Tapung belrbatasan delngan: 

1. Selbellah Utara belrbatasan delngan kelcamatan Tapung Hulu dan Tapung Hilir 

2. Selbellah Timur belrbatasan delngan Kolta Pelkanbaru 

3. Selbellah Sellatan belrbatasan delngan kelcamatan Tambang, kelcamatan Kampar, 

kelcamatan Rumbiol Jaya, kelcamatan Kampar Utara, kelcamatan Kampar Timur, 

kelcamatan Salol, dan kelcamatan Bangkinang Selbrang. 

4. Selbellah Barat belrbatasan delngan kelcamatan Tapung Kiri Kabupateln Rolkan 

Hulu. 

4.1.2 Keadaan Demografis  

Pelnduduk kelcamatan Tapung telrdiri dari belrbagai suku selpelrti, suku 

mellayu, suku jawa dan suku batak. Suku mellayu adalah suku asli didaelrah telrselbut. 
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Namun, walaupun suku asli di kelcamatan tapung adalah suku mellayu, teltapi 

dikarelnakan banyaknya suku jawa dan batak yang belrpindah kel daelrah telrselbut 

maka mayolritas pelnduduk di kelcamatan Tapung adalah suku Jawa. 

4.1.3 Keadaan Sosial Ekonomi 

Pelnduduk di kelcamatan Tapung melmpunyai adat kelbiasaan dari nelnelk 

molyang melrelka dahulu sampai selkarang pada umumnya melrelka adalah peltani. 

Keladaan pelrtanian masyarakat di kelcamatan Tapung sangat melmpelngaruhi 

pelrelkolnolmian masyarakat seltelmpat. Ollelh karelna itu, belrtani melrupakan mata 

pelncarian utama bagi masyarakat pada pelrkelbunan kellapa sawit yang sangat luas. 

Sellain pelrkelbunan kellapa sawit ada pula masyarakat yang melnanam palawija 

selpelrti, jagung, umbi-umbian dan ada juga yang belrkelbun sayur-sayuran baik untuk 

dijual ataupun untuk kelbutuhan selhari-hari. 

Sellain belrtani, masyarakat kelcamatan Tapung ada juga selbagian dari 

melrelka yang belrdagang, selpelrti melnjual belrbagai barang-barang yang dibutuhkan 

ollelh pelnduduk selkitar guna untuk melmpelrollelh hasil tanaman pelrtanian melrelka. 

Ada juga selbagian masyarakat Tapung yang belrkelrja dan belrkarya melmbuat alat-

alat pelrabot rumah tangga, baik itu selbagai pelkelrjaan tambahan atau selbagai 

pelncarian tunggal.  

Gambar  4.1 

Logo Drw Skincare 

 

 

Sumber : https://drwskincare.com/, 2023  

https://drwskincare.com/
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4.2 Sejarah Perusahaan Drw Skincare 

Belrawal dari kisah selolrang dolktelr dan juga pelndiri pelrusahaan DRW 

Skincarel yaitu Dr. Wahyu Triasmara adalah selolrang mahasiswa lulusan keldolktelran 

tahun 2010 dan ia mulai belkelrja di dua rumah sakit swasta di Purwolreljol, Jawa 

Telngah. Disalah satu rumah sakit telrselbut, ia mulai belkelrja melnye ldiakan pellayanan 

elsteltika walaupun selbelnarnya pelkelrjaan ini bukan spelsialisnya namun ia harus 

belrgabung dalam pellayanan elsteltika karelna dolktelr pelnanggungjawab selbellumnya 

tellah melngundurkan diri. Maka pada saat itu Dr. Wahyu Triasmara lelbih banyak 

bellajar disiplin ilmu khususnya dibidang elsteltika.  

Sellama dua tahun lelbih belkelrja di dua rumah sakit, Dr. Wahyu belrhasil 

melngumpulkan tabungan dan kelmudian uang itu digunakan untuk mellanjutkan 

pelndidikan spelsialis olbsteltri ginelkollolgi atau kandungan. Karelna rasa ingin untuk 

mellanjutkan selkollah lagi, ia harus melmikirkan bagaimana cara melndaptkan 

tambahan uang karelna uang tabungan tidak cukup untuk biaya pelndidikannya. 

Kelmudian Dr. Wahyu belrtelmu delngan telman selkollahnya dan kelbeltulan 

melnawarkan bisnis invelstasi. Tapi seltellah belrgabung dalam bisnis invelstasi Dr. 

Wahyu tidak melnyangka karelna uang yang tellah diinvelstasikan hilang lelnyap dan 

bahkan tidak melngeltahui dimana telmannya belrada. Pelristiwa ini selmpat 

melmbuatnya telrpukul dan strelss belrat dan ia tidak mampu belrcelrita kelpada 

olrangtuanya karelna ia tidak mau melrelpoltkan dan takut telrjadi yang pada 

olrangtuanya. Teltapi hanya ada satu olrang telmpat ia belrelkluh kelsah yaitu Nita 

Yulianti. Selo lrang wanita yang selkarang melnjadi istrinya.   



