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Abstrak 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis secara parsial pengaruh citra merek, kualitas 

layanan dan1 persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan pada PT Orindo Alam Ayu Purwokerto. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT.Orindo Alam Ayu Purwokerto sejumlah 2.225 

orang.Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel 100 

responden. Analisis data menggunakan regresi linier berganda.  Berdasrkan hasil penelitian 

menemukan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Implikasi dari penelitian ini (1) 

bahwa perusahaan harus menjaga citra merek dan meningkatkan kualitas pelayanan karena 

berpengaruh postif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, (2) perusahaan harus 

memperhatikan persepsi harga karena berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

(3) selain ketiga variabel independen maka perusahaan harus memperhatikan variable lain seperti 

promosi, kualitas produk, word of mouth sebagai upaya meningkatkan kualitas loyalitas pelanggan. 

Kata kunci: Citra Merek; Kualitas Layanan; Persepsi Harga; Loyalitas Pelanggan  

 

Abstrack  

The purpose of this study was to partially analyze the effect of brand image, service quality and 

price perception on customer loyalty at PT Orindo Alam Ayu Purwokerto. The population in this 

study were customers of PT.Orindo Alam Ayu Purwokerto a total of 2,225 people. The sampling 

technique used purposive sampling with a sample of 100 respondents. Data analysis used multiple 

linear regression. Based on the results of the study found that brand image has a positive and 

significant effect on customer loyalty. Service quality has a positive and significant effect on 

customer loyalty. Price perception has a positive and significant effect on customer loyalty. The 

implications of this study (1) are that companies must maintain brand image and improve service 

quality because it has a positive and significant effect on customer loyalty, (2) companies must pay 

attention to price perceptions because it has a significant positive effect on customer loyalty (3) 

apart from the three independent variables, the company must pay attention to other variables such 

mailto:saputrireni832@gmail.com
mailto:andijohan1001@gmail.com
mailto:isnaeni_akbar@yahoo.com
mailto:Triestimasita@gmail.com
mailto:ady.achadi1971@gmail.com
mailto:budiutomo6996@gmail.com
mailto:saputrireni832@gmail.com


 

Call for Paper and National Conference 2022:  
“Rural Tourism and Creative Economy to Develop Sustainable Wellness” 

 

892 
 

as promotion, product quality, word of mouth as an effort to improve the quality of customer 

loyalty. 

Keywords: Brand Image; Service Quality; Price Perception; Customer Loyalty. 

 

 

1. Pendahuluan 

Semua manusia memiliki keinginan untuk tampil lebih menarik dibandingan yang lain, 

salah satu bentuk mewujudkan keinginan tampil menarik dengan menggunakan produk 

perawatan (adhitya, 2021). Keinginan untuk tampil menarik seolah menajdi kebutuhan bagi 

banyak orang dan hal tersebut manjadi sebuah bisnis yang menjanjikan Pangarti et al 

(2022). Sebuah bisnis muncul muncul dari adanya kebutuhan dan keinginan manusia 

sekaligus kejelian dari pelaku usaha untuk memenuhinya Nirmala,(2021): handayani et al 

(2021). Bisnis produk kecantikan semakin berkembang baik produk dari dalam maupun 

luar indonesai. Pertumbuhan penjualan kosmetik mencapai lebih dari sembilan persen pada 

tahun 2020. Pertumbuhan ini bergantung pada ekspansi berbagai kosmetik dan produk 

perawatan (Koran Tempo, 2020). Kosmetik saat ini sedang menjadi trend atau gaya hidup 

masyarakat (tidak hanya wanita). Selain itu, Perkembangan penjualan kosmetik 

memunculkan persaingan yang lebih ketat. Persaingan yang terjadi antara penjualan 

kosmetik di Indonesia kini telah menyongsong dan memasuki persaingan yang tidak lagi 

mengutamakan persaingan harga tetapi persaingan yang mengutamakan citra merek, 

kualitas pelayanan dan Persepsi harga yang akan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

(Muntahanah et al, 2022). 

