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MOTTO

“Barang siapa menempuh jalan untuk mencari ilmu, maka Allah memudahkan
jalan baginya menuju surga”

(H.R. Muslim dan Tirmidzi)

“Jadikanlah sabar dan shalat sebagai penolongmu. Dan sesungguhnya yang
demikian itu sungguh berat, kecuali bagi orang-orang yang khusyu”
(QS. Al-Bagarah: 45)

“Janganlah engkau mengucapkan perkataan yang engkau sendiri tak suka
mendengarnya jika orang lain mengucapkannya kepadamu”
(Ali Bin Abi Thalib)

Don’t love the one who doesn’t love Allah. If they can leave Allah, they will leave
you”

(Imam Shafee’1)

“Bertambah tua bukan berarti kehilangan masa muda. Tapi babak baru dari
kesempatan dan kekuatan”

(Betty Friedan)

“Berbuat baiklah kepada semua orang, niscaya perbuatan baik itu pasti akan balik
kembali kepadamu meski dengan orang yang berbeda”

(Anonim)

“Segala sesuatu yang bisa kau bayangkan adalah nyata”

(Pablo Picasso)

“Selalu persiapkan diri untuk kemungkinan terburuk. Karena, rencana-rencana
indah akan selalu kalah dengan apa yang Tuhan rasa yang terbaik”

(Fiersa Besari)
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dilimpahkan kepada penulis, sehingga mampu menyelesaikan skripsi ini. Dengan
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1. Keluarga tercinta dari penulis, yaitu Ibunda Mulyati dan Ayahanda Eka
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Menjadikan pribadi yang kuat, mengajarkan untuk selalu bersabar.

Perjuangan yang begitu luar biasa hingga anakmu bisa sampai ke tahap ini.

Setiap tetesan keringatmu menjadi motivasi terbesarku untuk segera
menyelesaikan studiini. Tetaplah sepertiini, menjadi orang tua yang selalu

mengagumbkan terimakasih tak terhingga untuk kalian. Beserta seluruh

keluarga besar penulis, terima kasih untuk segala do’a, dukungan,dan

motivasi yang selalu diberikan kepada penulis. Semoga gelar sarjana ini
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terima kasih sudah bersedia mengenalku.
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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk
terhadap tingkat kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada pengguna
bedak wajah merek Marcks PT. Kimia Farma Thbk di Daerah Istimewa
Yogyakarta. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas produk
sebagai variabel eksogen. Kemudian variabel kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan sebagai variabel endogen. Subjek dalam penelitian ini adalah pengguna
bedak wajah merek Marcks PT. Kimia Farma Tbk di Daerah Istimewa Yogyakarta
dengan kriteria yang telah ditentukan. Sampel yang digunakan berjumlah
120 responden yang ditentukan dengan metode purposive sampling, alat analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modelling (SEM),
dengan software AMOS versi 22.

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan pada penelitian ini,diperoleh
hasil bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu kepuasan pelanggan tidak
mampu memediasi variabel kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

The study aims to analyse the influence of product quality on the level of
customer satisfaction and customer loyalty of brand Marcks face powder PT. Kimia
Farma Thk consumer in Special Region of Yogyakarta. Variables used in this study
are product quality as exogeneous variables. Then the variables customer
satisfaction and customer loyalty as endogenous variables. This study was
conducted on customers of brand Marcks Face Powder PT. Kimia Farma Tbk in
Special Region of Yogyakarta with predetermined criteria, and taken as many as
120 respondents using purposive sampling method. Analysis tool used in thisstudy
is SEM ( Structural Equations Modeling ) that operated through AMOS software in

version 22.

The study found that: (1) product quality has positive and significant effect
on customers satisfaction. (2) product quality has positive and significant effect on
customer loyalty. (3) customes satisfaction has positive and significant effect on
customer loyalty. (4) customer satisfaction is no able to mediate the variable

product quality on customer loyalty.

Keywords: Product Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty.
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