42 
 

Nita Yulianti adalah selolrang wanita asal Pati, Jawa Telngah yang melnjadi 

telmpat telrnyaman bagi Dr. Wahyu untuk melncelritakan pelrmasalahan kelcil, belsar 

selhingga pelrmasalahan pribadi dan isi hatinya. Nitatak helnti-helntinya 

melnye lmangati Dr. Wahyu untuk tidak larut dalam kelseldihan dan melmbantu Dr. 

Wahyu bangkit dan kelmbali melngeljar cita-citanya selbagai do lktelr spelsialis. Belrkat 

dukungan dari Nita, Dr Wahyu akhirnya belrani belrkolmitmeln melngelmbalikan uang 

relkan-relkannya yang raib akibat ulah telmannya yang tidak belrtanggungjawab. 

Seltellah pelrtelmuannya delngan Nita Yulianti, seltahun kelmudian Dr. Wahyu 

melmutuskan untuk melnikahi Nita dan melrelka mulai melrintis dan belrjuang belrsama 

selmuanya dari minus. Kelmudian melrelka melmutuskan untuk belrbisnis jualan 

pakaian olnlinel dan jilbab. Melrelka juga selmpat melnjadi relselllelr di belbelrapa pelnjual 

lain di Jakarta.  

Seltellah hampir dua tahun melnjalani bisnis, colbaan telrus melnghampiri 

melrelka dan tak kunjung hamil. Melnyadari hal telrselbut, mrelka melmutuskan untuk 

melnjalani prolgram hamil dan melngharuskan istrinya melngkolnsumsi olbat-olbat 

holrmoln. Telrnyata hal itu belrdampak pada wajah Nita yang mulai tumbuh jelrawat. 

Melrelka selmpat mellakukan pelmelriksaan kel belbrapa dolktelr dan melmakai racikan 

telmpat Dr. Wahyu belkelrja, teltapi tidak melmbuahkan hasil. Maka dari itu, akhirnya 

Dr. Wahyu me lncolba melmbuat racikan selndiri untuk digunakan pada istrinya 

alhamdulillah jelrawatnya selmbuh. Hal itu melmbuat kelluarga dan telman-telman Nita 

ikut telrtarik melncolbanya.  

Pada tahun 2014, ia melnjual prolduk skincarelnya delngan nama DR Skincarel. 

Prolduk ini telrnyata banyak diminati di Kalimantan Timur, karelna disana banyak 
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kelluarga Dr. Wahyu yang melnggunakan prolduknya. Tahun 2015, Dr. Wahyu dan 

istrinya belrusaha melmbuat jaringan bisnis olnlinel prolfelsiolnal dan melndaftakan 

prolduknya kel BPOlM. Selmpat telrkelndala dalam prolsel pelndaftaran, karelna BPOlM 

tidak bisa melnelrima melrelk DR Skincarel. Akhirnya Nita melnyarankan 

melnambahakn huruf W dibellakan nama DR melnjadi DRW yang melrupakan 

akrolnim nama suaminya selndiri. Akhirnya, nama DRW Skincarel diseltuujui ollelh 

BPOlM. Dari situlah hadirnya nama DRW Skincarel yang melmiliki jaringan bisnis 

olnlinel yang waktu itu belrkelmbang dari satu olrang hingga akhirnya hampir selratus 

olrang satu tahunnya.  

Tahun 2019, jaringan bisnisnya tellah melmiliki hampir 10 ribu belauty 

colnsultant telrpelrcaya yang telrselbar kelselluruh indolnelsia. Pelrjalan DRW Skincare l 

dari tahun 2015 hingga saat ini, belrhasil melmbangun klinik seldelrhana di Kolta 

Purwolreljol. Klinik DRW Skincarel ini digunakan selbagai pellayanan pelrawatan 

masyarakat selkitar.  

4.3 Visi Dan Misi Perusahaan 

4.3.1 Visi Perusahaan : 

Pelrusahaan DRW Skincarel melmbelrikan pelrawatan wajah yang aman dan 

telrjangkau harganya bagi wanita diselluruh indolnelsia.  

4.3.2 Misi Perusahaan: 

1. Melmbuat prolduk yang aman, belrkualitas, dan telrjangkau harganya  

2. Melmbelrantas krim abal-abal belrbahaya dipasaran. 
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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan  

Pelnellitian ini belrtujuan untuk melngeltahui pelngaruh Custolmelr Bolnding Dan 

Citra Melrelk Telrhadap Lolyalitas Pellanggan Pada Prolduk Drw Skincarel Di 

Kelcamatan Tapung. Belrdasarkan hasil pelnellitian yang tellah diuraikan pada bab 

selbellumnya, maka dapat ditarik kelsimpulan selbagai belrikut: 

1. Hasil pelnellitian ini melnyatakan bahwa variabell custolmelr bolnding selcara parsial 

belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap lolyalitas pellanggan pada prolduk 

Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung. Selmakin tinggi custolmelr bolnding yang 

ditelrapkan pelrusahaan maka selmakin tinggi lolyalitas pellanggan. 