Oriflame adalah perusahaan Multi Level Marketing kecantikan dengan sistem penjualan 

langsung nomor satu di Indonesia. Produk Oriflame dipasarkan dengan sistem penjualan 

langsung yang dikembangkan dan dijalankan oleh para member bersama member lain 

dalam jaringan nya. Dengan menerbitkan situs web Oriflame Indonesia yang telah 

direformasi (yang berisi elemen desain seluler) dan secara resmi menandai awal 

transformasi Oriflame menjadi situs web yang didukung penuh, Oriflame melangkah maju 

dalam strategi komunikasi global dunia online. Sebuah langkah penting yang telah diambil 

ialah mendukung perangkat seluler(muntahanah et al 2021). Oriflame salah satu 

perusahaan Multi Level Marketing yang melibatkan konsultan atau biasa disebut dengan 

member untuk menggunakan media sosial dalam memasarkan produknya. Mereka 

memanfaatkan internet untuk berkomunikasi dengan orang melalui media sosial mereka 

masing masing. Hal ini sesuai dengan apa yang dikatakan Achadi et al (2021), internet 

dapat menciptakan peluang word of mouth secara elektronik melalui berbagai media online 

(seperti Facebook, Twitter, blog, my space, dll). Para member oriflame menggunakan 

strategi electronic word of mouth untuk melakukan promosi produk mengenai keunggulan, 

kekurangan dan manfaat daripada produk tersebut yang berdampak pada minat beli 

seseorang (Nirmala et al 2022: adhitya et al 2020). 

Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting di tengah persaingan bisnis yang 

tinggi, karena dengan loyalitas akan bermanfaat bagi perkembangan jangka panjang 
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perusahaan (muntahanah et al 2021). Loyalitas pelanggan adalah proses yang melibatkan 

pikiran dan emosi antara pelanggan dengan perusahaan yang tidak dapat diukur dan 

dikelola, karena pemikiran dan emosi pelanggan yang satu dengan yang lain berbeda 

sehingga akan sulit untuk diukur atau dilambangkan,purnomo et al (2021). Beberapa faktor 

yang mempengaruhi variabel loyalitas pelanggan adalah variabel citra merek, citra merek 

yang unggul di dalam benak konsumen dan menjadikan konsumen yang loyal. Variabel 

kualitas pelayanan untuk memenuhi kebutuhan yang beraneka ragam diperlukan pelayanan 

yang baik dan bisa memberikan apa yang diharapkan pelanggan. dengan terpenuhinya 

kebutuhan pelanggan akan menjadikan pelanggan yang loyal (Dessriadi et al 2022).  

Citra merek menjadi sumber aset terbesar bagi perusahaan. Merek adalah nama, istilah, 

tanda, simbol, desain, ataupun kombinasinya yang mengidentifikasi suatu produk atau jasa 

yang dihasilkan oleh suatu perusahaan(Rokhayati, 2021). Keberadaan konsumen yang 

loyal pada merek sangat dibutuhkan agar perusahaan dapat bertahan hidup, dan upaya 

mempertahankan ini sering menjadi strategi yang lebih efektif ketimbang upaya menarik 

pelanggan baru purnomo et al (2021). Diperkirakan bahwa rata-rata biaya menarik 

pelanggan baru enam kali lebih besar ketimbang mempertahankan yang telah ada (Paul dan 

Jerry, 2000). Berbagai penelitian terdahulu menunjukan adanya research gap, hasil 

penelitian Erni Setyowati dan Wiyadi (2020) menunjukan bahwa citra merek berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangakan hasil penelitian yang 

dilakukan Krisman Sinaga dan Rini Novianti (2015) menunjukkan bahwa tidak terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara citra merek terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kualitas pelayanan adalah totalitas dari bentuk karakteristik dari barang dan jasa yang 

menunjukan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang tampak 

jelas maupun yang tersembunyi(Kotler, 2000). Hasil penelitian terdahulu menunjukan 

research gap : hasil penelitian yang dilakukan oleh Bowo, (2014) menyatakan bahwa 

variabel   kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Hal ini berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Budi, (2016) bahwa tidak  

terdapat pengaruh positif dan signifikan pada variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah (Koesoemasari et al 2022). 

