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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang dilakukan terkait berbagai factor yang 

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan dalam Kualitas layanan dan Citra Merek. 

Maka kesimpulan didalam penelitian ini yaitu : 

1. Kualitas Layanan (X1) secara persial berdampak signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan hasil Uji T didapat thitung > 

ttabel yaitu 2460 > 0,1990 dengan nilai signifikan 0.002 < 0.05 Ho diterima 

serta ha1 ditolak. Artinya terdapat pengaruh signifikan antara satu variable 

independent pada variable dependen. 

2. Kualitas Layanan (X1) secara persial berdampak signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan hasil Uji T didapat thitung > 

ttabel yaitu 2.320 > 0,1990 dengan nilai signifikan 0.023 < 0.05 Ho diterima 

serta ha1 ditolak. Yang berarti terdapat pengaruh signifikan antara satu 

variable independent pada variable dependen. 

3. berdasarkan Uji F variable Kualitas Layanan dan Citra Merek secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hal ini dibuktikan dengan hasil Uji F diperoleh Fhitung  > Ftabel (21.595 > 
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3.11) dengan nilai signifikan 0.0000 < 0.05 sehingga ha2 diterima dan Ho 

ditolak. Dapat disimpulkan bahwa variable Kualitas layanan (X1), dan 

variable Citra Merek (X2) berpengaruh secara simultan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Yang berarti terdapat  pengaruh yang signifikan 

antara satu variable indipenden terhadap variable dependen. 

Dapat disimpulkan bahwa variable Kualitas Layanan (X1), dan Citra 

Merek (X2) berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan.  

5.2. Saran  

5.2.1 Bagi Lembaga Terkait  

Dari hasil penelitian diketahui variable Kualitas Layanan dan Citra Merek 

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan. Oleh karna itu PT. Meka Asia Property 

disarankan untuk terus memperhatikan dan meningkatkan Kualitas Layanan dan 

Citra Merek agar konsumen Merasa Puas. 

5.2.2 Bagi Akademi 

Diharapkan dapat terus menerus mengembangkan penelitian ini dengan 

meneliti factor lain seperti resiko berbisnis dan kesesuainan dll yang 

mempengaruhi minat konsumen untuk berinfestasi.  
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Lampiran I Kuesioner Penelitian  

Assalamualaikum Wr.Wb 

Kepada Yth: Saudara/i 

Di Tempat  

 Dalam rangka melakukan penelitian untuk penyusun tugas skripsi pada 

program studi Administrasi Bisnis (S1) di Universitas Muhammadiyah 

Mataram, saya : 

Nama   : Nadra Bima Wati 

NIM    : 2019B1C061 

Fakultas/Jurusan  : FISIPOL/ Administrasi Bisnis 

Judul Proposal Skripsi  : Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek   

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus      

Pada PT. Meka Asia Property 

Bermaksud melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH KEPUASAN 

PELANGGAN DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN Studi Kasus Pada PT. Meka Asia Properti”. Oleh karena itu, 

demi tercapainya penelitian ini, saya mohon kesediaan bapak/ibu/sdr/i 
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untuk mengisi kuesioner yang telah disediakan dengan sebenar-benarnya. 

Identitas dan jawaban yang telah diisi hanya digunakan untuk keperluan 

penelitian dan akan dijaga kerahasiaanya. Atas waktu dan Partisipasinya saya 

ucapkan terimakasih. 

Lampiran II Identitas Responden 

Berilah jawaban anda atas pertanyaan-pertanyaan dengan tanda (ceklist ) 

pada kolom yang tersedia. Tersedia lima pilihan yaitu : 

Instruksi: yang terhormat Mahasiswa/I (responden). Dibawah ini terdapat 

beberapa pernyataan. Baca dan pahamilah setiap pernyataan dengan seksama, 

kemudian tandai pernyataan tersebut berdasarkan skala likert 1-5 dengan 

informasi sebagai berikut : 

Keterangan nilai kolom jawaban dibawah ini: 

SS  : Sangat Setuju  (5) 

S  : Setuju   (4) 

KS  : Kurang Setuju  (3) 

TS  : Tidak Setuju   (2) 

STS : Sangat Tidak Setuju  (1) 

A. Karakteristik Responden 

Nama  : 

Jenis Kelamin : 1). Pria  2). Wanita  

Usia Saat ini : a). 16-18 Tahun  d). 25-27 Tahun 
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     b). 19-21 Tahun  e).≥ 28 Tahun 

     c). 22-24 Tahun 

Pekerjaan  : a) Mahasiswa/pelajar  d) Wirausaha 

     b) Pegawai negeri   e) TNI/POLRI 

     c) Pegawai Swasta   f) lainnya 

B. Pertanyaan 

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)  

  

