DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL......ooiiii e [
HALAMAN PENGESAHAN ... I
HALAMAN PENGESAHAN SETELAH SIDANG........ccccooiiiiiieee ii
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ... 1\
ABSTRAK . bbb v
ABSTRACT . Vi
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ..o vii
KATAPENGANTAR . ...ttt viii
DAFTAR IST ..o e e X
DAFTAR TABEL......coe e s Xiv
DAFTAR GAMBAR ...t XV
DAFTAR LAMPIRAN ..o XVi
BAB | PENDAHULUAN ......ooiiiiee e 1
1.1 Latar Belakang ......ccocooeieiiiiiiiieeceeeec e 1
1.2 Rumusan Masalah ... 8
1.3 Tujuan Penelitian..........c.cccooveieeiieiic e 8
1.6 Manfaat Penelitian ..o 9
BAB 1l KAJIAN PUSTAKA ... .o s 10
2.1 Loyalitas Pelanggan .........cccccovveeiieiie e 10
2.2 Kepuasan Pelanggan ... 13
2.3 Customer Relationship Management (CRM)............ccc.ccu..... 15
2.4 INOVaS] Produk ..........cccooiiiiiiiiiiccc 17
2.5 CIraMEreK .....ooviiiiiiee e 20
2.6 Penelitian Terdahulu............ccooviiiiiiiiiice 23



BAB Il

BAB IV

2.7

2.8

Variabel -Variabel Penelitian dan Pengembangan Hipotesis .
2.7.1 Pengaruh CRM Terhadap Kepuasan Pelanggan.........

2.7.2 Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Kepuasan
Pelanggan .........cccvvieiicecc e

2.7.3 Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan
Pelanggan .........ccovvieii e

2.7.6 Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan

Model EMPIriK ..o

METODE PENELITIAN ...cooiiiii

3.1
3.2

3.3

3.4
3.5

3.6

Jenis Penelitian. ...

Populasi dan Sampel ...
3.2.1 POPUIASI ..ot
3.2.2  SAMPEL ..ot
Sumber Data dan Metode Pengumpulan Data ...............c.......
3.3. 1 SUMDEr Data......cveviieieiirieice e
3.3.2 Metode Pengumpulan Data.........ccccceveverinnnnnnennenn
Variabel dan INdiKator...........ccocvvveiiiii
Teknik Analisis Data .........ccoceeeiririeiiiienese e,
3.5.1 Uji INStrUMeN.......oooiiiieccicceee e
3.5.2  Uji Asumsi KIaSIK ........ccccoriiiiiiiiiienc e
Metode Analisis Data..........ccoceveriiiiiniieice e,
3.6.1 Analisis Kualitatif .............ccoovviiiiiiiiec
3.6.2  Analisis Kuantitatif ............ccoovveiiiiiinineen
3.6.3  Uji PAtN oo es e en e

3.6.4 Pengujian HIpPOteSIS.......ccvveiivieiieiii e

HASIL DAN PEMBAHASAN .....coooiiiiiiiieeeee e

4.1.

Gambaran Umum ReSPONCEN ........ccceevereeiinie e

Xi

26
26

27

28
31
33
34
34
35
35
35
36
36
37
39
40
40
42
44
44
44
45
47
49
49



4.2.

4.3.

4.4,
4.5.

4.1.1  Umur ReSPONAEN.........ccoveiieiiieiesie e 49

4.1.2 Profesi ReSpoONden.........cccoiveeieiieieienc e 50
Analisis Kualitatif ... 50

4.2.1 Variabel Customer Relationship Marketing (CRM)
) TSRS 51
4.2.2 Variabel Inovasi Produk (X2).......ccccoevviiieiieeiniinennn, 53
4.2.3 Variabel Citra Merek (X3)......cccovveiiveiiiiieiieiecienn, 56
4.2.4 Variabel Kepuasan Pelanggan (Y1)........cccoovvvnnnnnn 58
4.2.5 Variabel Loyalitas Pelanggan (Y2) .....c.ccocevvvevveiennn, 60
Analisis Kuantitatif ... 62
4.3.1 UjJi Validitas.....c.ccoooiiiiiiiiiiiiieceee s 62
4.3.2 Hasil Pengujian Reliabilitas .............cccccccoevveieinennn, 63
4.3.3  Uji Asumsi KIaSiK .........ccccoveviiieiieiiciecic e, 63
4.3.3.1 Pengujian Normalitas ..........cccoeererinivnnnnennn, 64
4.3.3.2 Pengujian Multikolinearitas.............c...ccccoe.... 64
4.3.3.3 Pengujian Heteroskedastisitas ........................ 65
Path ANAliSIS.......ccooiviiiiii e 66
Pengujian HiPOtESIS. .......coviiiiriiieieieiese e 69
4.5.1 Pengaruh CRM Terhadap Kepuasan pelanggan......... 69

45.2 Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Kepuasan
PEIANGUAN ..o 70