Persepsi harga (price perception) adalah nilai yang terkandung dalam suatu harga yang 

berhubungan dengan manfaat dan memiliki atau menggukan suatu produk atau jasa, menurut 

(Kotler dan Amstrong, 2008).  Semakin rendah atau murah persepsi harga yang diberikan 

akan semakin meningkat loyalitas pelanggan, demikian pula sebaliknya semakin mahal 

persepsi harga yang tinggi atau mahal persepsi harga yang diberikan akan mengurangi 

loyalitas pelanggan (Handayani dan Soliha, 2015). Hasil penelitian terdahulu menunjukan 

adanya research gap: hasil penelitian Adnyana dan Suprapti (2018) menyatakan bahwa 

variabel persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Hal ini berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Sulistiyanto (2015)bahwa tidak 

terdapat berpengaruh yang signifikan pada variabel persepsi harga terhadap loyalitas 

pelanggan. 
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Berdasarkan uraian diatas, maka. penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara parsial 

pengaruh variabel citra merek  kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap loyalitas 

pelanggan.  

 

2. Tinjauan Literatur  

 

2.1.  Loyalitas Pelanggan  

 

Loyalitas pelanggan adalah proses yang melibatkan pikiran dan emosi antara 

pelanggan dengan perusahaan yang tidak dapat diukur dan dikelola, karena pemikiran dan 

emosi pelanggan yang satu dengan yang lain berbeda sehingga akan sulit untuk diukur atau 

dilambangkan Octisari et al (2021). Loyalitas atau kesetiaan didefinisikan sebagai 

komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau berlangganan lagi produk atau jasa 

tertentu di masa depan meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi 

menyebabkan perubahan perilaku Surveyandini, M., & Achadi, A. (2021). Loyalitas sebagai 

kondisi di mana pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai 

komitmen pada merek tersebut dan bermaksud meneruskan pembeliannya di masa 

mendatang (Mowen dan Minor, 1998). Pelanggan yang dianggap loyal akan berlangganan 

atau melakukan pembelian ulang selama jangka waktu tertentu. Pelanggan yang loyal 

sangat berarti bagi badan usaha karena biaya untuk mendapatkan pelanggan baru lebih 

mahal daripada memelihara pelanggan lama (Rokhayati et al 2022). 

 

2.2. Citra merek 

 

Citra merek (brand image) adalah keseluruhan persepsi konsumen mengenai merek 

yang tercermin dari asosiasi merek dalam ingatan konsumen Rokhayati et al (2021). Citra 

merek merupakan keseluruhan kesan yang dibentuk oleh interaksi konsumen, 

purnomo(2021). Kesan dapat diperoleh berdasarkan dari pengamatan dan pembelian 

konsumen Sundari et al (2021). Citra merek merupakan kumpulan persepsi yang dimiliki 

konsumen untuk mengetahui seberapa besar merek tersebut tersimpan didalam memori 

pelanggan winarto et al (2021). Citra merek merupakan syarat dari merek yang kuat. Merek 

bukan hanya sekedar nama melainkan sebuah nilai, konsep, karakteristik, dan citra dari 

produk. Oleh karena itu sikap dan tindakan konsumen terhadap suatu merek sangat 

ditentukan oleh citra merek tersebut. Merek yang baik akan menciptakan citra merek yang 

unggul di dalam benak konsumen dan menjadikan konsumen yang loyal(Purnomo, S. D., 

& Danuta, K. S. 2022). 

 

2.3. Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas pelayanan adalah totalitas dari bentuk karakteristik dari barang dan jasa yang 

menunjukan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak 

jelas maupun yang tersembunyi Surveyandini (2021).Kualitas pelayanan adalah seberapa 

jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan konsumen untuk layanan yang mereka terima 

(Parasuraman, 2008). Kualitas pelayanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi atau 
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melampaui harapan pelanggan muntahanah et al (2020). Setiap orang pada umumnya 

mempunyai kebutuhan yang beraneka ragam baik material maupun non material. Untuk 

memenuhi kebutuhan yang beraneka ragam diperlukan pelayanan yang baik dan bisa 

memberikan apa yang diharapkan pelanggan pengguna layanan melebihi persepsi 

pelanggan atas (Rokhayati et al ,2021).  

