DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ...ttt i
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ..o, ii
LEMBAR PENGESAHAN .. .o i
AT A PEN G AN T AR oottt ettt e ettt e e e e e e e e e eeeeeeeeeenerraeeees iv
A B ST R A CK e et Vi
A B S T R A C T et vii
DA T AR LS oottt e e e e e et e e e e e e e aaaes viii
DAFTAR TABEL ... e, Xi
DAFTAR GAMBAR ... ettt Xii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt xiii
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
1.1. Latar BelaKang .........cccoeiiriiiiieieeec s 1

1.2. Identifikasi dan Pembatasan Masalah ............coooovoooeieeeeie 8

1.2.1. 1dentifikasi MaSalan ............eeeeeee e eeeeneeees 8

1.2.2. Pembatasan Masalah ...........oooeeeeeoooeeeeeeee e 8

1.3. PerumusSan MaSalah .........oeeeeeeeeeee e e e e e 9

1.4, Tujuan Penelitian .........ccceoviieiiiee e 10

1.5, MaNTaat PeNEIITIAN «...vveeeeee ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaeaaeas 11

1.5. 1. MANTAAL TOOMITIS ...ttt eeeeeennnee 11

1.5.2. IMANTAAE PIakTiS ..uvuveeeeeeiieieteeeeteeeeeseeeeeeeeeeeseeeeeeseeenesesenenensnenees 11
1.5.2.1. Manfaat Bagi Penulis.........c.ccccooiiiiiiiiiiic e 11
1.5.2.2. Manfaat Bagi Perusahaan .............ccccoooeririnenienenene s 11

BAB 1 LANDASAN TEORI ...ttt eee e e e e e 12
2.1, KUalitas ProdukK ......cooooooioe e 12

2.1.1. KIASITIKAST PrOQUK.......eeeeeeee e 13

2.1.2. Dimensi Kualitas Produk ... 15

p A O 11 ¢ W \Y, (=T =] 16

2.2.1. Pengertian Citra MErek .........cocevieienieiiieiieie e 16

2.2.2. FUNQSI Citra MEreK ........cccveiieiiiiiee s 17

2.2.3. Tujuan Citra MEreK........oooveiiiiieiieie e 19

2.2.4. DIMensi Citra MeEreK . ....vuerree et e e et 20

2.3. Kepuasan Pelanggan ..........ccovverirreieecseseseee e 21

2.3.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan ...........cccceevevveieeieeieseese e 21

viii



2.3.2. Mengukur Kepuasan Pelanggan..........cccooeevveriinienieseeneee s 22

2.3.3. Manfaat Kepuasan Pelanggan..........cccccevveveeieiieeieene e esee e 23
2.3.4. Dimensi Kepuasan Pelanggan.........ccoccooveiiiiieeiieciie e 24
2.4. Loyalitas Pelanggan ...........cccvevviiieiierie e 25
2.4.1. Pengertian Loyalitas Pelanggan ..........ccccccooviiiinienie i 25
2.4.2. Jenis-Jenis Loyalitas Pelanggan..........c.ccocoeveiiiiieiecic s 27
2.4.3. Dimensi Loyalitas Pelanggan .........cccooeveiiniiiiinnieie e 28
2.5. Hasil Penelitian Sebelumnya ..........c.cccoooeiieiiciiiiccec e 29
2.6. Hubungan antar Variabel ... 41
2.6.1. Hubungan Kualitas Produk dengan Kepuasan Pelanggan.............. 41
2.6.2. Hubungan Citra Merek dengan Kepuasan Pelanggan .................... 42
2.6.3. Hubungan Kualitas Produk dengan Loyalitas Pelanggan.............. 43
2.6.4. Hubungan Citra Merek dengan Loyalitas Pelanggan ..................... 43
2.6.5. Hubungan Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan ....... 44
2.6.6.Hubungan Kualitas Produk dengan Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan..........cccueieeeeieerieiie e 45
2.6.7.Hubungan Citra Merek dengan Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan..........cccueveiieieereiic e 46