2. Hasil pelnellitian ini melnyatakan bahwa variabell citra melrelk selcara parsial 

belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap lolyalitas pellanggan pada prolduk 

Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung. Artinya selmakin tinggi tinggi citra melrelk 

yang diadapat ollelh pellanggan maka selmakin tinggi lolyalitas pellanggan. 

3. Hasil pelnellitian ini melnyatakan bahwa selcara simultan custolmelr bolnding dan 

citra melrelk belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap lolyalitas pellanggan pada 

prolduk Drw Skincarel di Kelcamatan Tapung. 

4. Nilai kolelfisieln relgrelsi variabell Custo lmelr Bolnding yaitu 0,320 atau 32%, artinya 

adalah bahwa setiap peningkatan Customer Bonding  sebesar satu satuan maka 

akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,320 atau 32%. 
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5. Nilai kolelfisieln relgrelsi variabell Citra Me lrelk yaitu 0,386 atau 38,6%,  artinya 

adalah bahwa setiap peningkatan Citra Merek sebesar satu satuan maka akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,386 atau 38,6%. 

6.2 Saran  

Belrdasarkan kelsimpulan yang dipelrollelh dalam pelnellitian ini, maka ada 

belbelrapa saran selbagai belrikut: 

1. Bagi pihak kolnsumeln, diharapkan agar lelbih telkun dan melningkatkan kelsabaran 

dalam melnggunakan prolduk Drw Skincarel agar dapat telrcapainya hasil yang 

maksimal. Selbab selgala kelinginan dan kelbutuhan akan telrpelnuhi delngan 

keltelkunan dan kelsabaran. 

2. Diharapkan agar peneliti selanjutnya meneliti variabel independent seperti 

kepuasan pelanggan, kualitas produk, kualitas pelayanan dan lainnya terhadap 

loyalitas pelanggan.  
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH CUSTOMER BONDING DAN CITRA MEREK TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN PADA PRODUK DRW SKINCARE DI 

KECAMATAN TAPUNG 

Assalamualaikum warahmatullah wabarakatuh Saudara/i responden yang saya 

hormati, 

Saya Devi Yusmasari Mahasiswa Jurusan Manajemen Konsentrasi 

Pemasaran, Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial, Universitas Islam Negeri Sultan 

Syarif Kasim Riau. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk penulisan 

skripsi dalam rangka salah satu syarat untuk menyelesaikan studi pada Universitas 

Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau yang berjudul  : “Pengaruh Customer 

Bonding Dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk Drw 

Skincare Di Kecamatan Tapung”.  

Sehubungan dengan itu saya sangat mengharapkan kesediaan saudara/i bisa 

membantu saya untuk mengisi kuesioner ini dengan keadaan yang sebenarnya demi 

kelancaran penelitian ini. Atas partisipasi dan kerjasamanya saya mengucapkan 

terima kasih. 

                 Hormat Saya 

 

     Devi Yusmasari 

  NIM.11970123617  



 
  

A. IDENTITAS RESPONDEN 

 

1. Usia : 

☐ 17 - 27 tahun ☐ 28 - 38 tahun 

☐ 39 - 49  tahun ☐ ≥ 50 tahun 

 

2. Pendidikan Terakhir  

☐ SD  ☐ S1 

☐ SMP  ☐ S2 

☐ SMA 

 

3. Pekerjaan 

☐ Pelajar / Mahasiswa  ☐ Pegawai Swasta 

☐ Wiraswasta / Wirausaha ☐ Ibu Rumah Tangga 

☐ ASN / PNS 

 

4. Pendapatan 

☐ < 1 Juta   ☐ > 5 – 7 Juta 

☐ > 1 – 3 Juta  ☐ > 7 – 9 Juta 

☐ > 3 – 5 Juta  ☐ > 9 Juta 

 
5. Sudah berapa kali memakai DRW Skincare 

☐ < 3 kali  ☐ > 3 kali 

 
 

B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

Silahkan memberi tanda checkmark (√) pada kolom yang sesuai penilaian 

anda. Tidak ada jawaban benar atau salah. Ada lima pilihan jawaban yang tersedia 

untuk masing-masing pernyataan yaitu: 

Sangat Tidak Setuju (STS) : Nilai Skor 1 

Tidak Setuju ( TS )  : Nilai Skor 2 

Netral ( N )   : Nilai Skor 3 

Setuju (S)   : Nilai Skor 4 

Sangat Setuju (SS)  : Nilai Skor 5 

 



 
  

C. PERNYATAAN KUESIONER 

 

1. Customer Bonding (Pengikat Pelanggan) (X1) 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1. 

Ketika ingin membeli skincare saya ingat 

produk Drw Skincare karena sesuai dengan 

kebutuhan saya. 

     

2. 

