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ripsi judul
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Yogyakarta, 27 Juni 2024
7 ang menyatakan

SEPL LM RIBLLEL PIAY _
" 3
A x
VUL

»
-IE, s V<
0 -]
Z g
- g :

LyeocALx147017688  Ita’ Yulianti
' NaM: 2000011228

Sekst 1, Ketua Tim Pengudi

r
Ir -

Dr., Sukardi. M.M
NIP: 196067231987031001

Saksi I, AnggourFim Pe euji Saksi III, Anggota Ti Penguji

/
Y o ;
= e . \/ :
ana drawan §.E..M.B.A., COMP Poppy Lak£ita Rini. S E.. M.Sc

NIPM. 19880201 201606 111 1230973 NIPM: 19910602 201810 011 1311456

3%



PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT

Saya yang bertanda dibawah ini:

Nama : [ta Yulianti

NIM : 2000011228

Email + 1ta2000011228@webmail.uad.ac.id
FFakultas : Ekonomi dan Bisnis

Program Studi : Manajemen

Judul Tugas Akhir  : Pengaruh Citra Merek, Promosi, Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan terhadap

Loyalitas Pelanggan Scarlett Whitening (Pada Mahasiswa
FEB Universitas Ahmad Dahlan)

Dengan 1in1 Saya menyatakan: o
I. Hasil karya yang saya serahkan ini adalah asli dan belum pernah diajukan

untuk mendapatkan gelar sarjana baik di Universitas Ahmad Dahlan

maupun institusi Pendidikan lainnya.

Hasil karya saya ini bukan terjemahan melainkan merupakan gagasan

rumusan dan hasil pelaksanaan penelitian/implementasi saya sendiri tanpa

bantuan dari pihak lain kecuali arahan dosen pembimbing akademik dan

narasumber penelitian.

3. Hasil karya saya ini merupakan hasil revisi terakhir setelah diajukan yang
telah diketahui dan disetujui oleh pembimbing.

4. Dalam karya saya ini tidak terdapat karya atau pendapat yang telah ditulis
atau dipublikasikan orang lain, kecuali yang digunakan sebagai acuan
dalam naskah dengan menyebutkan nama pengarang dan dicantumkan

pada daftar pustaka.

g

Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya. Apabila dikemudian hari terbukti
ada penyimpangan dan tidak benaran dalam pernyataan ini maka saya bersedia
menerima sanksi akademik berupa pencabutan gelar yang telah diperoleh karena

karya saya ini, serta sanksi lain yang sesuai dengan ketentuan yang berlaku di
Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta.

Yogyakarta, 26 Juni 2024
Yang menyatakan

%/(_

Ita Yulianti
NIM: 2000011228



PERNYATAAN PERSETUJUAN AKSES

Saya yang bertanda dibawah ini:

Nama - : Ita Yulianti

NIM : 2000011228

Email - 1ta200001 1228 webmail.uad.ac.id
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Program Studi : Manajemen

Judul Tugas Akhir  : Pengaruh Citra Merek, Promosi, Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan Scarlett Whitening (Pada Mahasiswa
FEB Universitas Ahmad Dahlan)

Dengan ini saya menyatakan hak sepenuhnya kepada Pusat Sumber Belajar
Universitas Ahmad Dahlan untuk menyimpan, mengatur serta melakukan
pengolahan terhadap karya saya ini dengan mengacu pada ketentuan akses tugas
akhir elektronik sebagai berikut (beri tanda pada kotak)

Saya mengizinkan Kkarya tersebut diunggah ke dalam aplikasi
KI Repository Pusat Belajar Universitas Ahmad Dahlan

Demikian Pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Yogyakarta, 26 Juni 2024
Yang menyatakan

H

Ita Yuhanti
NIM: 2000011228

Mengetahui P mbing
l%:
ana Hendrawan S.E., M.B.A., CDMP.

NIPM. 19880201 201606 111 1230973

Vi



PERSEMBAHAN
Dengan mengucapkan syukur Alhamdulillah, saya persembahkan karya kecil saya
i untuk orang-orang vang sava sayvangi:

I, Nedua orang tua, Ibu Surati dan Bapak Jamin yang selalu dan tanpa henti
membenikan doa, dukungan, dan kasih sayang dalam setiap langkah serta
selalu sabar dalam membimbing dan memberikan nasihat, semangat
motivasi, serta pengorbanan yang luar biasa demi keberhasilan putrinya di

masa yang akan datang schingga tugas akhir skripsi ini dapat terselesaikan.