2.7 HIPOTESIS. ...ttt 46
2.8. Model PENEIITIAN ...covveieecieciecseeee s 47
BAB 111 METODE PENELITIAN ..ccooitiiiiieeee e 48
3.1. Desain Penelitian.........cccooveiuiiiiiieiiie e 48
3.2. Jenis dan SUMDBEr Data.........ccccvuveierienieieiiseseseeie e 48
3.2.1. JENIS DALA ....ccueeeieieeiie ittt 48
3.2.2. SUMDBEE DALA.....veevieieiie ittt 49
3.2.2.1. DAta PrIMEN ..cveeieceie ettt 49
3.2.2.2. Data SEKUNET ........coiiiiiiiiiieee e 50
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel .................c........ 50
3.3.1. POPUIBST ...ttt 50
30302, SAMPEL ...t 50
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel ..........ccccoevieiiiiiiiii e, 51
3.4, UNIE ANALISIS. ..ottt 51
3.5.Definisi Operasionalisasi Variabel...........c..ccccoviiiiiiiiic i, 52
3.6. Teknik ANaliSiS DAta.........coeeuereerieiieiieiieeesiesee e eeesaesee e sneeseeas 56
3.6. 1. UjJi Validitas .....cccvveiiiciic et 56
3.6.2. Uji Reliabilitas ..........cceoviiiiieii e 57
3.6.3. Uji Regresi Linear Berganda...........ccccceevveiiiiiii e 58
3.6.3.1. Uji F (Uji Serentak) ........cccoevereiineniiinieieesie s 58
3.6.3.2. Uji t (Uji Parsial).......ccoceeieeiiiiiiieie e 59
3.6.3.3. Koefisien Determinasi (R2) .......cccooevveeeiveveiiiiieeeeeeeeeene 60
3.6.4. Uji INTEIVENING ...ooivieieieieciee e 60
3.6.4.1. Analisis Jalur (Path Analysis).........ccccvviiiiiiiieiesc e, 60
3.6.4.2. Mendeteksi Pengaruh Mediasi (Sobel Test) .......ccccevvveviiiiiennnenn 64



BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......ccccooiiiiiiii 67

4.1. Profil Objek Penelitian...........ccccoovviieiiiie e 67
4.2, Hasi PENEIITIAN ..o 68
4.2.1. Deskriptif Data/Karakteristik Responden ...........cccccovvvveveeiieinennn. 68
4.2.1.1. Responden Berdasarkan USIa...........ccccooviiiiiiiiiniieicce e 68
4.3. Hasil Uji Validitas ........cccccevieiiiiiiieir e 71
4.3.1. Hasil Uji Validitas Kualitas Produk...........ccccoceioiiiiiniinneieseee, 72
4.3.2. Hasil Uji Validitas Citra MereK ..........ccccooviieiiveneiiiieececc e 73
4.3.3. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan ............ccccoovveieiininenne. 73
4.3.4. Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan .........c.cccccocvevevveneciesnennn. 74
4.4, Hasil Uji Relabilitas.........ccooveriiieiieice e 75
4.5. Analisis Deskriptif Penelitian ...........cccovveveiieiieie e 76
4.5.1. Variabel Kualitas Produk ..o 77
4.5.2. Variabel Citra MErekK .........ccovviiiiiiiieieiisesesese e 78
4.5.3. Variabel Kepuasan Pelanggan ............ccccvoiiiinineniiiiisceee, 80
4.5.4. Variabel Loyalitas Pelanggan .........cccccccvevevieieeie i 81
4.6. Analisis Jalur (Path ANalysis) ........c.ccooiiiiiiiniiieee e, 82
4.6.1. Analisis Jalur Tahap Pertama .........c.cccccveveiieiicie e 82
4.6.1.1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan .......... 83
4.6.2. Analisis Jalur Tahap Kedua ..........ccccveeiveieiiiiiieie e 85
4.6.2.1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan ........... 86
4.6.3. Analisis Jalur Gabungan Tahap 1 dan Tahap 2.........cccccccveveivenenne. 89
4.7. Pembahasan Hasil Penelitian ............ccccoooeiiiiiiiiiiee e 93
4.7.1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan.............. 93
4.7.2. Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan .................. 95
4.7.3. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan ............. 97
4.7.4. Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan ................... 97
4.7.5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan ...... 99
4.7.6.Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan .........c.cvciieiiieiieiieeiie s 100
4.7.7. Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan ...........ccoiieiiioiiiiie e 101

4.8. Temuan Penelitian ........ccocvveeiierieiie e 102
4.9. Keterbatasan Penelitian..........cocoveiiiiiiiiiie i 102
BAB V KESIMPULAN, SARAN DAN IMPLIKASI PENELITIAN ........... 104
5.1, KeSIMPUIAN ..o e 104
ST | L TP UP PSR 106
5.3. Implikasi Penelitian ...........ccoiiiiiiiiiiee e 107
5.3.1. IMPIIKASE TEOIIS ....eeiveeieiiiecieeie et 107
5.3.2. IMPlIKaST Praktis ........ccooiiiiiiiiiiie e 108
DAFTAR PUSTAKA .ottt 109
LAMPIRAN . ...ttt sttt se et et sbesbesreaneaneaneas 113