Saya tertarik menggunakan produk Drw 

Skincare karena selalu meningkatkan kualitas 

produknya. 

     

3. 
Saya tertarik menggunakan Drw Skincare 

karena ada diskon dalam pembelian. 
     

4. 
Drw Skincare memberikan wadah komunikasi 

sebagai tukar pendapat antar pelanggan. 
     

5. 
Drw Skincare akan memberikan gift untuk 

pelanggan setia. 
     

 

 

2. Citra Merek (Brand Image) (X2) 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1. 
Bagi saya, merek Drw Skincare memberikan 

kesan positif kepada konsumen. 
     

2. 
Merek Drw Skincare mudah dikenali karena 

sudah sangat terkenal di pasar. 
     

3. 
Menurut saya, merek Drw Skincare memiliki 

citra yang baik. 
     

4. 
Drw skincare memiliki kemasan yang unik 

dengan logo yang tidak mudah ditiru. 
     

 
3. Loyalitas pelanggan (Y) 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1. 
Saya tidak akan beralih ke produk lain selain 

produk Drw Skincare. 
     

2. 
Saya tetap menggunakan produk Drw 

Skincare, walaupun ada iklan skincare lain. 
     

3. 

Saya tetap menggunakan produk Drw Skincare 

walaupun banyak orang yang menawarkan 

produk skincare yang lain kepada saya. 

     

4. 

Saya merekomendasikan kepada orang lain 

untuk membeli dan menggunakan produk Drw 

Skincare. 

     



 
  

Lampiran 2 : Data Kuesioner  

Variabel X1 Customer Bonding 

No Responden  
Customer Bonding 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total X1 

1 5 5 3 5 5 23 

2 1 5 3 5 2 16 

3 5 5 3 5 4 22 

4 5 5 5 5 5 25 

5 4 5 5 5 5 24 

6 5 5 5 5 5 25 

7 4 4 3 3 5 19 

8 5 5 4 5 5 24 

9 5 5 5 5 5 25 

10 4 4 3 3 4 18 

11 5 5 5 5 5 25 

12 4 4 3 4 4 19 

13 4 5 5 5 5 24 

14 4 4 4 4 4 20 

15 3 4 3 2 4 16 

16 4 4 5 3 4 20 

17 5 5 5 5 5 25 

18 4 4 3 3 3 17 

19 4 4 4 4 4 20 

20 5 5 3 4 4 21 

21 3 3 3 2 3 14 

22 1 3 4 4 4 16 

23 3 3 4 4 5 19 

24 5 5 5 5 5 25 

25 5 5 5 5 5 25 

26 5 5 4 5 5 24 

27 5 5 5 5 4 24 

28 5 5 5 5 5 25 

29 5 5 4 5 5 24 

30 4 4 5 4 5 22 

31 4 4 4 4 4 20 

32 4 4 4 3 4 19 

33 4 4 4 4 4 20 

34 2 2 2 2 2 10 

35 4 4 5 4 5 22 

36 4 5 5 5 5 24 

37 5 3 3 4 5 20 

38 4 3 4 5 4 20 

39 5 5 5 5 5 25 

40 4 4 4 4 3 19 

41 5 4 5 4 5 23 

42 3 3 3 3 3 15 



 
  

43 4 4 4 4 4 20 

44 4 3 4 4 3 18 

45 5 5 5 5 5 25 

46 4 4 5 4 5 22 

47 5 5 5 1 5 21 

48 3 3 4 3 3 16 

49 4 5 5 5 5 24 

50 5 4 5 5 5 24 

51 4 4 4 5 3 20 

52 5 5 5 5 5 25 

53 5 5 5 5 5 25 

54 5 5 5 5 5 25 

55 4 4 4 3 3 18 

56 4 4 3 3 4 18 

57 5 4 3 5 4 21 

58 4 3 3 5 5 20 

59 4 4 4 4 4 20 

60 5 4 4 4 5 22 

61 5 5 5 5 5 25 

62 5 5 5 5 5 25 

63 1 2 1 3 3 10 

64 5 5 4 5 4 23 

65 3 3 4 3 4 17 

66 3 4 4 4 5 20 

67 4 4 4 4 4 20 

68 4 3 4 4 5 20 

69 5 4 5 3 5 22 

70 2 3 4 4 2 15 

71 4 4 3 3 4 18 

72 3 3 3 4 4 17 

73 4 3 3 3 3 16 

74 5 5 5 5 5 25 

75 4 4 4 4 4 20 

76 3 3 3 3 3 15 

77 4 4 3 4 4 19 

78 4 4 3 4 4 19 

79 4 4 3 4 4 19 

80 5 5 4 5 5 24 

81 3 3 3 3 3 15 

82 1 1 1 1 1 5 

83 4 3 5 3 4 19 

84 4 5 5 5 4 23 

85 4 4 2 2 3 15 

86 4 4 3 3 3 17 

87 4 4 3 4 4 19 

88 3 3 3 3 3 15 

89 5 4 4 4 4 21 

90 2 3 2 2 4 13 



 
  