No Pertanyaan SS S KS TS STS 

1. PT. Meka Asia Property 

menggunakan peralatan 

modern yang sesuai dengan 

kebutuhan 

     

2. PT. Meka Asia Property 

memiliki ketepatan dalam 

memenuhi janji yang telah 

dijanjikan 

     

3. PT. Meka Asia Property 

mempunyai petugas yang 

tanggap dalam menangani 

masalah konsumen 

     

4. PT. Meka Asia Property 

memiliki keramahan dalam 

menangani konsumen dan 

memiliki kesopanan dalam 

penampilan 

     

5. PT. Meka Asia Property 

memberikan perhatian yang 

baik dan memahami 

kebutuhan konsumen 
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2. Variabel Citra Merek (X2) 

No Pertanyaan SS S KS TS STS 

1. PT. Meka Asia Property 

Memiliki merek yang sudah 

dikenal oleh masyarakat luas 

     

2. PT. Meka Asia Property 

memiliki merek yang 

menambah citra diri 

penggunaannya 

     

3. PT. Meka Asia Property 

memiliki ciri khas yang 

berbeda dengan merek lain 

     

4. Apakah PT. Meka Asia 

Property membuat anda 

merasa aman dan nyaman 

     

5. Apakah merek pada PT. Meka 

Asia Property memberikan 

kepuasan kepada anda 

     

 

3. Variabel kepuasan pelanggan (Y) 

No Pertanyaan SS S KS TS STS 

1. Saya memilih membeli lagi di 

PT. Meka Asia Property 

     

2. Saya mengatakan hal-hal 

yang baik tentang perusahaan 

PT. Meka Asia Property 

kepada orang lain dan 

merekomendasikannya 

     

3. Saya sangat puas berbisnis      
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dengan perusahaan PT. Meka 

Asia 

4. PT. Meka Asia Property 

selalu menyediakan produk 

original dengan kualitas 

terbaik 

     

5. Apakah harga yang 

ditawarkan PT. Meka Asia 

Property sebanding dengan 

kualitas produk 

     

 

Lampiran 3. Hasil Tabulasi Jawaban Responden 

1. Jawaban Responden Variabel Kualitas Layanan (X1) 

NO 

  

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

1 4 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 

3 4 3 5 5 4 

4 5 5 5 5 4 

5 5 4 4 4 4 

6 3 4 3 4 4 

7 1 2 4 2 1 

8 4 4 4 4 4 

9 4 4 3 4 3 

10 3 2 3 3 4 

11 5 5 4 4 4 

12 4 5 5 4 5 

13 4 4 5 5 5 

14 5 5 5 5 5 

15 4 4 4 4 4 

16 5 4 5 4 5 

17 3 4 3 4 3 

18 5 5 5 5 5 

19 4 4 4 4 4 

20 5 5 5 5 5 
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21 3 2 2 2 2 

22 4 4 5 5 5 

23 5 4 5 4 4 

24 5 5 5 5 5 

25 4 5 5 5 5 

26 5 5 5 5 5 

27 2 2 2 2 2 

28 4 4 4 4 4 

29 5 5 5 5 5 

30 5 5 5 5 5 

31 5 5 5 5 5 

32 5 5 4 5 4 

33 4 4 4 5 5 

34 4 4 4 4 4 

35 5 5 4 5 5 

36 5 5 5 5 5 

37 4 5 5 5 5 

38 4 4 4 4 4 

39 5 3 3 4 5 

40 4 4 4 5 4 

41 4 4 4 5 5 

42 5 5 4 5 5 

43 4 3 4 4 5 

44 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 4 4 

46 4 5 5 5 4 

47 3 3 3 5 5 

48 4 5 5 5 5 

49 5 4 4 4 5 

50 5 5 5 5 5 

51 4 4 5 5 5 

52 4 5 4 5 4 

53 5 4 5 5 5 

54 5 4 5 3 5 

55 5 5 5 5 5 

56 5 4 5 5 5 

57 4 4 4 4 4 

58 3 4 3 5 5 

59 5 5 4 4 5 

60 4 4 3 5 4 

61 5 5 5 5 5 
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62 4 4 4 4 4 

63 4 4 4 5 4 

64 4 4 4 4 4 

65 4 4 5 5 5 

66 4 4 4 4 4 

67 4 4 5 4 5 

68 5 5 4 4 5 

69 4 3 4 4 4 

70 5 5 5 5 4 

71 5 5 5 5 5 

72 4 4 4 5 4 

73 5 4 5 5 4 

74 5 5 5 4 5 

75 5 4 5 4 4 

76 4 4 4 5 4 

77 5 4 5 5 4 

78 5 5 5 5 5 

79 4 4 4 4 4 

80 5 5 4 5 5 

 

2. Jawaban Responden Variabel Citra Merek (X2) 

NO 

  

