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AHBSTRAK
Penelitinn ini bertu juan unk membukiikan secora empins pengaruh Sandie terbadap leyolitas
pelanpoan, pengaruh fresr erhadop loyaliies pelanggan, penganh comapmeaion fethodap boyalites,
pengaruf satisfacriesy erhadap lovalinas pebsnggan, din pengarubl oontradieienr Teshadap bwaliis

pelinggan procluk lafra & Madiun. Metode vang digumakan dofam pencelitian ini adalhh metode
nsosigtid denpan benwk hubunpan kagsal. Has:l perelifon membuktikon bobwa: (1) Sonding

berpenganly erhadap levditas pefanggan produk Jafra di Madeun, (2 Trugr berpengarubl serhadap
kvalitas . pelangran produk Jalra di Madivn, (3] Commuaricaiieon bompengaruh erhadap loyalias
pelanggan produk Iafra < Madiun, (43 Salefoeten berpengaroh terhasdap boyalits pelangpan produk
lafra di Maciom, (5} O tmers berpenpgamb tertbadap Ingalitaz pefonggan produk Jafa di Modion,
dan {6} Seerdirg, fraess, corpnamication, arigection. dan cormmimeen berpengarah simulian serhadap
bewpalitas pelanzoan produak Tafrea di Madiun

Kata Kung ;5 refationsfip markesing, lovalf#as pelongean
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1. FENDAHULU AN

Pewdn erm mrrdern sand ind Kosmetik memapokan Eebwiuhan harian yong songat dibutahkan
oleh masyarakal terutama kaum wanila yang ingm berpensampilan castik dan menarik.
Berkembangnys indusiri kesmetik di Indonesia menonjukan bebws industri keemetik ini
tdak hanva memiliki prospek yang bagus, tetaps juga memaliki persalngan vang Ketal karei
terjadi pemngkatan jenis Bosmetik. ensamn kategori dekoratif dan perawatsn membaat
perusihonn kosmetik ditumtut untuk dopat mengembongkan dan menciptakan suaty inowvisi-
mpvasi borg agar dapal mempertabankan pasar yang telah dimiliki dan memensaghan
persaingan.

Adapun feromena yang terjadi Kind, sctiap perusahasn menghasilkan kualitas produk,

sehingga konsumen dibadapkan pada banyakoyva piliban. Ssat ini, basvak sekali produk
kosmeik wang ady df pasar Indones, malai dari kesmenk lokal sampsn kosmed ik dan foar
meger dan temuy sija pemakaian dientukan oleh konsumen sebagal pengeum produk.

Salah sam produk kosmetk adalah Jafea. Merek i merupakan salah sau Eosmetik yang
berasal dan Maltbu, California don sudsh beredor di pasar Indonesia, termasuk di Kota

Madion. Produk Filfns ndak dijual di ioko-toko Kosmelik, supermarkel, dregstars maupom

opck-spoiek yang sda den honye dijuol melalui konsulton resmi ving bergabung dengan
produks Fatra,

Lovalitas konsumen akan sangal mempengarohl kemajuan wsaha perusabaan Karena

bisvin vang dibutuhkan ontuk menank swo omng nasabah jauh lebih besar bila diband ingkan
biaya vang dikeloarkan uniuk mempertahankan satu orang nasabeh yasg loval. Oleh korena itu,
koyalsa=s nasibah berdssarkan kepuasan muorni dan tems-menemas merupakan salah sato aset
terbesar vang mungkin didapat oleh perusahaon,

Berkaitan dengan refaiionsdip mocketing vang diterapkan Jafra Cosmetios Interasiona!,
Inc. scbags prodosen selaligus pemasar produk-produk kosmetik Jafra dakum mencipiakan
boyulitas pelonggzin dapat meladui pengebolaon dimensi-dimensi relfaforship marbering, yaily
kl!'pt't'l:'u_'u';l:m {irieni), knmamkass {consmipdceiion], Kodiitinen {L‘ﬂ'-lrhlrh;hllrﬂ':l!_l'.. dan  ikatan
(hewreting b, Dimiensi-dimensi tersebot dalam membentuk lovalitns pelanggan didukung dengan
pencapssian kepussan (satsgocion) pelanggan,

