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Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Konsumen Maybelline
di Semarang)

ABSTRAKSI

Seiring perkembangan zaman, kosmetik seolah menjadi kebutuhan primer bagi
sebagian kaum wanita. Kosmetik merupakan salah satu kebutuhan yang sangat penting bagi
seorang wanita. Oleh karena itu, banyak perusahaan kosmetik yang berlomba memenuhi
kebutuhan pelanggan dengan cara mengeluarkan inovasi produk. Kualitas produk, menjadi
faktor penting yang berpengaruh dalam penciptaan kepuasan pelanggan. Kualitas produk
merupakan faktor penentu kepuasan pelanggan setelah melakukan pembelian dan pemakaian
terhadap suatu produk. Kesuksesan Maybelline mendapatkan pelanggan tidak lepas dari
peran promosi produk. Promosi yang ditawarkan sangat berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, dengan cara-cara pemasaran yang dilakukan harus dapat menarik setiap
konsumen yang ada dengan melakukan strategi pemasaran yang baik. Loyalitas pelanggan
memiliki peranan penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan mereka berarti
meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Maka
dari itu, kualitas produk, promosi, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan dapat diduga
menjadi factor penyebab fluktuasi pada Maybelline.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara parsial kualitas produk menyumbang
sebesar 60,2% dari kepuasan pelanggan, 54,5% variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh variabel promosi, 71,9% variabel kualitas produk dan promosi mempengaruhi variabel
kepuasan pelanggan, sebanyak 47,7% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk,
sebanyak 68,7% variable promosi mempengaruhi variable loyalitas pelanggan, dan sebanyak
61% variable loyalitas pelanggan dipengaruhi variabel kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian, maka disarankan supaya pegawai Maybelline lebih
informative kepada pelanggan sehingga pelanggan akan merasa tertarik kepada produk
Maybelline. Selain itu Maybelline juga dapat membuat suatu inovasi produk agar pelanggan
lebih tertarik untuk membeli produk Maybelline.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Promosi, Loyalitas Pelanggan, dan Kepuasan Pelanggan



The Effect of Product Quality and Promotion on Customer Loyalty through Customer
Satisfaction as an Intervening Variable (Study on Maybelline Consumers in Semarang)

ABSTRACTION

Along with the times, cosmetics seem to be a primary need for some women.
Cosmetics are one of the most important needs for a woman. Therefore, many cosmetic
companies are competing to meet customer needs by issuing product innovations. Product
quality is an important factor that influences customer satisfaction creation. Product quality
is a determining factor for customer satisfaction after purchasing and using a product.
Maybelline's success in getting customers cannot be separated from the role of product
promotion. Promotions offered are very influential on customer satisfaction, by means of
marketing that are done must be able to attract every existing customer by implementing a
good marketing strategy. Customer loyalty has an important role in a company, maintaining
them means increasing financial performance and maintaining the survival of the company.
Therefore, product quality, promotion, customer satisfaction and customer loyalty can be
suspected to be the factors that cause fluctuations in Maybelline.

The results showed that partially product quality contributed 60.2% of customer
satisfaction, 54.5% variable customer satisfaction was influenced by promotional variables,
71.9% variable product quality and promotion influenced customer satisfaction variables, as
much as 47.7% loyalty. Customers are influenced by product quality, as much as 68.7% of
the promotional variables affect the customer loyalty variable, and as much as 61% of the
customer loyalty variable is influenced by the customer satisfaction variable.

Based on the research results, it is recommended that Maybelline employees be
more informative to customers so that customers will feel attracted to Maybelline products.
Besides that, Maybelline can also make a product innovation so that customers are more
interested in buying Maybelline products.