DAFTAR TABEL

No Nama Tabel Halaman
1.1 Tob Brand Index Hand & Body Lotion Tahun 2013-2017 ........cccccoeevevivenene. 3
2.1 Penelitian Terdahulu ........ccooooiiiii e 29
3.1 SKala INTErVal .......ooeiiiiiiee s 49
3.2 Definisi Operasional Variabel ... 54
3.3 Kriteria REHaDIITAS ........cccooiiiiiiiiiiiceie s 58
4.1 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk.............ccooeriiiiniiieeeecce e 72
4.2 Hasil Uji Validitas Citra MErek ..........cccoovviveiiiiieie e 73
4.3 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan ..o, 74
4.4 Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan ..........cccccevevieiecie e i 75
4.5 UJi REHADIITAS ... 75
4.6 Skala Pengukuran Nilai INAEKS ........cceeveiiiiiieiiiic e 77
4.7 Angka Indeks Variabel Kualitas Produk ............ccccooiiiiiniiiiccen, 77
4.8 Angka Indeks Variabel Kualitas Citra MereK............cccoovevveveicveece e, 79
4.9 Angka Indeks Variabel Kepuasan Pelanggan ...........ccocovviiieieiincicienies 80
4.10 Angka Indeks Variabel Loyalitas Pelanggan ...........ccccccoevvevviieiiccc e, 81
4.11 Hasil Nilai Koefisien Regresi dan Uji t Tahap Pertama ..........c.cccovvviennennn, 82
4.12 Nilai Koefisien DetermMinasi........cc.cuviiiiierierierieiese s 84
4.13 Hasil Nilai Koefisien Regresi dan Uji t Tahap Kedua..........ccccooeveiiiinnnnns 85
4.14 Nilai Koefisien Determinasi...........ccovuiiieiererieiesiesiseseseeie e 88

Xi



DAFTAR GAMBAR

No. Nama gambar Halaman
1.1 Hasil Pra Survey Kualitas Produk Hand & Body Lotion

Nivea di Wilayah Jakarta Barat................ccceeveveiieieccc e 5
1.2 Hasil Pra Survey Citra Merek Hand & Body Lotion

Nivea di Wilayah Jakarta Barat ............c.cccceeeieeiiiiiiiiesie e 6
1.3 Hasil Pra Survey Kepuasan Pelanggan Hand & Body Lotion

Nivea di Wilayah Jakarta Barat............cccccceeveiieieiiiesieniecie e 7
2.1 Model Penelitian ........ccccoeviiiiiiieccseee e 47
3.1 Diagram Jalur Hubungan Kausal X1, Xz, dan Z terhadap Y ................. 62
3.2 Diagram STrUKLUE L.......ccooiiiiiiiiiiiiee s 63
3.3 DiIagram StrUKLUF 2........coviiiiiecie e 64
3.4 Mendeteksi Pengaruh Mediasi (Sobel Test) Tahap Pertama................. 65
3.5 Mendeteksi Pengaruh Mediasi (Sobel Test) Tahap Kedua................... 66
4.1 Responden Berdasarkan USIa...........ccocureririeiienenenenisesesesee e 68
4.2 Responden Berdasarkan Pekerjaan ............cccovveviiiieiieie e 69
4.3 Responden Berdasarkan Pengeluaran ..........cccocooceeiienininieniiicienee,s 70
4.4 Responden Berdasarkan Pembelian Hand & Body Lotion Nivea......... 71
4.5 Hasil Tahap Pertama Analisis Jalur ... 83
4.6 Hasil Tahap Kedua Analisis Pertama...........cccocceeiieeiieiie i 86
4.7 Tahap Ketiga Analisis Jalur Gabungan Tahap 1 dan Tahap 2.............. 89
4.8 Hasil Mendeteksi Pengaruh Mediasi (Sobel Test) Tahap Pertama....... 90
4.9 Hasil Mendeteksi Pengaruh Mediasi (Sobel Test) Tahap Kedua.......... 92

xii



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
LampPiran 1 Pra SUINVEY .......civiiiie e iiee ettt snna e 113
Lampiran 2 KUBSIONET .......cveiviriiiieiiesieeieeeee et 115
Lampiran 3 Tabulasi Data Pretest 30 ReSPONdeN .........cccccvevveiveeiie e 121
Lampiran 4 UjJi Validitas. ..o 126
Lampiran 5 Uji ReHabilitas.........c.ccoiviiiiiiiiiiiiiiic e 130
Lampiran 6 Tabulasi 100 RESPONTEN.........cccciuriiriirieii et 131
Lampiran 7 Analisis Jalur (Path Analysis)........ccccevviiiieiiiiiiie e 145

Xiii