91 4 4 4 4 5 21 

92 2 4 3 3 4 16 

93 5 5 5 5 5 25 

94 3 3 4 4 4 18 

95 4 5 5 5 4 23 

 

Variabel (X2) Citra Merek  

No Responden  
Citra Merek 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total X2 

1 5 5 5 3 18 
2 5 5 5 5 20 
3 5 5 5 5 20 
4 2 4 4 4 14 
5 5 5 5 5 20 
6 5 5 5 5 20 
7 5 4 3 4 16 
8 5 5 5 5 20 
9 5 5 5 5 20 
10 3 4 3 4 14 
11 5 5 5 5 20 
12 5 4 4 5 18 
13 5 5 5 5 20 
14 4 4 4 4 16 
15 2 3 5 2 12 
16 3 2 4 4 13 
17 5 5 5 5 20 
18 4 4 4 4 16 
19 5 5 4 4 18 
20 5 5 5 5 20 
21 3 3 3 3 12 
22 4 3 3 1 11 
23 5 4 3 2 14 
24 5 5 5 5 20 
25 5 5 5 5 20 
26 5 4 5 4 18 
27 4 4 5 5 18 
28 5 5 5 5 20 
29 4 4 5 3 16 
30 4 3 4 3 14 
31 4 4 5 4 17 
32 4 4 4 3 15 
33 4 4 4 4 16 
34 2 2 2 2 8 
35 5 4 4 5 18 



 
  

36 5 5 5 5 20 
37 5 5 5 4 19 
38 4 3 4 3 14 
39 5 5 5 5 20 
40 4 5 5 5 19 
41 4 5 4 5 18 
42 3 3 3 3 12 
43 4 4 4 4 16 
44 4 4 4 3 15 
45 5 5 5 5 20 
46 5 4 4 5 18 
47 5 5 5 5 20 
48 3 4 2 3 12 
49 5 5 5 5 20 
50 4 5 4 5 18 
51 4 5 4 4 17 
52 5 5 5 5 20 
53 4 4 4 5 17 
54 5 4 3 4 16 
55 5 3 4 3 15 
56 4 4 4 5 17 
57 5 5 5 4 19 
58 4 4 4 5 17 
59 4 4 4 3 15 
60 4 4 4 4 16 
61 5 5 5 5 20 
62 5 5 5 5 20 
63 1 1 3 3 8 
64 4 5 4 5 18 
65 4 3 4 4 15 
66 4 4 3 4 15 
67 4 4 5 4 17 
68 5 4 4 4 17 
69 5 4 4 5 18 
70 4 1 3 2 10 
71 3 3 4 3 13 
72 3 3 4 3 13 
73 4 3 3 4 14 
74 5 1 5 5 16 
75 4 4 4 4 16 
76 3 3 3 3 12 
77 4 3 4 3 14 
78 4 3 4 4 15 
79 4 4 4 4 16 
80 5 5 5 3 18 
81 3 3 4 4 14 



 
  

82 1 1 1 1 4 
83 4 3 4 2 13 
84 5 5 5 5 20 
85 4 3 4 4 15 
86 4 3 4 4 15 
87 4 3 3 4 14 
88 3 3 3 3 12 
89 4 4 4 4 16 
90 4 4 4 2 14 
91 4 4 4 4 16 
92 4 3 4 2 13 
93 5 5 4 4 18 
94 3 2 3 3 11 
95 5 4 4 5 18 

 

Variabel Y Loyalitas Pelanggan 

No Responden  
Loyalitas Pelanggan 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Total Y 

1 5 5 5 5 20 
2 4 4 4 4 16 
3 5 5 5 5 20 
4 4 5 4 5 18 
5 4 5 5 5 19 
6 5 5 5 5 20 
7 3 3 3 4 13 
8 5 5 5 5 20 
9 5 5 5 5 20 

10 3 4 4 4 15 
11 5 5 5 5 20 
12 4 4 4 4 16 
13 5 5 5 5 20 
14 4 4 4 4 16 
15 1 3 3 2 9 
16 4 5 4 4 17 
17 5 5 5 5 20 
18 4 4 4 4 16 
19 4 4 5 5 18 
20 4 4 4 5 17 
21 3 3 3 3 12 
22 5 4 3 4 16 
23 3 3 2 4 12 
24 5 5 5 5 20 
25 5 5 5 4 19 
26 5 4 4 5 18 



 
  