Keywords: Product Quality, Promotion, Customer Loyalty, and Customer Satisfaction

Vi



DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL ...t I
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ILMIAH (SKRIPSI) ................ i
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt ii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ...ttt WY}
ABSTRAKSI ...t Y
DAFTAR ISH oottt e e e snraea e e vii
DAFTAR TABEL ...t Xiii
Daftar GrafiK........ooviiiiiiii e Xiiix
DAFTAR GAMBAR ...ttt XX
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
1.1. Latar Belakang Masalah.............cccooiiiiiiiiii 1
1.2, RumuSan Masalah...........ccccviiiiiiiiiee e 8
1.3, Tujuan PeNEIIIAN .......eeeiiieeeiie e 9
1.4, Manfaat Penelitian ..........ccooieiiiiiiiiieeeee e 10
T (T =100 6 N =T o USSP 11
1.5.1.  Perilaku KONSUMEN .........ccoviiiiiiiiiiiee e 11
1.5.2.  KualitasS Produk ..........ccooiiiiiiiiiiieieee e 14
1.5.3. PTOMOSH cueiviiiieiiee et 16
1.5.4. Kepuasan Pelanggan ...........ccceeoiiieiiiie i 18
1.5.5.  Loyalitas Pelanggan ...........cccoveiiiieiiiie i 23
1.6. Keterkaitan Antar Variabel.............cccooeiiiiiiiiiie 25
1.6.1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan.............. 25
1.6.2.  Pengaruh Promosi terhadapKepuasan Pelanggan..............cc.c.c...... 26
1.6.3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan .....297

1.6.4. Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

vii



1.6.5. Pengaruh Kualitas Produk, Promosi dan Kepuasan Pelanggan terhadap

Loyalitas PelangQan .........coooviiiiiiiiiie et 298
1.6.7  Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan ....... 29
1.6.8 Pengaruh Kualitas Produk, Promosi dan Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan .........coueoiriiiiiie e 29
1.7. Penelitian Terdanulu .............ccooiiiiiiiie e 31
1.8, HIPOTESIS ...ttt 32
1.9. Definisi Konsep dan Defiisi Operasional.............ccccceviiiiieniiinieinnnne 34
1.9.1.  DefiniSi KONSEP ...oiuviiiiiiiiieiii ettt 34
1.9.2.  Definisi Operasional ............cccocvuiiiiiiiiiiiieiie e 35
1.9.2.1.  KualitaS Produk..........ccoueiiiiiiiiiiiiiie e 36
1.9.2.2.  PIOMOSE ..ceviiiiiieiiiieeiee ettt 36
1.9.2.3.  Kepuasan Pelanggan...........ccocuveiiiiiieiiiinie e 36
1.9.2.4. Loyalitas Pelanggan .........ccccoovvieiiiieeiiie e 37
1.10. Metode PENEIItIAN .........oiviiieiieieeere e 37
1.10.1.  Tipe Penelitian .........ccovvveiiiie e 37
1.10.2.  Populasi dan Sampel..........ccccooieiiiiiiiie e 38
1.10.2.1. POPUIAST ...t 38
1.10.2.2. SAMPEL...eeeiee 38
1.10.3.  Teknik Pengambilan Sampel .........cccccoovveiiiiiiiiie e, 39
1.10.4.  Jenis dan SUMbBer Data ...........ccccooveiiiiieiiiise e 40
1.10.4.1. JENIS DALA ... 40
1.10.4.2. SUMDBET DALA ... 40
1.10.5.  Skala Pengukuran............ccoceeoiiieiiiee e 40
1.10.6.  Teknik Pengumpulan Data.............ccccccovveiiieeiiiee e, 41
1.10.7.  Instrument Penelitian...........c.ccoovviiiiiiiiiiicice e 42
1.10.8.  Teknik Pengolahan Data.............cccveeiiiiiiieiiiiiiic i 42
1.10.9.  Teknik Analisa Data............ccccvevviiiieiiiiiiicice e 43



1.10.10.  Pengujian HIPOTESIS ........cccuieiiiiiiiiii e 46

BAB Il GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN DAN IDENTITAS RESPONDEN

PENGGUNA MAYBELLINE DI SEMARANG........cccccoiiiiiiieiiiiee e 50
2.1 Sejarah Perkembangan Maybelline ............ccooviiiieiiiniii s 50
2.2 Visi dan Misi L'Oreal Group ........c.cooveiiieiiieiie s 51

