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KATA PENGANTAR

Assalamv’alaikum Wr.Wb

Dengan memuji syukur alhamdulillahirabbil’alamin kepada Allah SWT,
yang telah melimpahkan rahmat dan hidayah serta karuniaNya kepada penulis
sehingga dapat menyelesaikan skripsi ini dengan judul “PENGARUH CITRA
DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN?, sebagai salah
satu syarat untuk mencapai gelar Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen Fakultas
Ekonomi Universitas Muhammadiyah Yogyakarta, Shalawat serta salam semoga
selalu tercurah kepada baginda tercinta Nabiyullah Muhammad SAW yang telah
membimbing kita dari zaman jahiliyah ke zaman pencerahan, serta do’anya dan
syafa’atnya yang kita semua harapkan di akhirat kelak.

Penulis menyadari masih banyak kekurangan, baik dalam penyajian maupun
bentuk disebabkan keterbatasan kemampuan dan pengetahuan yang penulis miliki,
akan tetapi berkat petunjuk, dorongan, bimbingan dan bantuan dari berbagai pihak
sehingga pada akhirnya penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Oleh karena itu
dalam kesempatan ini penulis mengucapkan rasa terima kasih kepada:

1. Tbu Sri Handari, S.E., M.Si, selaku pembimbing yang telah berkenan
meluangkan waktu, tenaga dan pikiran untuk memberikan bimbingan serta
petunjuk kepada penulis dalam penulisan skripsi ini.

2. Ibu Isthofaina Astuti, S.E., M.Si., selaku Dosen Pembimbing Akademik yang
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. Mas Gun dan Mas Joned selaku wakil dari Perusahaan Arjuna Travel yang
telah meluangkan waktu untuk memberikan informasi tentang perusahaan dan
membantu dalam penyebaran kuesioner.

. Bapak dan Ibundaku yang selalu berdo’a untuk penulis yang telah
memberikan kasih sayang, cinta, motivasi dan memenuhi segala sarana yang
penulis perlukan.

. Adikku tercinta yang telah menjadi motivasi dalam hidupku

. Sahabatku tersayang Eko Novi Susanti yang selalu menemaniku dalam suka
dan duka, terima kasih atas segala dukungan, pengorbanan, waktu dan
do’anya.

. Mas Jojox yang telah membantu kelancaran skripsiku, dan atas semua nasihat-
nasihat yang telah diberikan kepadaku.

. Sahabatku lainnya yang tidak bisa diucapkan satu persatu yang telah memberi
saran, menemani dan membantu pencarian bahan dan data skripsi.

. Buat Kakak-kakak sepupuku (Mas Andi, Mas Eko, Mas Pur, Mba Tika, Mba

Tati, Mba Win, Mba Sri) yang selalu memberikan nasihat kepadaku.
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Akhirnya, penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari
kesempurnaan karena kesempurnaan hanya milik Allah SWT untuk itu saran dan
masukan yang sangat penulis hargai dan semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi
para pembaca dan semua pihak yang membutuhkannya

Wassalamu’alaikum Wr, Wb
Yogyakarta, 16 Juni 2006

Penulis

Eka Kristiyanti
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INTISARI

Penelitian ini ingin mengkaji pengaruh citra dan kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan. Obyek penelitian adalah Biro Arjuna Travel yang
bertempat di kios pasar srago 47, Klaten. Responden yang diambil untuk
mengisi kuesioner adalah pelanggan yang menggunakan jasa Arjuna Travel.

Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis signifikansi pengaruh
citra dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada Perusahaan Arjuna
Travel di Klaten dan menganalisis signifikansi variabel citra ataukah variabel
kepuasan yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
Perusahaan Arjuna Travel di Klaten.

Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer yaitu data yang
diperoleh secara langsung dari responden dengan cara menyebarkan
kuesioner. Teknik Sampel yang digunakan yaitu Accidental Sampling
(Convenience Samiping) vyaitu teknik penyebaran kuesioner atas dasar
kemudahan menemui responden. Penyebaran kuesioner yang ditetapkan 15
hari. Dari 130 kuesioner yang berhasil disebarkan, 128 kuesioner kembali
tetapi 22 kuesioner tidak dijawab secara lengkap oleh responden sehingga
responden penelitian adalah 108 sebagai jumlah responden yang layak diuji.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Arjuna Travel (B; = 0,449). Secara lebih lanjut
hasil juga menunjukkan bahwa variabel citra paling berpengaruh terhadap
loyalitas pelangan Arjuna Travel dibandingkan kepuasan pelanggan. Hal ini
ditunjukkan dengan B, pada variabel citra menunjukkan angka sebesar 0,449
sedangkan B; pada variabel kepuasan menunjukkan angka sebesar 0,385. Dari
hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis penelitian sesuai dengan
hasil penelitian yang menunjukkan bahwa citra dan kepuasan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelangan dan variabel yang paling berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan adalah variabel citra.

Wata Irnai » nitra bamisacnn Jasnlidnma swalamacaa



[E R LS TH B A TR T}

! .rJ fooa s ,
A e Tl g THERImE
P R Ae
[ o ! !
L e AL S S AT T T

T IS SR s SRR B BT PR ;
IR EE L SRR L

B R T 11 B T VoA B A P St TR LA
o e YL S 1Y PO R TP (R AV AR T S
L R T TP GG T T l;f.. s
{_:,r [ SR ;’:;-:* ‘.'f‘.‘i_,‘hfi ir : ,' ":I |’—!-£. l
;'a-’ e ] LE R M O [ TS B RN IR F Rars "::;J_,i ':"'.'-‘ . AT T
Co et SR e G T IR S T e T
C oGt vm e sl o dgse Lo D e e ‘r.l

fa i s




ABSTRACT

Formulation in this research is image and satisfaction have an effect on
the signifikan to loyalitas of cutomer or client of at Company of Arjuna Travel
in Klaten? Variable image of or most dominant satisfaction have an effect on
to loyalitas cutomer/ client?.

Intention of this research is analyse the signifikansi of influence of
image and satisfaction to loyalitas of cutomer/ client of at Company of Arjuna
Travel in Klaten, analysing signifikansi of image variable of or most dominant
satisfaction variable have an effect on to loyalitas of cutomer/ client of at
Company of Arjuna Travel in Klaten.

Hypothesis in this research is image and satisfaction have an effect
on the signifikan to loyalitas cutomer/ client, most having an effect on variable
to loyalitas of cutomer/ client is image variable. Appliance used to prove the
hypothesis by means of ... statistical analysis that is doubled regresi. Pursuant
to research result and analyse the inferential data that image have an effect on
the signifikan to loyalitas of customer/ client of Arjuna Travel with the
research result indicating that ? B; = 0,449 obtained by signifikansi of equal to
0,000, because probabilitasnya of smaller than o = 0,05 inferential hence that
image have an effect on the signifikan to loyalitas cutomer/ client. Image
variable most having an effect on to loyalitas of cutomer/ client of arjuna
Travel compared to by a cutomer/ client satisfaction, this matter is shown by ?
prat image variable show the number of equal to 0,449 while ? B; at
satisfaction variable show the number of equal to 0,385. This matter show the
image most dominant have an effect on to loyalitas cutomer/ client
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