IJ

leman-teman yang selalu bersedia saya repotkan dan sahabat yang tidak

bisa disebutkan satu persatu, terima kasih untuk doa. dukungan, saran dan

semangatnya selama ini.

-

5. Neluarga besar Universitas Ahmad Dahlan terutama bagi dosen Program
Studi Manajemen terima kasih atas bimbingan Bapak/Ibu dosen selama

inl, semoga bermanfaat dan berguna untuk diri saya dan orang lain di

kemudian hari.

+. Tak lupa juga teman-teman Manajemen angkatan 2020.

Vil



MOTTO
“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan
kesanggupannya”
(0.S. al-Bagarah: 286)
“jangan takut gagal, karena yang tidak pernah gagal hanyalah orang-orang
yang tidak pernah melangkah”

(Buya Hamka)

Viil



KATA PENGANTAR
Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah
melimpahkan rahmat, nikmat, karunia, dan hidayah serta petunjuk-Nya sehingga
penulis masih diberikan kesempatan sampai titik in1 untuk menyelesaikan skripsi
dengan judul “Pengaruh Citra Merek, Promosi, Kualitas Pelayanan, Kualitas

Produk dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan (Pada Mahasiswa

FEB Universitas Ahmad Dahlan)”. Penelitian ini sebagai salah satu untuk

memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (SE) pada Program Studi Manajemen,

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta.

Penyelesaian tugas akhir ini tidak terlepas dari kerja keras, bantuan,
bimbingan, dan doa dari berbagai pihak. Pada kesempatan ini penulis ingin
menyampaikan ucapan terima kasih kepada:

. Bapak Prof Dr. Muchlas, M.T. selaku Rektor Universitas Ahmad Dahlan
Yogyakarta yang telah memberikan kesempatan kepada penulis untuk
menuntut ilmu di Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta.

2. Ibu Dr. Dini Yuniarti, S.E., M.Si., CIQnR. selaku Dekan Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta yang senantiasa
memberikan pengarahan kepada penulis selama menempuh pendidikan di
FFakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta.

3. Ibu Tina Sulistiyani, S.E, M.M., CFP selaku Ketua Jurusan Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan
Yogyakarta yang telah memberikan izin penulis dalam penyusunan skripsi ini

sehingga dapat terselesaikan dengan baik.

IX



4. Bapak Suryana Hendrawan S.E., M.B.A., CDMP. selaku dosen pembimbing
skripsi yang telah banyak memberikan bimbingan dan pengarahan sejak awal
membuat sknipsi sampai dengan terselesaikannya penyusunan skripsi ini.

5. Bapak, Ibu/Bapak Dosen serta Karyawan Program Studi Manajemen
Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta yang telah memberikan pengetahuan
dan arahan selama proses perkuliahan.

6. Semua pihak yang telah membantu yang tidak bisa disebutkan satu persatu
schingga skripsi ini dapat diselesaikan.

Scbagai penutup, penulis menyadari bahwa tugas akhir skripsi ini masth
banyak kekurangan. Oleh karena itu, penulis mengharapkan kritik dan saran yang

membangun. Semoga tugas akhir skripsi ini dapat digunakan sebagai tambahan

pengetahuan dan bermanfaat bagi pembaca.