2.2. 1 VST ettt ettt nnrea e o1
2.2.2 IVIIST .ttt ettt e e nnrea e 51
2.3 000 e 52
2.4 Struktur Organisasi Maybelline Semarang ...........cccoccvevveiiieniieniieninns 52
2.4.1 SEOIE LBAUET ...ttt s 53
2.4.2 BRAULY AUVISOT ..ottt 54
2.5 Produk Maybelling...........cooveiiiiiiii e 55
2.6 1dentitas RESPONTEN .........ueveiiieeiiie et 86
2.6.1 ldentitas Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir.................. 86
2.6.2 ldentitas Responden Berdasarkan Usia ...........cccccocveeviveciiineeiinnnn 87
2.6.3 ldentitas Responden Berdasarkan Pekerjaan .............ccccceevevveeinnnnn 88
2.6.4 ldentitas Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian Dalam Satl:3 SI)3u|an
2.6.5 ldentitas Responden Berdasarkan Rata-Rata Pengeluaran Per Bular;39

BAB [11 HASIL DAN PEMBAHASAN ...t 90

3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas ............cccccocveeiiiiciiiec e 90
3.1 UJi VAAILAS .oeeoviieeiiie e 92
3.1.2 Uji Reliabilitas .........c.cocoiiiiiiiie e 97

3.2 Analisis dan Interpretasi Hasil Penelitian .............c..cccoove i, 98
3.2.1 Persepsi Responden terhadap Variabel Kualitas Produk................. 98
3.2.2. Persepsi Responden Terhadap Promosi..........ccccveevviveeeeiiiieneennnn, 105
3.2.3 Persepsi Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan ...................... 114



3.2.4 Persepsi Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan .............c.c...... 121

3.3 Analisis Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan....... 130
3.3.1 Analisis Korelasi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan
.............................................................................................................. 131
3.3.2 Uji Koefisien Determinasi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
PelaNGQaNn ....oooveiiiee e 132
3.3.3 Uji Regresi Linear Sederhana Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
PelaNgQan ......couviiiiiiii 133
3.3.4 Uji Signifikansi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan
.............................................................................................................. 135
3.4. AnalisiS Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan................. 135
3.4.1 Analisi Korelasi Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan
.............................................................................................................. 136
3.4.2 Uji Korelasi Determinasi Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan
.............................................................................................................. 137
3.4.3 Uji Regresi Linear Sederhana Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan
.............................................................................................................. 138
3.4.4 Uji Signifikansi Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan
.............................................................................................................. 139
3.5 Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan
................................................................................................................... 140
3.5.1 Uji Korelasi Linear Berganda Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi Terhadap
Kepuasan Pelanggan .........cccuveiieeiiiee e ciee e see e 141
3.5.2 Uji Koefisien Determinasi Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi Terhadap
Kepuasan Pelanggan .........cocveeiiieiiiiee et 141
3.5.3 Uji Regresi Linear Berganda Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi Terhadap
Kepuasan Pelanggan .........cccveeiiiriiiiee et 142
3.5.4 Uji Signifikansi Pengaruh Kualitas pRoduk dan Promosi Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Ui F) ..oooveeeeeeee e 144
3.6 Analisis Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan........ 146

3.6.1 Analisis Korelasi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

3.6.2 Uji Koefisien Determinasi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
PeIANGUAN ...t 147



3.6.3 Uji Regresi Linear Sederhana Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

.............................................................................................................. 147
3.6.4 Uji Signifikansi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan
.............................................................................................................. 149
3.7 Analisis Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan.................... 150
3.7.1 Analisis Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan............. 150

3.7.2 Uji Koefisien Determinasi Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan

3.7.4 Uji Signifikansi Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan 154

3.8 Analisi Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas................... 155
3.8.1 Analisi Korelasi Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
.............................................................................................................. 155
3.8.2 Uji Koefisiensi Determinasi Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
PeIANGGAN ... s 156
3.8.3 Uji Regresi Linear Sederhana Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
PeIANGGAN ... s 157
3.8.4 Uji Signifikansi Pengaruh Kualitas Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
.............................................................................................................. 158
3.9 Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan
Melalui Kepuasan Pelanggan............coovveiiieiiiie e 159
3.9.1 Regresi Kualitas Produk Dengan Kepuasan Pelanggan................... 160
3.9.2 Regresi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan ......... 160
3.9.3 Regresi Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan ................ 161
3.9.4 Regresi Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
.............................................................................................................. 162
3.9.5 Hasil Uji Mediasi Variabel Kualitas pRoduk Terhadap Loyalitas Pelanggan
Melalui Kepuasan Pelanggan ...........ccccoovveiiiieeiiii e 163
3.9.6 Regresi Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan...............c...c....... 165
3.9.7 Regresi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan.......... 166
3.9.8 Regresi Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan ..............cccceee.e. 167