 

2.4. Persepsi Harga 

 

Persepsi harga (price perception) adalah nilai yang terkandung dalam suatu harga yang 

berhubungan dengan manfaat dan memiliki atau menggukan suatu produk atau 

jasa(Rokhayati et al 2021). Persepsi harga yang dapat menjadikan loyalitas pelanggan 

mempunyai banyak perbedaan antara peneliti satu dan lainnya winarto et al (2021). Semakin 

rendah atau murah persepsi harga yang diberikan akan semakin meningkat loyalitas 

pelanggan, demikian pula sebaliknya semakin mahal persepsi harga yang tinggi atau mahal 

persepsi harga yang diberikan akan mengurangi loyalitas pelanggan (Handayani dan 

Soliha, 2015) 

3. Metodologi Penelitian 

 

3.1. Metode penelitian 

  

Metode penelitian ini menggunakan metode survey, populasi penelitian adalah  

member PT. Orindo Alam Ayu (Oriflame) Purwokerto. sejumlah 2.225 orang. Metode 

penetapan sampel menggunakan rumus slovin dan di peroleh batas sample minimal 

sebanyak 96 responden.  

Loyalitas pelanggan : Kecenderungan pelanggan untuk membeli atau menggunakan suatu 

produk oriflame secara berulang-ulang kemudian pelanggan tersebut akan menyampaikan 

dan merekomendasikan kepada orang lain. Citra merek :Penilaian    konsumen     terhadap     

merek     oriflame. Kualitas pelayanan :persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh member oriflame untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Persepsi 

harga : Persepsi penilaian tentang kesesuaian antara nilai untuk mendapatkan suatu produk 

baik itu barang atau jasa dengan manfaat mengkonsumsi produk atau jasa(Murdijaningsih, 

T., & Muntahanah, S. 2021). 

  

3.2. Langkah analisis data 

 

3.2.1. Uji Validitas dan realibilitas  

 

Uji validitas yaitu pengujian terhadap alat ukur tentang mampu tidaknya alat ukur 

mencapai tujuan yang dikehendaki dengan tepat serta aspek kecermatan pengukuran 

Azwar (2009). Uji Reliabilitas yaitu sejauh mana hasil penelitian dapat dipercaya (Azwar, 

2009).Reliabilitas menunjukkan bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya digunakan 

sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Instrumen yang baik 

tidak akan bersifat mengarahkan responden untuk memilih jawaban tertentu, sehingga 

artinya dapat dipercaya dan diandalkan (Arikunto, 2006). 

 

3.2.2. Uji Asumsi klasik  
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Uji statistika digunakan untuk memenuhi syarat agar persamaan yang diperoleh pada 

model linier regresi berganda dapat diterima secara statistika. 

 

3.2.3. Uji Normalitas 

 

Uji Normalitas data dilakukan sebelum data diolah berdasarkan model- model 

penelitian yang diajukan. Uji normalitas data bertujuan untuk mendeteksi distribusi data 

dalam suatu variabel yang akan digunakan dalam penelitian. Data yang baik dan layak 

untuk membuktikan model-model penelitian tersebut adalah data yang memiliki distribusi 

normal. Dalam penelitian ini cara untuk mendeteksi normalitas distribusi data digunakan uji 

One Sampe Kolmogorov-Smirnov. Hasil uji normalitas dilihat dari nilai P-valueAsymp.Sig 

(2-tailed) > 0,05, untuk dapat disimpulkan bahwa residual telah memenuhi asumsi 

distribusi normal. Apabila nilai P-valueAsymp.Sig (2-tailed) ≤ 0,05, maka residual tidak 

berdistribusi normal.  

 

3.2.4. Uji Multikolinearitas  

 

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik seharusnya 

tidak terjadi korelasi antara variabel bebas. Menurut Ghozali (2011) untuk melihat suatu 

data ada atau tidaknya multikolinieritas dalam suatu model regresi dapat dilihat dari nilai 

tolerance dan lawannya Variance Inflation Factor (VIF). Batasan umum yang dipakai 

untuk menunjukkan adanya multikolinieritas adalah nilai tolerance < 1 atau VIF < 10. 

