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MOTTO

“Sesungguhnya shalatku, ibadatku, hidupku dan matiku
hanyalah untuk Allah, Tuhan semesta alam”
(QS. Al An'aam: 162)

“Sesungguhnya Allah tidak akan merubah keadaan suatu
kaum sampai kaum itu mengubah keadaan yang ada pada
diri mereka sendiri”

(QS. Ar Ra'd: 11)

“Sesungguhnya Allah telah menurunkan kepadamu ayat-
ayat yang memberikan penerangan dan contoh-contoh dari
orang-orang yang terdahulu sebelum kamu dan pelajaran

bagi orang-orang yang bertagwa”
(QS. An Nuur: 34)

“Cukuplah Allah menjadi penolong kami dan Alloh adalah
sebaik-baik pelindung”
(QS. Ali'lmron: 173)

“Jadikan sabar dan sholat sebagai penolongmu,
Sesungguhnya Alloh bersama orang-orang yang sabar”

(QS. Al Bagarah: 153)

Be 100 % and Make All Happen
(Coach Edwin Indarto)
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keikhlasan, dan rangkaian doamu yang tiada pernah putus
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ini

Terimakasih kepada Adikku Narlysta tersayang sebagai
pemacu semangat, memberikan dukungan, kasih sayang dan
doa kepadaku
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ABSTRAKSI

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN, CITRA DAN
KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
PRODUK WORKSHOP Dl i. BizCOACH

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan,
citra dan kepuasan konsumen mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dan untuk mengetahui variabel manakah yang paling dominan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai masukan dan bahan pemikiran
bagi perusahaan dalam menentukan kebijaksanaan pengelolaan manajemen
pemasaran terutama yang berhubungan dengan loyalitas konsumen dan faktor
yang mempengaruhi loyalitas konsumen pada jasa coaching di i. BizCOACH.

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah diduga kualitas
pelayanan, citra dan kepuasan konsumen mempunyai pengaruh terhadap loyalitas
workshop. Pegujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat analisis
linear berganda, uji F, uji t, dan koefisien determinasi (R%). Populasi yang dipakai
pada penelitian ini adalah seluruh peserta workshop di i. BizCOACH, sedangkan
sampel yang diambil untuk penelitian ini adalah 50 responden dari peserta
workshop di i. BizCOACH dengan Judgment Sampling sebagai teknik
pengambilannya.

Hasil akhir dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan,
citra dan kepuasan konsumen mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas konsumen sebesar 52 %. Persamaan regresi berganda yang dihasilkan
yaitu Y = 0,846 + 0,366X; + 0,242X; + 0,326X3 Diketahui variabel kualitas
pelayanan paling mempengaruhi loyalitas konsumen. Hal ini didukung dengan
nilai koefisien regresi sebesar 0,366, nilai signifikansi yang kurang dari 5 % dan
model tersebut telah lolos dari hasil asumsi klasik.

Kata kunci: kualitas, citra, kepuasan, loyalitas
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