Xi



3.9.9 Regresi Promosi dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

.............................................................................................................. 167
3.9.10 Hail Uji Mediasi Variabel Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan ..........c.ooiviiiiiiieiie e 168
3.9.11 Hasil Uji Sobel Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan ..........c.oooveiiiiiieiieeie e 170
3.9.12 Hasil Uji Sobel Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
PelaNgQan ......couviiiiiiii 175
3.10 PeMDENASAN ........veeiiieiie e 181
BAB IV PENUTUP ..ottt 187
4.1 KESIMPUIAN. ...ttt 187
A2 SAFAN ..ot 189
DAFTAR PUSTAKA et a e e e e 191
LAMPIRAN-LAMPIRAN ... 197

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Penelitian Terdahulu...........c.coooviiiiiiini e 30
Tabel 1.2 SKala LIKEIT........coiiiiiiiec e 41
Tabel 1.3 Pedoman Interpretasi Koefisien Korelasi ..........ccccooveevieeiieeiinnene, 45
Tabel 2.1 Produk Maybelline ... 59
Tabel 2.2 Identitas Responden Berdasarkan Pendidikan...............cccccoeveviinnnnne, 90
Tabel 2.3 Identitas Responden Berdasarkan Usia ............cccceeviveeviieeiiieesininene, 90
Tabel 2.4 Identitas Responden Berdasarkan Pekerjaan ...........c.cccooceviiiiinnnnnne, 91

Tabel 2.5 Identitas Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian Dalam Satu

Tabel 2.6 Identitas Responden Berdasarkan Rata-Rata Pengeluaran Per Bulan..93

Tabel 3.1 Uji Validitas Variabel Kualitas Produk.............ccccoovveeviieeiiiee e, 96
Tabel 3.2 Uji Validitas Variabel Promosi ..........cccccceeviviiiiiiiiiie e, 97
Tabel 3.3 Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan..........ccccccoevveiiieeiiinnenne, 98
Tabel 3.4 Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan.............cccccccoveviiveiinnnnnn, 99
Tabel 3.5 Uji Reliabilitas Variabel ...............ccoceoviiiiii e, 101
Tabel 3.6 Produk Maybelline sangat mudah diaplikasikan dikulit ................. 102

Tabel 3.7 Spesifikasi yang dimiliki produk Maybelline sesuai dengan keterangan

PAAA KEMASAN.......ciiiiiiiiee et e e e e e e 103
Tabel 3.8 Produk Maybeline terbuat dari bahan-bahan yang aman. ................. 104
Tabel 3.9 Produk Maybelline mempunyai tampilan yang menarik................... 105

Xiii



Tabel 3.10 Manfaat dari komposisi produk Maybelline sesuai dengan kebutuhan
- LU0 -1 U PSPPSR 106

Tabel 3.11 Rekapitulasi Jawaban Responden Mengenai Variabel Kualitas Produk

Tabel 3.12 Kategorisasi Variabel Kualitas Produk............ccccoovveviiveniineiinnnn 110
Tabel 3.13 Promosi yang disampaikan mampu memberikan saudara keyakinan
terhadap kualitas produk Maybelling.............ccooiiiiiiiiii 111
Tabel 3.14 Promosi produk Maybelline mampu tersebar luas sehingga saudara
dengan mudah mengetahui tentang produk Maybelline .............cccccoviiiiinnnn. 112
Tabel 3.15 Informasi dari penjelasan yang diberikan menarik, jelas dan sesuai,
sehingga saudara berminat menggunakannya .............ccceevueeesieeesiuneesnneesnnnnens 113
Tabel 3.16 Brosur mengenai informasi produk Maybelline yang ditawarkan
MUAAN AIJAPAL ........vveeieee e 114
Tabel 3.17 Pemberian souvenir pada masa promosi produk akan menarik
perhatian saudara untuk membeli produk Maybelline...........cc..cccoveviieeninnn, 115
Tabel 3.18 Maybelline store sering memberikan reward kepada konsumen ....116
Tabel 3.19 Pemberian informasi produk Maybelline yang dijelaskan oleh pegawai
jelas dan sama dengan KEMasan ...........cccceevvueeeiiiieeiiiiee e 117
Tabel 3.20 Rekapitulasi Jawaban Responden Mengenai Variabel Promosi......118
Tabel 3.21 Kategorisasi Variabel Promosi...........ccccccovvieiiieiiiie e 121
Tabel 3.22 Saudara Merasa Puas Setelah Menggunakan Produk Maybelline ...122
Tabel 3.23 Saudara Merasa Puas Dengan Hasil Yang Saudara Harapkan Setelah