Apabila nilai VIF ≥ 10 maka model regresi linier berganda menunjukkan adanya 

multikolinieritas. Model regresi linier berganda harus bebas dari gejala multikolinieritas 

agar dapat digunakan dalam penelitian. 

 

 

 

3.2.5. Uji Heteroskedastisitas 

 

Uji heteroskedasitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Model regresi 

yang baik adalah yang terjadi homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Untuk mendeteksi gejala heteroskedastisitas ada atau tidaknya pola yang terjadi pada nilai 

residu pada model, metode yang dapat digunakan metode Park Gleyser 

 

3.2.6. Analisis Linier Berganda  

 

Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda, 

dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh linier antara variabel independen dan variabel 

dependen dan menganalisis pengaruh beberapa pengaruh variabel independen terhadap 

satu variabel dependen yaitu dari hasil regresi yang diperoleh selanjutnya dilakukan 

pengujian untuk mengetahui apakah koefisien regresi variabel independen yang diperoleh 

mempunyai pengaruh yang signifikan atau tidak. 

 

3.2.7. Uji Koefisien Determinasi (𝑅2) 
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Koefisien determinasi bertujuan untuk mengetahui seberapa besar persentase variasi 

variabel independen mempengaruhi variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi 

adalah di antara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil atau mendekati nol berarti kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen sangat terbatas. Jika nilai R2 
besar atau mendekati satu berarti variabel independen hampir menjelaskan semua 

informasi untuk memprediksi variabel dependen. 

 

3.2.8. Uji T 

 

Uji ini digunakan untuk menguji kelayakan model penelitian. Untuk menentukan nilai 

F hitung diperoleh dengan menggunakan rumus (Suliyanto,2011) 

 

3.2.9. Uji F 

Uji t bertujuan untuk menguji pengaruh secara parsial (per variabel) terhadap variabel 

dependen. Apakah variabel independen memiliki pengaruh yang berarti terhadap dependen 

atau tidak. Menentukan nilai t hitung dapat menggunakan rumus (Suliyanto, 2011). 

 

4. Hasil 

  

4.1. Hasil Uji Validitas dan Realibilitas 

 

Tahap awal penelitian adalah melakukan uji instrument dengan pengujian validitas dan 

reliabilitas. 

 

 

 

 

 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas  
N

o 

Variabel Penelitian Rhitung Rtabel Keterangan 

1 Citra Merek    

 Item 1 0,975 0,361 Valid 

 Item 2 0,935 0,361 Valid 

 Item 3 0,943 0,361 Valid 

 Item 4 0,867 0,361 Valid 

2 Kualitas Pelayanan    

 Item 1 0,530 0,361 Valid 

 Item 2 0,925 0,361 Valid 

 Item 3 0,917 0,361 Valid 

 Item 4 0,887 0,361 Valid 

 Item 5 0,835 0,361 Valid 

3 Persepsi Harga    

 Item 1 0,913 0,361 Valid 

 Item 2 0,933 0,361 Valid 

 Item 3 0,961 0,361 Valid 

 Item 4 0,919 0,361 Valid 

4 Loyalitas Pelanggan   

 Item 1 0,867 0,361 Valid 
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 Item 2 0,808 0,361 Valid 

 Item 3 0,879 0,361 Valid 

 Item 4 0,828 0,361 Valid 

 Item 5 0,948 0,361 Valid 

 Item 6 0,801 0,361 Valid 

 Item 7 0,885 0,361 Valid 

 Item 8 0,832 0,361 Valid 

     

 Pada tabel 1 nampak bahwa semua item pernyataan valid 

 
Tabel 2. Hasil Uji Realiabilitas 

No. Variabel Penelitian 
Cronbach’s 

Alpha R tabel Keterangan 

1 Loyalitas Pelanggan (Y) 0,943 0,70 Reliabel 

2 Citra Merek (X1) 0,948 0,70 Reliabel 

3 Kualitas Pelayanan (X2) 0,880 0,70 Reliabel 

4 Persepsi Harga (X3) 0,949 0,70 Reliabel 

  