27 5 5 5 5 20 
28 4 5 4 4 17 
29 5 5 5 5 20 
30 5 5 5 5 20 
31 3 4 4 4 15 
32 4 4 4 3 15 
33 4 4 4 4 16 
34 4 4 4 3 15 
35 4 5 4 5 18 
36 5 5 5 5 20 
37 4 5 5 3 17 
38 4 3 5 5 17 
39 5 5 5 5 20 
40 3 3 3 4 13 
41 4 4 4 4 16 
42 4 4 4 4 16 
43 4 4 4 4 16 
44 3 4 4 3 14 
45 3 3 3 3 12 
46 3 3 4 3 13 
47 5 5 5 5 20 
48 4 3 3 3 13 
49 4 4 5 5 18 
50 5 4 4 5 18 
51 4 3 3 4 14 
52 5 5 5 5 20 
53 3 4 4 4 15 
54 2 4 4 2 12 
55 3 4 3 3 13 
56 5 4 5 4 18 
57 5 4 5 5 19 
58 3 4 4 5 16 
59 5 5 5 5 20 
60 5 2 5 5 17 
61 4 5 5 5 19 
62 5 5 5 5 20 
63 1 1 1 1 4 
64 5 4 5 4 18 
65 3 3 3 4 13 
66 3 4 4 4 15 
67 4 4 5 4 17 
68 4 5 5 4 18 
69 4 5 4 5 18 
70 1 2 3 3 9 
71 5 3 4 5 17 
72 3 3 4 4 14 



 
  

73 3 3 3 4 13 
74 5 5 5 5 20 
75 4 4 4 4 16 
76 3 3 3 3 12 
77 4 4 4 5 17 
78 5 4 4 4 17 
79 4 4 4 5 17 
80 4 4 5 5 18 
81 4 3 3 4 14 
82 1 1 1 2 5 
83 2 2 3 4 11 
84 4 4 4 4 16 
85 4 4 4 4 16 
86 4 3 4 4 15 
87 1 4 4 4 13 
88 3 3 3 3 12 
89 4 4 4 3 15 
90 3 3 4 4 14 
91 4 4 4 4 16 
92 4 5 5 5 19 
93 3 4 4 5 16 
94 3 3 3 3 12 
95 4 5 4 5 18 

 

TANGGAPAN RESPONDEN 

VARIABEL X1 

No Pernyataan SS S N TS STS  Total 

1. 

Ketika ingin membeli skincare 

saya ingat produk Drw Skincare 

karena sesuai dengan kebutuhan 

saya. 

34 41 12 4 4 95 

35% 42% 15% 4% 4% 100% 

2. 

Saya tertarik menggunakan 

produk Drw Skincare karena 

selalu meningkatkan kualitas 

produknya.  

34 38 20 2 1 95 

35% 39% 21% 4% 1% 100% 

3. 

Saya tertarik menggunakan Drw 

Skincare karena ada 

diskon  dalam pembelian. 

33 30 27 3 2 95 

34% 31% 28% 4% 3% 100% 



 
  

No Pernyataan SS S N TS STS  Total 

4. 

Drw Skincare memberi wadah 

komunikasi sebagai tukar 

pendapat antar pelanggan. 

37 31 20 5 2 95 

39% 32% 21% 6% 2% 100% 

5. 

Drw Skincare akan 

memberikan gift untuk 

pelanggan setia. 

41 35 15 3 1 95 

42% 38% 15% 4% 1% 100% 

Total 185 182 100 22 11 500 

Persentase  37% 36,4% 20% 4,4% 2,2% 100% 

 

VARIABEL X2 

No Pernyataan  SS  S N  TS STS Total 

1. 

Bagi saya, merek 

Drw Skincare 

memberikan kesan 

positif kepada 

konsumen. 

40 39 11 3 2 95 

42% 41% 12% 3% 2% 100% 

2. 

Merek Drw Skincare 

mudah dikenali 

karena sudah sangat 

terkenal di pasar. 

33 34 21 3 4 95 

34% 37% 22% 3% 4% 100% 

3. 

Menurut saya, merek 

Drw Skincare 

memiliki citra yang 

baik. 

34 43 15 2 1 95 

36% 45% 16% 2% 1% 100% 

4. 

Drw skincare 

memiliki kemasan 

yang unik dengan 

logo yang tidak 

mudah ditiru. 

36 31 19 7 2 95 

38% 33% 20% 7% 2% 100% 

Total 150 156 70 13 9 400 

Persentase 37,5% 39% 17,5% 3,25% 2,25% 100% 

 

 



 
  

VARIABEL Y 

No 
Pernyataan SS S N  TS  STS  Total 

1. 
Saya tidak akan beralih ke 

produk lain selain produk Drw 

Skincare. 

29 38 21 2 5 95 

31% 40% 22% 2% 5% 100% 

2. 

Saya tetap menggunakan 

produk Drw Skincare, 

walaupun ada iklan skincare 

lain. 

31 39 20 3 2 95 

32% 42% 21% 3% 2% 100% 

3. 

Saya tetap  menggunakan 

produk Drw skincare, 

walaupun banyak orang yang 

menawarkan produk skincare 

yang lain kepada saya. 

34 41 17 1 2 95 

35% 44% 18% 1% 2% 100% 

4. 

Saya  merekomendasikan 

kepada orang lain untuk 

membeli dan menggunakan 

produk Drw Skincare. 