Memakai Produk Maybelling ............coooviiiiiiiii e 123

Xiv



Tabel 3.24 Saudara Merasa Puas Dengan Harga Yang Ditawarkan Untuk Produk
IMAYDEIIINE ... s 124
Tabel 3.25 Sampai Saat Ini Saudara Belum Pernah Komplain Karena Produk
Maybelline MengeCeWEKAN. .........ccuiiiiiiiie et 125
Tabel 3.26 Saudara Merasa Puas Dengan Kualitas Produk Maybelline............ 126

Tabel 3.27 Rekapitulasi Jawaban Responden Mengenai Variabel Kepuasan

PeIANGUAN ... 127
Tabel 3.28 Kategorisasi Variabel Kepuasan Pelanggan ...........ccccocceevvviieninnnn 129
Tabel 3.29 Saudara Merasa Bangga Menggunakan Produk Maybelline............ 130

Tabel 3.30 Saudara Berani Membayar Lebih Untuk Mendapatkan Produk
MAYDEIIINE ... 131
Tabel 3.31 Saudara Akan Melakukan Pembelian Ulang Produk Maybelline....132
Tabel 3.32 Saudara Selalu Mengikuti Informasi Tentang Inovasi Produk
MAYDEIIINE ..o 133
Tabel 3.33 Saudara Hanya Akan Membeli Produk Maybelline Meskipun Produk
Lain Menawarkan Produk Yang Sama ..........ccccceevviveiiiieiiiee e 134
Tabel 3.34 Saudara Akan Memberikan Informasi Positif Tentang Maybelline
Kepada Keluarga Dan TEeMaN ..........coouvieiiieeiiie e 135

Tabel 3.35 Saudara Akan Merekomendasikan Produk Maybelline Kepada Orang

Tabel 3.36 Rekapitulasi Jawaban Responden Mengenai Variabel Loyalitas

PeIANGUAN ...t 137

Tabel 3.37 Kategorisasi Variabel Loyalitas Pelanggan ............ccccccoevvvveeiinnen. 140

XV



Tabel 3.38 Hasil Uji Korelasi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
PeIANGUAN ... 142
Tabel 3.39 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana Kualitas Produk terhadap
Kepuasan PelangQan ..........cooviiiieiiieie s 143

Tabel 3.40 Hasil Uji Korelasi Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan

Tabel 3.41 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana Promosi terhadap Kepuasan
KONSUIMEBN. ...ttt e e e e 148
Tabel 3.42 Hasil Uji Korelasi Linear Berganda Kualitas Produk dan Promosi
Terhadap Kepuasan Pelanggan...........cccovuveiiiee e siee e 151
Tabel 3.43 Hasil Regresi Linear Berganda Kualitas Produk dan Promosi Terhadap
Kepuasan PelangQan ...........coiuieiiiie e ciee e e e 152
Tabel 3.44 Hasil Uji F Kualitas Produk dan Promosi Terhadap Kepuasan
PEIANGGAN ... 155
Tabel 3.45 Hasil Uji Korelasi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
PEIANGGAN ... 156
Tabel 3.46 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana Kualitas Produk terhadap
Loyalitas Pelanggan .........ccccooiiriiiiie et 158

Tabel 3.47 Hasil Uji Korelasi Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan

Tabel 3.48 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana Pengaruh Promosi Terhadap

Loyalitas Pelanggan ..........ccviiioiiiiiii e 163

XVi



Tabel 3.49 Hasil Uji Korelasi Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas