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

1 5 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 

3 3 4 4 4 4 

4 4 5 4 5 4 

5 4 5 4 4 4 

6 3 3 4 4 4 

7 5 3 5 1 4 

8 5 5 4 4 3 

9 2 3 2 3 2 

10 3 4 5 5 4 

11 4 4 4 5 5 

12 4 5 4 5 5 

13 4 5 5 5 5 

14 5 5 5 5 5 

15 5 5 5 3 2 

16 4 5 4 5 4 

17 5 4 3 4 4 
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18 5 5 5 5 5 

19 3 4 4 4 4 

20 5 5 5 5 5 

21 4 3 3 3 3 

22 4 4 4 4 4 

23 3 4 5 5 5 

24 5 5 5 5 5 

25 4 4 4 4 4 

26 5 5 5 5 5 

27 2 4 3 5 2 

28 3 5 4 4 4 

29 5 5 5 5 5 

30 5 5 5 5 5 

31 5 5 5 5 5 

32 4 4 5 5 5 

33 4 4 4 4 4 

34 4 4 4 4 4 

35 5 4 5 4 5 

36 5 5 5 5 5 

37 4 4 4 5 5 

38 4 4 4 4 4 

39 4 3 5 4 5 

40 4 4 3 4 3 

41 4 5 4 5 3 

42 4 4 4 5 4 

43 4 4 5 5 5 

44 4 4 4 4 4 

45 5 4 5 4 4 

46 4 4 5 4 5 

47 3 3 3 5 3 

48 4 5 5 5 5 

49 4 5 5 5 5 

50 5 5 5 5 5 

51 4 5 5 5 4 

52 5 4 5 4 5 

53 4 5 4 4 5 

54 3 5 3 5 5 

55 5 5 5 5 5 

56 5 5 5 5 5 

57 4 4 4 4 4 

58 5 4 3 5 5 
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59 4 5 5 5 5 

60 3 4 4 3 4 

61 5 5 5 5 5 

62 4 4 4 4 4 

63 4 4 4 5 5 

64 4 4 4 4 4 

65 5 5 4 5 5 

66 4 4 4 4 4 

67 4 4 5 4 5 

68 4 5 4 5 5 

69 5 4 4 4 4 

70 4 4 4 5 5 

71 5 5 5 5 5 

72 5 4 4 5 4 

73 4 5 4 4 4 

74 5 5 4 5 4 

75 5 5 4 5 5 

76 4 4 4 4 4 

77 5 5 5 5 5 

78 4 4 4 4 4 

79 5 4 4 4 4 

80 4 4 4 4 5 

 

3. Jawaban Responden Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

NO 

  

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1..4 Y1.5 

1 5 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 

3 5 3 3 4 3 

4 5 5 4 4 5 

5 4 4 5 4 4 

6 4 3 4 4 5 

7 4 1 3 1 3 

8 3 4 4 4 4 

9 4 4 4 5 4 

10 3 3 3 5 2 

11 4 4 5 5 4 

12 5 4 4 4 5 

13 4 5 4 5 4 

14 5 5 5 5 5 
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15 4 3 3 5 4 

16 2 1 2 1 2 

17 5 4 5 4 5 

18 5 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 4 

20 5 5 5 5 5 

21 4 4 4 4 4 

22 4 4 4 4 4 

23 4 5 4 5 4 

24 5 5 5 5 5 

25 4 5 4 5 4 

26 5 5 5 5 5 

27 4 3 5 3 4 

28 4 4 4 3 4 

29 5 5 5 5 5 

30 5 5 5 5 5 

31 5 5 5 5 5 

32 4 5 4 5 4 

33 4 4 4 4 4 

34 4 4 4 4 4 

35 5 4 5 5 5 

36 5 5 5 5 5 

37 4 4 5 5 4 

38 5 4 4 4 4 

39 5 4 5 5 4 

40 4 3 3 2 5 

41 4 5 4 4 4 

42 4 4 4 4 4 

43 4 4 3 3 4 

44 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 5 5 

46 4 5 5 4 4 

47 3 4 4 4 4 

48 4 4 4 4 5 

49 5 5 5 4 5 

50 5 5 5 5 5 

51 5 5 4 4 4 

52 4 5 4 5 4 

53 4 5 5 5 4 

54 4 5 2 4 4 

55 5 5 5 5 5 
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56 5 5 5 5 5 

57 4 4 4 4 4 

58 5 4 1 1 5 

59 5 5 5 4 4 

60 4 4 5 4 5 

61 5 5 5 5 5 

62 4 4 4 4 4 

63 5 5 4 4 4 

64 4 4 4 4 4 

65 5 5 4 5 5 

66 4 4 4 4 4 

67 4 4 4 4 5 

68 5 5 4 5 4 

69 5 4 5 5 5 

70 5 4 4 4 5 

71 4 5 5 5 5 

72 5 4 5 5 5 

73 4 5 5 5 4 

74 4 4 5 5 5 

75 5 5 4 4 5 

76 4 4 4 4 4 

77 5 5 5 4 5 

78 5 4 4 5 4 

79 4 5 5 4 5 

80 4 5 5 4 5 
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Lampiran 4. Hasil Uji Validilitas 

1. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TOTAL 

X1.1 Pearson Correlation 1 .691
**
 .601

**
 .527

**
 .649

**
 .837

**
 

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

N 80 80 80 80 80 80 

X1.2 Pearson Correlation .691
**
 1 .613

**
 .670

**
 .608

**
 .864

**
 

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

N 80 80 80 80 80 80 

X1.3 Pearson Correlation .601
**
 .613

**
 1 .549

**
 .566

**
 .800

**
 

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

N 80 80 80 80 80 80 

X1.4 Pearson Correlation .527
**
 .670

**
 .549

**
 1 .667

**
 .817

**
 

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

N 80 80 80 80 80 80 

X1.5 Pearson Correlation .649
**
 .608

**
 .566

**
 .667

**
 1 .840

**
 

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

N 80 80 80 80 80 80 

TOTAL Pearson Correlation .837
**
 .864

**
 .800

**
 .817

**
 .840

**
 1 

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

N 80 80 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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2. Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek (X2) 
 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTAL 

X2.1 Pearson Correlation 1 .434
**
 .504

**
 .159 .425

**
 .696

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .158 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 

X2.2 Pearson Correlation .434
**
 1 .422

**
 .559

**
 .378

**
 .744

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .001 .000 

N 80 80 80 80 80 80 

X2.3 Pearson Correlation .504
**
 .422

**
 1 .245

*
 .591

**
 .754

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .028 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 

X2.4 Pearson Correlation .159 .559
**
 .245

*
 1 .489

**
 .665

**
 

Sig. (2-tailed) .158 .000 .028  .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 

X2.5 Pearson Correlation .425
**
 .378

**
 .591

**
 .489

**
 1 .801

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000  .000 

N 80 80 80 80 80 80 

TOTAL Pearson Correlation .696
**
 .744

**
 .754

**
 .665

**
 .801

**
 1 

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

N 80 80 80 80 80 80 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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3. Hasil Uji Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 TOTAL 

Y1 Pearson Correlation 1 .496
**
 .380

**
 .333

**
 .604

**
 .689

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .003 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 

Y2 Pearson Correlation .496
**
 1 .512

**
 .626

**
 .537

**
 .833

**
 

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

N 80 80 80 80 80 80 

Y3 Pearson Correlation .380
**
 .512

**
 1 .631

**
 .499

**
 .800

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 .000 .000 

N 80 80 80 80 80 80 

Y4 Pearson Correlation .333
**
 .626

**
 .631

**
 1 .313

**
 .791

**
 

Sig. (2-tailed) .003 .000 .000  .005 .000 

N 80 80 80 80 80 80 

Y5 Pearson Correlation .604
**
 .537

**
 .499

**
 .313

**
 1 .733

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .005  .000 

N 80 80 80 80 80 80 

TOTAL Pearson Correlation .689
**
 .833

**
 .800

**
 .791

**
 .733

**
 1 

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

N 80 80 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 5. Hasil Uji Reliabilitas 

1. Uji Reabilitas Variable Kualitas Layanan (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,903 5 

 

2. Uji Reabilitas Variable Citra Merek (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,910 5 
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Lampiran 6. Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 80 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.30246496 

Most Extreme Differences Absolute .090 

Positive .080 

Negative -.090 

Test Statistic .090 

Asymp. Sig. (2-tailed) .164
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

2. Uji Multikolinieritas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.097 2.107  3.842 .000 

X1 .129 .105 .135 1.226 .224 

X2 .517 .105 .545 4.940 .000 

a. Dependent Variable: Y 
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3. Uji Heteroskedasititas 

 
 

Lampiran 7. Hasil Uji Regresi Linear Berganda  

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.141 2.294  3.112 .003 

Kualitas layanan .308 .125 .331 2.460 .016 

citra merek .356 .153 .312 2.320 .023 

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 
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Lampiran 8. Hasil Uji Hipotesis 

1. Uji T 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.141 2.294  3.112 .003 

Kualitas layanan .308 .125 .331 2.460 .016 

citra merek .356 .153 .312 2.320 .023 

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 

 

2. Uji F 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 247.733 2 123.866 21.595 .000
b
 

Residual 441.655 77 5.736   

Total 689.387 79    

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 

b. Predictors: (Constant), citra merek, Kualitas layanan 

 

3. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .599

a
 

.359 .343 2.395 .359 21.595 2 77 .000 

a. Predictors: (Constant), citra merek, Kualitas layanan 

Sumber : Data Olahan SPSS (2023)  
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