Berdasarkan tabel 2 nampak bahwa semua item pernyataan reliabel 

4.2. Uji Asumsi Klasik 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,075c 

4.3. Uji Multikolinieritas 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas 

No. Variabel Tolerance 
Nilai 

                                                                  VIF  
Keterangan 

1 Citra Merek 0,577 1,733 Tidak terjadi multikolinieritas 

2 
Kualitas 

Pelayanan 
0,838 1,194 Tidak terjadi multikolinieritas 

3 Persepsi Harga 0,593 1,687 Tidak terjadi multikolinieritas 

 

4.4. Uji Heteroskedastisitas 
Tabel 5. Hasil Heteroskedastisitas 

No. Variabel Sig. Keterangan 

1 Citra Merek 0,068 Tidak ada heterskedastisitas 

2 Kualitas Pelayanan 0,224 Tidak ada heterskedastisitas 

3 Persepsi Harga 0,401 Tidak ada heterskedastisitas 

 

4.5. Teknik Analisis Data  

 

• Analisis Linier Berganda  
 

Tabel 6. Hasil Analisis Regresi linier berganda 

Variabel B Std. Error 
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No. 
(Constant) 0,004 2,398 

1 Citra Merek 0,735 0,142 

2 Kualitas Pelayanan 0,279 0,126 

3 Presepsi Harga 0,956 0.144 

 

• Uji Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 
Tabel 7. Hasil uji koefisien Determinasi 

Model R R Square 
Adjusted R Square 

1 ,838a ,702 ,693 

• Uji F 

  Tabel 8. Hasil Uji F 

Model F Sig. 

Regression 75,348 ,000b 

   

• Uji T 

Tabel 9. Hasil uji T 

No. 
Model t Sig. 

(Constant) ,002 ,999 

1 Citra Merek 5,163 ,000 

2 Kualitas Pelayanan 2,210 ,029 

3 Persepsi Harga 6,621 ,000 

 

5. Pembahasan 

 

5.1. Uji Validitas dan reliabilitas 

 

Berdasarkan perhitungan pada uji validitas diketahui bahwa nilai rhitung korelasi 

product moment semua item pernyataan variabel penelitian lebih besar dari nilai rtabel 

yang artinya seluruh item pernyataan dinyatakan valid sehingga kuesioner layak digunakan 

sebagai instrumen penelitian. Berdasarkan perhitungan reliabilitas diperoleh r alpha pada 

variabel penelitian lebih besar 0,70 yang artinya variabel penelitian adalah reliabel 

digunakan sebagai instrument penelitian. 

 

5.2. Uji asumsi klasik  

 

Berdasarkan perhitungan asumsi klasik disimpulkan bahwa data penelitian adalah 

normal, tidak multikolinearitas dan tidak heteroskedastisitas 

 

5.3. Uji normalitas  

 

Berdasarkan gambar dan tabel diatas, diketahui bahwa grafik histogram memiliki pola 

distribusi melenceng ke kanan dan gambar P-Plot terlihat titik-titik mengikuti dan 

mendekati garis diagonalnya, sehingga model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

Kemudian pada tabel hasil uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) yang menunjukkan nilai 
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signifikansi diatas 0,05 atau nilai signifikansi sebesar 0,075 > 0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa data penelitian berdistribusi normal. 

 

5.4. Uji multikolinieritas 

 

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa hasil perhitungan nilai tolerance 

menunjukkan bahwa tidak ada variabel independen yang memiliki nilai tolerance <1 yang 

artinya tidak ada korelasi antar variabel independen. Sedangkan hasil perhitungan VIF juga 

menunjukkan bahwa tidak ada variabel bebas tunggal yang memiliki nilai < 10. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat multikolinearitas antar variabel terikat dalam 

model regresi penelitian ini 

 

5.5. Uji heteroskedastisitas 

 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terdapat 

ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Model 

regresi yang baik adalah model yang terdapat homoskedastisitas atau tidak terdapat 

heteroskedastisitas. Untuk mendeteksi gejala heteroskedastisitas, terjadi atau tidaknya 

suatu pola pada nilai residual dalam model, metode yang dapat digunakan adalah metode 

Park Gleyser Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa hasil uji heteroskedastisitas 

menunjukkan bahwa data bebas dari heteroskedastisitas yang ditunjukkan dengan nilai 

signifikansi > 0,05. 