Tabel 3.50 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana Pengaruh Kepuasan Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan ...........ccooiiiiieiiiiiieie e 167
Tabel 3.51 Hasil Uji Regresi Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan.170

Tabel 3.52 Hasil Uji Regresi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Tabel 3.53 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana Kualitas Produk terhadap
Loyalitas Pelanggan .........c.oooiiiiieiiieiii s 172
Tabel 3.54 Hasil Regresi Linear Berganda Kualitas Produk dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalaitas Pelanggan............cccccovvveeiie e 173
Tabel 3.55 Hasil Regresi dan Koefisien (Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan,
dan Loyalitas Pelanggan) ..........cccveiiiieiiiie i 174
Tabel 3.56 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana Promosi terhadap Kepuasan
PEIANGGAN ... 175

Tabel 3.57 Hasil Uji Regresi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Tabel 3.58 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana Pengaruh Promosi Terhadap
Loyalitas PelangQan ...........c.cooiiiiiiiie it 177
Tabel 3. 59 Hasil Regresi Promosi dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
PEIANGGAN ...t 178
Tabel 3. 60 Hasil Regresi dan Koefisien (Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan

Melalui Kepuasan Pelanggan) ...........ccoovviiiiiiiiic e 179

Xvii



Tabel 3.61 Hasil Regresi Kualitas Produk dengan Kepuasan Pelanggan dan
Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan ..o, 180
Tabel 3.62 Hasil Uji Sobel Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan PelangQan ...........ooviiiriiieie e 182
Tabel 3.63 Hasil Uji Sobel Kualitas Produk terhadap Loyalitas melalui Kepuasan
PeIANGGAN ... 183
Tabel 3.64 Hasil Regresi Promosi dengan Kepuasan Pelanggan dan Kepuasan
Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan..........cccceevveiiie e 186
Tabel 3.65 Hasil Uji Sobel Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan PelangQan ........c.eciireiiiee e cie e see e e e e 188
Tabel 3.66 Hasil Uji Sobel Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan melalui

Kepuasan PelangQan ...........eeiireiiiee e ce e ciee e e e e e e 189

Xviil



DAFTAR GRAFIK

Grafik 1.1 Data Penjualan Maybeliine Paragon 2017-2018 ...........cccccveviveeiinnnnnn

XiX



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Data Brand KOSMELIK...........coocveiiiiiiiiiiieiienieeee e 4

Gambar 1.2 Data Kepuasan pelanggan Maybelline ...........ccccooeviiiiiiiinnnnn, 6

Gambar 1.3 Data Promosi Maybelline............ccooviiiiiiiiniiee 8

Gambar 1.4 Model Perilaku KONSUMEN........cccoiiiiiiiiiiieie e 13
Gambar 1.5 Model HIPOTESIS. ........coiiiiiiiiiieiiieiee e 34
Gambar 1.6 Kurva Uji t (0ne tail) ........cccooviiiiiiiiiiie e 48
Gambar 1.7 Kurva UjJi F.....c.oooiiii e 49
Gambar 1.8 Model Regresi tanpa Variabel Mediasi...........cccoooeviieiiiiinennnnnn 50
Gambar 1.9 Model Regresi melalaui Variabel Mediasi.............cccccevvveeiiinnnne, 50
Gambar 1.10 Uji TeSt SODEl........oooiiiieiiiece e 52
Gambar 2.1 Logo MaybelliNe..........ccveiiieiiiie e 55
Gambar 2.2 Struktur Organisasi Maybelline Semarang ............ccccceevvveeiiinenne, 56

Gambar 3. 1 Kurva Uji t Kualitas Produk (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (2)

....................................................................................................................... 145
Gambar 3. 2 Kurva Uji t Promosi (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) ...... 150
Gambar 3. 3 Kurva Uji F Kualitas Produk (X1) dan Promosi (X2) terhadap

Kepuasan Pelanggan (Z) ........ccveeoiiee e 155

Gambar 3.4 Kurva Uji t Kualitas Produk (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (YY)

Gambar 3.5 Kurva Uji t Promosi (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)........ 164

Gambar 3.6 Kurva Uji t Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan

XX



Gambar 3.7 Kerangka Uji Sobel

Gambar 3.8 Kerangka Uji Sobel

XXi