Yogvakarta, 22 Juni 2024

G

Ita Yulianti
NIN: 20000011228



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL .ccueeeeetieinecesecscessesssssssesssssssssssssssssssessasssssssssssssssassssssssssssasassssns i
HALAMAN PERSETUJUAN ..cciiciiecrnscscnnnmenmseesnsastnsestiasssssiiciosiiiissssnssscens ii
HALAMAN PENGESAHAN ccotccssosssoscsscccessecssaasessaassesssssssossssssssesssssssssascsssssssssss i
PERNYATAAN KEASLIAN ..cotttticiicisrnrmssmmsmsmmmsssmsssmsmsmsesmmmmiimmmssssssse v
PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT ...ccoiticinninnsssssssccssssssssssssscsssssssssssssssssssssssasses 4
PERNYATAAN PERSETUJUAN AKSES ..o iotiiiiiiiiiiniinineciinnineiennasseesssssessssee. vi
PERSEMBAHAN....iiotitiiitteeinraiessssesssssasssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssessnnnns Vii
MIOTTO cotiticieinninniienenenisesesssessssssessessssssssssssessssssssssssssssasessssssssssssssssssssssssnes Viii
KATA PENGANTAR......ccoiiecrerrcisnisnssesnssesssssssessssasssassssssssssssssssssssssessesssssssssons IX
DAFTAR ISLuiiiciirercsisersssssessessesssssssesssssssssessssessssssssssssssssssssnssesssssssssases Xi
DAFTAR TABEL cuuouiticuiieiceesessessessessesssssssesssssssssssssessssessssessesssessssssessssesssses xiii
DAFTAR GAMBAR.....cotiiteirrieseresisessassssessessssssssssssssssssessssssssssssssesssmsmnns e X1y
DAFTAR LAMPIRAN ...ocoiietitiiresssseseesseessenssssssesssssesssssssssssssssses e s esssss XV
INTISARI cecvcecsucuseesessssssssssesssossosssasssesessonsonsosssassossosensnsassosesssnsmensnsmssmmemnnqunsnee . XVi
BAB I PENDAHULUAN .ucuiiiietiennannessersneessessasesssnsssssssessesesesssses e e 1
A. Latar Belakang............cocovueeveuiuerienireesensnnensee e 1
B. Rumusan Masalah ...........ccccocoemernmmoiooocooo >
C. Batasan Masalah ..o 6
D. Tujuan Penelitian.............oocecvenmvmnovvococeeoeeoo 6
E.  Manfaat Penelitian...........c...ooooeevmonvnooee 7
BAB IT TINJAUAN PUSTAKA.....ctuuecreenennrneteesessesssees s 8
A.  Landasan TeOri .......co.uuvvuevieeereneienriesceecsceooooo 8
B.  Penelitian Terdahulu..........cccooooomrommvooeo 24
C.  Pengembangan Hipotesis............coooooomvercoomo 25
D. Model Penelitian...............o.ooevommmvommoocooo 30
BAB III MODEL PENELITIAN.....ovittuueettuneeeeeesemm oo 31
A. Populasi Dan Sampel...........ccccooovmromoveo 31
B. Jenis dan Sumber Data .........ooomrevreevoeeoooo 32
C. Definisi Operasional Variabel ..o 34
D, Uji InStrumen ... 41

XI



E. Teknik AnalisiS i R AN 43

BAB IV ANALISIS DATA coivceeeesessssnnamsesssssnsssssssssssssssssssssssmsssssssssissssssistimsensos 45
A. Deskripsi Objek Penelitian ..o, 45
B, POmMDANASAN «eneeeeeseeesesssssssssssarssssssssssssnssstssssssemssssmmmissestsmtssstmmmn .63
BAB V PENUTUP...cettttttcteeemessesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesses 68
A, SIMPUIAN.....coierirereereeessesesssesissersnseesstssssstsstsssssstsssssssssssssssssansanans 68
B. Keterbatasan Penelitian ......ccooeveeeereeeiiiiirmmineiniinn, 69
£ SAIAIL.....ccceciieccscscsscosasssosssssssssasssssasnneressssssssnsasessassessssssssssssensassosssessssssss 69
DAFTAR PUSTAKA ....cccttttteininsiesscsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnes 72
LAMPIRAN cocctecetcccccsccrssssssssssssssssssscssesssssssssossasssassssssssssssssssssossssssssssssssssssorsssssens 79