 

 

5.6. Analisis regresi linier berganda  

 

Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda, 

dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh linier antara variabel bebas dan variabel terikat 

serta menganalisis pengaruh beberapa variabel bebas terhadap satu variabel terikat yaitu. 

independen yang diperoleh memiliki pengaruh yang signifikan atau tidak. 

 

5.7. Uji koefisien determinasi (𝑹𝟐) 
 

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat disimpulkan bahwa nilai R Square sebesar 0.702, 

yang artinya sebanyak 70.2% variabel independen citra merek, kualitas pelayanan dan 

persepsi harga mempengaruhi Loyalitas Pelanggan, sedangkan sisanya 29.8% dipengaruhi 

oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti promosi, kualitas 

produk, dan word of mouth.  

 

5.8. Uji F 

 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui besarnya nilai F hitung > adalah sebesar 

75,348, dengan derajat kebebasan Df = (n-k) ; (k-1) Df = (100-4) = 96 ; (4-1) = 3 maka 

diperoleh nilai f tabel sebesar 2,699 sehingga dapat diketahui fhitung > ftabel yaitu 52.730 > 

2.699 serta nilai signifikan sebesar 0.000 dengan demikian model penelitian ini dinyatakan 

baik atau layak. 

 

5.9. Uji T 
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Variabel citra merek memiliki t hitung sebesar 5,163 dengan derajat kebebasan Df = 

(n-k) Df = 100-4 = 96 maka nilai t tabel sebesar 1,984, serta mempunyai nilai sig sebesar 

0,000. karena nilai sig < 0.05 dan nilai t hitung 5,163 > nilai t tabel 1,984 berarti Ho 

ditolak dan hipotesis pertama yang menyatakan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan 

antara persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan, diterim Variabel kualitas pelayanan 

memiliki t hitung sebesar 2,210 dengan derajat kebebasan Df = (n-k) Df = 100-4 = 96 maka 

diperoleh nilai t tabel sebesar 1,984, serta mempunyai nilai sig sebesar 0.029. karena nilai 

sig < 0.05 dan nilai t hitung 2,210 > nilai t tabel 1,984 berarti Ho ditolak dan hipotesis 

kedua yang menyatakan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan, Variabel persepsi harga t hitung sebesar 6,621 dengan derajat 

kebebasan Df = (n- k) Df = 100-4 = 96 maka diperoleh nilai t tabel sebesar 1,984, serta 

mempunyai nilai sig sebesar 0,000. Karena nilai sig > 0.05 dan nilai t hitung 6,621 > t tabel 

1,984 berarti Ho ditolak dan hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa ada pengaruh positif 

dan signifikan antara persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan diterima. 

 

6. Kesimpulan  

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian pada bab sebelumnya dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut : (1)Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada PT. Orindo Alam Ayu (Oriflame) di Purwokerto. Berdasarkan 

hasil analisa tersebut maka hipotesis pertama yang menyatakan bahwa citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan diterima,(2)Kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. 

Orindo Alam Ayu (Oriflame) di Purwokerto. Berdasarkan hasil analisa tersebut maka 

hipotesis pertama yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan diterima,(3)Persepsi harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Orindo Alam Ayu (Oriflame) di 

Purwokerto. Berdasarkan hasil analisa tersebut maka hipotesis pertama yang menyatakan 

bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

diterima. 

 

7. Implikasi  

 

Implikasi dari penelitian ini, (1)bahwa perusahaan harus menjaga citra merek dan 

meningkatkan kualitas pelayanan karena berpengaruh postif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, (2)perusahaan harus memperhatikan persepsi harga karena 

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, (3)selain ketiga variabel 

independen maka perusahaan harus memperhatikan variable lain seperti promosi, kualitas 

produk, word of mouth sebagai upaya meningkatkan kualitas loyalitas pelanggan. 
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