453 Pengarun Citra Merek Terhadap Kepuasan
PEIANGYAN ..o 70

4.5.4 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
PEIANGYAN ..o 70
4.5.5 Pengaruh CRM Terhadap Loyalitas pelanggan.......... 71

45.6 Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Loyalitas
PEIANGGAN ..o 71

xii



4.5.7 Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas pelanggan 72
4.6 Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung ..........ccceceevverieennene. 72

4.6.1 Pengaruh CRM Terhadap Loyalitas pelanggan
Melalui Kepuasan pelanggan ..........cccoccevvvereerieieennnn, 72

4.6.2 Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Loyalitas
pelanggan Melalui Kepuasan pelanggan.................... 73

4.6.3 Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas pelanggan

Melalui Kepuasan pelanggan ..........ccccceevvevveieieennnn, 74
4.7 PembaNaSaN.........ccccviiiiiieieiese st 74
4.7.1 Pengaruh CRM Terhadap Kepuasan Pelanggan......... 74

4.7.2 Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Kepuasan
Pelanggan ......ccooveiiiiiiiieiee e 76

4.7.3 Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan
Pelanggan ........cccovviiie i 77

4.7.4 Pengaruh Customer Relationship Marketing (CRM)
Terhadap Loyalitas Pelanggan.............cccccccevveveinennen, 79

4.75 Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Loyalitas
Pelanggan ......cccooveiiiiiiiiee e 80

4.7.6 Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan 82

4.7.7 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas

Pelanggan ........cc.coeiieii e 83

BAB 'V PENUTUP ... s 86
5.1 KeSIMPUIAN ..oooiiiiiiiiiie s 86

0.2 SAIAN.....iiiiiiei e 87

5.3 Keterbatasan Penelitian............ccocovviiiiiiiiinicc 89
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 90
LAMPIRAN ...ttt 92

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1. Top Brand Index katagori hand & Body Lotion Tahun

2013-2015 Kategori Perawatan Pribadi............cccccoovnviiiinennen,
Tabel 1. 2. Data penjualan hand & Body Marina Laris Ambarawa Akhir

Tahun 2015 - 2016 .....ooveiiiieieeee s
Tabel 1.3.  Penelitian Terdahulu ..o
Tabel 2.1.  Penelitian Terdahulu ...
Tabel 3.1.  Variabel dan Indikator Penelitian.............cccocooeiiiineiiiincnennn,
Tabel 4. 1. UMmUr RESPONEN ...ovviviiiiiiiiiieie e
Tabel 4. 2. Profesi RESPONAEN ........cccccoviieiicecee e
Tabel 4. 3. Tanggapan Responden Tentang Variabel CRM (X1) ..ccovvveneee.
Tabel 4. 4. Tanggapan Responden Tentang Variabel Inovasi Produk (X?)...
Tabel 4. 5. Tanggapan Responden Tentang Variabel Citra Merek (X3)........
Tabel 4.6. Tanggapan Responden Tentang Variabel Kepuasan Pelanggan

22 TSRS
Tabel 4.7. Tanggapan Responden Tentang Variabel Loyalitas Pelanggan

(Y 2) ettt
Tabel 4. 8. Hasil Uji Validitas...........cccocovveeiiiiiiie i
Tabel 4.9.  Hasil Uji Reliabilitas...........ccccoeiiiiiiiiiice e
Tabel 4. 10. Uji MUultikolinearitas..........cccvevveiieeiii i
Tabel 4.11. Hasil Analisis Jalur Path ............c.ccocoiiiiiin,

Xiv

23
23
39
49
50
52
54

56

58



Gambar 2. 1

Gambar 3.1

Gambar 4. 1
Gambar 4. 2.
Gambar 4.3.

Gambar 4.4.

Gambar 4. 5.

Gambar 4. 6.

DAFTAR GAMBAR

Model EMPIFIK......cocoiiiiiiieiece e

Analisis Jalur Antara Customer Relationship
Marketing(CRM), Inovasi Produk dan citra Merek Terhadap
Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan..................

Uji NOrmalitas ......c.ocovevreieiieceee e
Uji HeteroskedastiSitas ...........cooeiireiieiiieese e
ANALISIS Path......ccoiiiiiie e

Uji mediasi CRM terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan............cccvveveiieiieie s

Hasil mediasi Inovasi produk terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan..........cccocevviveiicve s,

Hasil mediasi Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan...........cccccevvviveiieve s

XV

46
64
66
69

72

73



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.

Lampiran 6.

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Penelitian..........ccovieiiiiineiinicceese e 92
Data Mentah Hasil Tanggapan Responden............cc.ccooveienenne. 96
UjJi Validitas .......ooveieiiciece e 100
Uji Reliabilitas.......cccoooveiieiiiieceeese e 103
Uji ASUMST KIGSIK.......covveiiiieiecccc e 105
UJIE REGIEST .. 106

XVi