40 37 14 3 1 95 

42% 39% 15% 3% 1% 100% 

Total  140 165 76 9 10 400 

Persentase  35% 41,25% 19% 2,25% 2,5% 100% 

 

LAMPIRAN 3 : Karakteristik Responden 

Usia  

Tingkat usia Jumlah responden  persentase 

17–27  68 72 % 

28–38  20 20 % 

39–49  6 7 % 

      > 50  1 1 % 

Total  95 100% 

 

Pendidikan Terakhir 

Tingkat pendidikan Jumlah responden Persentase 

SD 2 2% 

SMP 9 9% 

SMA 57 60% 

S1 26 28% 

S2 1 1% 

Total 95 100% 

 



 
  

Pekerjaan  

Pekerjaan  Jumlah responden  Persentase  

Pelajar/Mahasiswa 29 33% 

Pegawai Swasta 16 16% 

Wiraswasta/Wirausaha 26 27% 

Ibu rumah tangga 22 22% 

ASN/PNS 2 2% 

Total  95 100% 

 

Pendapatan   

Pendapatan Jumlah responden  Persentase 

< 1 juta  34 38% 

 > 1 – 3 juta  41 41% 

 > 3 – 5 juta 12 12% 

 > 5 – 7 juta  4 4% 

 > 7 – 9 juta   1 1% 

    > 9 juta  3 4% 

Total  95  100% 

 

Berapa kali memakai Drw Skincare 

 

Tingkat pemakaian Jumlah responden Persentase 

< 3 kali 24 27% 

> 3 kali 71 73% 

Total  95 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

Lampiran 4 : Hasil Uji Kualitas Data 

Uji Validitas 

1. Customer Bonding (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Customer 

Bonding (X1) 

X1.1 

Pearson 

Correlation 
1 .708** .588** .539** .677** .844** 

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

N 95 95 95 95 95 95 

X1.2 

Pearson 

Correlation 
.708** 1 .635** .659** .620** .862** 

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

N 95 95 95 95 95 95 

X1.3 

Pearson 

Correlation 
.588** .635** 1 .586** .652** .830** 

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

N 95 95 95 95 95 95 

X1.4 

Pearson 

Correlation 
.539** .659** .586** 1 .559** .805** 

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

N 95 95 95 95 95 95 

X1.5 

Pearson 

Correlation 
.677** .620** .652** .559** 1 .835** 

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

N 95 95 95 95 95 95 

Customer 

Bonding (X1) 

Pearson 

Correlation 
.844** .862** .830** .805** .835** 1 

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

N 95 95 95 95 95 95 

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

 

 

 

 



 
  

2. Citra Merek (X2)  

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Citra Merek 

(X2) 

X2.1 

Pearson 

Correlation 
1 .675** .633** .581** .846** 

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

N 95 95 95 95 95 

X2.2 

Pearson 

Correlation 
.675** 1 .639** .630** .876** 

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

N 95 95 95 95 95 

X2.3 

Pearson 

Correlation 
.633** .639** 1 .600** .831** 

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

N 95 95 95 95 95 

X2.4 

Pearson 

Correlation 
.581** .630** .600** 1 .839** 

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

N 95 95 95 95 95 

Citra Merek 

(X2) 

Pearson 

Correlation 
.846** .876** .831** .839** 1 

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

N 95 95 95 95 95 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

3. Loyalitas Pelanggan  

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Loyalitas 

pelanggan 

(Y) 

Y.1 

Pearson 

Correlation 
1 .671** .724** .701** .890** 

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

N 95 95 95 95 95 

Y.2 

Pearson 

Correlation 
.671** 1 .773** .618** .869** 

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

N 95 95 95 95 95 

Y.3 

Pearson 

Correlation 
.724** .773** 1 .699** .905** 

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

N 95 95 95 95 95 

Y.4 

Pearson 

Correlation 
.701** .618** .699** 1 .853** 

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

N 95 95 95 95 95 

Loyalitas 

pelanggan (Y) 

Pearson 

Correlation 
.890** .869** .905** .853** 1 

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

N 95 95 95 95 95 

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

 

 

Uji Reliabelitas  

1. Variabel Customer Bonding (X1) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.889 5 

 



 
  

2. Variabel Citra Merek (X2) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.867 4 

 

3. Variabel Loyalitas Pelanggan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.900 4 

 

 

Lampiran 5 : Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

1. Kolmogorov-Smirnov 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardiz

ed Residual 

N 95 

Normal Parametersa,b 

Mean 0E-7 

Std. 