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Perbandingan Harga Produk .., 4
Tabel 2. 1 Penelitian Terdahull ....ciiiiincesessiceneeneesesssssee 24
TADCL3. 1 SRAMR LIREFE ci.ociiiinciiinisisimstsissvinssisrsaisrisndiisontissstaiibarilansysansasassansossion 33
Tabel 3.2 Definisi Operasional .o ieeeciiiiaeeeeseeiaessesssssssssssssssssssnnssssens 35
Tabel 4.1 Karakteristik Responden ... e, 45
Tabel 4.2 Jenis Kelamin ... sesssesssssesssssssesssssssssssessessssnan 46
Tabel 4. 3 Pro@ram ST ... eeseesesesesssssessssssesses s, .46
Tabel 4. 4 Tahun AngRatan ...........oeviereriricee e eeeeeeee e eseses s, 47
TADE] 4. 5 USIA «.viciitinieninennsnresnsessssasissassssnsssesensassessassasssssessesestesenmmnmssesss e seso s 48
Tabel 4. 6 Pendidikan Terakhir..........ooeveoveriereeeeeeeeeses oo oo 49
Tabel 4. 7 Pembelian Produk .........o..ooeveeeeerereeereeeeeeeeoeeeoeeeeeeeeoeee 49
Tabel 4. 8 Hasil (KMO) Variabel Citra Merek &, 9 0 RS 50
Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek ...ovovomooooo 51
Tabel 4. 10 Hasil Nilai (KMO) Variabel Citra Merek (X2) e eeeeenenaee.s S1
Tabel 4. 11 Hasil Uji Validitas Variabel Promosi.......ooooooooooooooo S52
Tabel 4. 12 Hasil Nilai (KMO) Variabel Kualitas Pelayanan (X3) woovveereenenno 52
Tabel 4. 13 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan .......cccooooeeveeevoion, 33
Tabel 4. 14 Hasil Nilai (KMO) Variabel Kualitas Produk 0. ) 53
Tabel 4. 15 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk ..o, 33
Tabel 4. 16 Hasil Nilai (KMO) Variabel Kepuasan Pelanggan (X5) coovvvoeeoil. 54
Tabel 4. 17 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan ... 55
Tabel 4. 18 Hasil Nilai (KMO) Variabel Loyalitas Pelanggan (Y1) wovorovooooinn., 55
Tabel 4. 19 Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan ..........oooovvooi . 56
Tabel 4. 20 Data Hasil Uji Reliabilitas ..........coooooroooo 57
Tabel 4. 21 Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda............o.ooooooooo 58
Tabel 4. 22 Uji t oottt . 60
Tabel 4. 23 Hasil Analisis Uji Koefisien Determinan (IR2) ciiiiniuiciensersenonessoseanerses 62

Xl



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Brad Lokal Terfaorit Kuartal 11-2022
Gambar 2.1 Hasil kerangka BerpiKir ...

XIV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner penclitian ...........covvveivevieerieenicsiiensssisssessssssessessesssssensenns 81
Lampiran 2. Tabulasi Hasil Data KUCSIONECT ..veeveverieeiiseesseeesssssessseesesessssssssssssssen, 87
Lampiran 3. Uji statistik DeSKIIPUL .....ccovevueireeirseeieisisiesssesssesssssssssssssesssessssnnn, 98
Lampiran 4. Hasil Uji VAlIAas .....o.ceeeeeeiieieeeesssseessseseseesssssessesessssssssssssessnns 99
Lampiran 5. Hasil Uji REBaDIIHAS c..vovevevvrereeeseeeeeeee oo, 104
Lampiran 6. Hasil Uji Regresi Linier Berganda dan Uji {e.ee.eeeevseoeeoeeeooon, 106
Lampiran 8. THabel...........cvuiuivieiieeeeeeeeeee oo, 107

XV



INTISARI

Scarlett Whitening merupakan salah satu brand Kecantikan dengan
produk penjualan tertinggi peringat pertama di Indonesia dan kecantikan akan
terus berkembang semakin pesat. Mahasiswa FEB Universitas Ahmad Dahlan
adalah salah satu mahasiswa yang menggemari produk Scarlett Whitening.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek, promosi, kualitas
pelayanan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
scarlett whitening (Pada Mahasiswa FEB Universitas Ahmad Dahlan). Penelitian
ini dilakukan dengan metode kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah seluruh
Mahasiswa FEB Universitas Ahmad Dahlan yang merupakan pelanggan Scarlett
Whitening. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini Non Probability
Sampling.  Penelitian ini menggunakan sampel 132 responden dengan
menggunakan metode Purposive Sampling. Teknik pengumpulan data pada
penelitian ini adalah menyebar kuesioner. Teknik analisis statistik dalam
penelitian ini menggunakan regresi linear berganda, uji t dan koefisien
determinasi(R?). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial citra
merek (X1), Promosi (X2), Kualitas Pelayanan (X3), dan Kualitas Produk (X4)
berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan, variabel

Kepuasan pelanggan (X5) berpengaruh tapt tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Kata kunci: Citra Merek, Promosi, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,
Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan.
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