Deviation 
2.21723792 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .096 

Positive .058 

Negative -.096 

Kolmogorov-Smirnov Z .937 

Asymp. Sig. (2-tailed) .344 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
 



 
  

Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 3.432 1.244  2.759 .007   

Customer 

Bonding (X1) 
.320 .103 .388 3.095 .003 .318 3.144 

Citra Merek 

(X2) 
.386 .127 .382 3.047 .003 .318 3.144 

a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan (Y) 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 

 
 

 

Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .735a .541 .531 2.24121 1.938 

a. Predictors: (Constant), Citra Merek (X2) , Customer Bonding (X1) 

b. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan (Y) 

 



 
  

Lampiran 6 : Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3.432 1.244  2.759 .007 

Customer 

Bonding (X1) 
.320 .103 .388 3.095 .003 

Citra Merek 

(X2) 
.386 .127 .382 3.047 .003 

a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan (Y) 

 

Lampiran 7 : Uji Hipotesis 

Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 3.432 1.244  2.759 .007 

Customer 

Bonding (X1) 
.320 .103 .388 3.095 .003 

Citra Merek 

(X2) 
.386 .127 .382 3.047 .003 

a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan (Y) 

 

Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 543.819 2 271.910 54.133 .000b 

Residual 462.118 92 5.023   

Total 1005.937 94    

a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Citra Merek (X2) , Customer Bonding (X1) 

 

 

 

 



 
  

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .735a .541 .531 2.24121 

a. Predictors: (Constant), Citra Merek (X2) , Customer Bonding (X1) 

b. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan (Y) 

 

Lampiran 8 : Tabel r untuk df = 51 – 100 

 

 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393 

52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354 

53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317 

54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280 

55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244 

56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210 

57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176 

58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143 

59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110 

60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079 

61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048 

62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018 

63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988 

64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959 

65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931 

66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903 

67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876 

68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850 

69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823 

70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798 

71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773 

72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748 

73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724 

74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701 

75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678 



 
  

76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655 

77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633 

78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611 

79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589 

80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568 

81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547 

82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527 

83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507 

84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487 

85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468 

86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449 

87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430 

88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412 

89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393 

90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375 

91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358 

92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341 

93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323 

94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 

95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 

96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 

97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 

98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 

99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 

100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211 

 

Lampiran 9 : Titik Persentase Distribusi t (df = 81 -120) 

        Pr 
0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

Df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392 

82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 2.37269 2.63712 3.19262 

83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135 

84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011 

85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890 

86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772 

87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657 

88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544 

89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434 

90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327 

91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222 



 
  

92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119 

93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18019 

94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921 

95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825 

96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731 

97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639 

98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549 

99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460 

100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374 

101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289 

102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206 

103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125 

104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045 

105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967 

106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890 

107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815 

108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741 

109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669 

110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 2.62126 3.16598 

111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528 

112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460 

113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392 

114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 2.61964 3.16326 

115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262 

116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198 

117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135 

118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 2.61814 3.16074 

119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 2.61778 3.16013 

120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 2.61742 3.15954 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

Lampiran 10 : Tabel f 

 

 

df untuk 

penyebut 

(N2) 

 

df untuk 

pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

91 3.95 3.10 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.94 1.90 1.86 1.83 1.80 1.78 

92 3.94 3.10 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.94 1.89 1.86 1.83 1.80 1.78 

93 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.83 1.80 1.78 

94 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.83 1.80 1.77 

95 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.86 1.82 1.80 1.77 

96 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.19 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.80 1.77 

97 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.19 2.11 2.04 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.80 1.77 

98 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 

99 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 

100 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.97 1.93 1.89 1.85 1.82 1.79 1.77 

101 3.94 3.09 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.93 1.88 1.85 1.82 1.79 1.77 

102 3.93 3.09 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.77 

103 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.76 

104 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.82 1.79 1.76 

105 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.85 1.81 1.79 1.76 

106 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.19 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.79 1.76 

107 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.18 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.79 1.76 

108 3.93 3.08 2.69 2.46 2.30 2.18 2.10 2.03 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

109 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

110 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

111 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.97 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

112 3.93 3.08 2.69 2.45 2.30 2.18 2.09 2.02 1.96 1.92 1.88 1.84 1.81 1.78 1.76 

113 3.93 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.92 1.87 1.84 1.81 1.78 1.76 

114 3.92 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

115 3.92 3.08 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

116 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.81 1.78 1.75 

117 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.80 1.78 1.75 

118 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.84 1.80 1.78 1.75 

119 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.78 1.75 

120 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.18 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.78 1.75 

121 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.17 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

122 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.17 2.09 2.02 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

123 3.92 3.07 2.68 2.45 2.29 2.17 2.08 2.01 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 



 
  

124 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

125 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.96 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

126 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.95 1.91 1.87 1.83 1.80 1.77 1.75 

127 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.95 1.91 1.86 1.83 1.80 1.77 1.75 

128 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.08 2.01 1.95 1.91 1.86 1.83 1.80 1.77 1.75 

129 3.91 3.07 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.80 1.77 1.74 

130 3.91 3.07 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.80 1.77 1.74 

131 3.91 3.07 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.80 1.77 1.74 

132 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.79 1.77 1.74 

133 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.79 1.77 1.74 

134 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.83 1.79 1.77 1.74 

135 3.91 3.06 2.67 2.44 2.28 2.17 2.08 2.01 1.95 1.90 1.86 1.82 1.79 1.77 1.74 
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