Penelitian tentimg hubungan siraegl refafionsip marketing, Khisusnyva pada dimensi-
dimeensi frasy, conpnatibcaiiong, coreionenr, Gan bording dengan kepuasan pelanggan dan
boyulitas telah bonyak dilakukon beberapn  penclitt terdnhulo, Achmad  (2000) dalam
penzlitiannya tentang pengarah customer relimdonsip merkering werhadap loyvalitas pesgguna
Matwhar Club Card {MOC) mepemukan babws vanabel customer relatiopihip morteting

ving terdiri dari komitmen, kepercayaon, oneniasi pelangganfempsti, pengalamankeprsan,
don komunikesi secorn simulten mempunyes pengorvh yang signifikan terhadop lovalitns

pengouna MOC. Pads penelitian yang dilakukan Alrubaice (2000% tentang dampak orientasi
redatfonsiip morkering dethadap Jovalits . menemukan babwa lima dimensi - redeifonship
reaert ket yang meliput ikatan {revding b, keporcayuan (iresdh, komunikas: {comemenrcation ],

kepupsan {rafisfacion), dan lovalites pelonggan,
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— _ it ) b sisaifl ad

PFudn penelittan vong difakuakon EBfigomowati (20070 ditemakon bshwa komenikasi,
kemitraan, kepercavaan, dan kemplain kooflik  sebagai dimensi-dimensi  relotionship
mrketing herpenganh positif terhadap kepuasan dan loyatad. Kepuisan nmsabab berpengaruh
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berhadap loyelios, dergan arsh regres positil, Kepupsan merupeban vanshel imtervening i astars pergarub
kamitrman terhadap lowaltas, namun damékian kepuasan nasabah halan varabel intervening di ardara
pengaruh komunikasd, kepercayaan dan komplain konfik terhadap loyaltas.

Prrwirti 2 yang ditakukan RBosyadi dan Murwesda [2088) membubidan babea ikatan I-ctuungan . ikatan
sosial, don ikaton struktursl berpengaruh signilikan jerhadap kepussan, Ikatan keuangan,

ikatan sosial, dan iknisn struktural berpengaruh signifikan fethndap boyalitas. dan kepussan
berpengaruh signifikon terhadap loyalites. Pada penelitian yong dalakukan Kologio dan
Socpeno (2009} ditemukan bahwa service gualine berpengaruh signifikan terhadap consimer
feverlew, tronst tidok berpengaruh signifikim terhodap consumer lovalry, consuner satisfection
berpengaruh signifikan teradeap connnmer loyality,

Strateg relafionship morketing dengan dimensi-dimensi ikefen (honding ), kepercoyaan
{hret), konmamkase deommmaiieaiime], l'.,EI:HJ::i:u! h'r.'IJ.TII;'Jr'JFr.IHL dan koattiviEs | ot
vang diterapkan lafra Cosmerics Irfermasional . Ine. bermgjuan untuk menciptakan foyalitas
pedanggan erladap prodek-produk kosmetik Jafra, Mengacy pada fenomens vang ada sera
beberapa peaclittan tendahula vang menunjuk ke adanya pop resecrch Beaspa lasil penelitan
ving berbeda, moka perelitisn ini mengambil judol: Analisis Dampak  Belationship
Marketing terhadap Lovalitas Pelangean poda Produk Jafra di Madion,

L RAJIAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIFOTES A

VR elaiionship Muarkeling
Tiiptone dan Chandra (2006:23) menyvatakan babhwa relationshipy mardening adalah

prnses Berkesimambingan dalam menjalin aktivitas dan program  koopematif dan kolaboranit
dengan para pelangean perantara dan pelangonn skhir dalam mencipuakan stan meningkakan
nilai ekonomik vang saling menguntungkan dengam beya vieng lebih rendih,

1. Bowding (Tkatan)
Ikatan menunat Fasfar (2HEE 163) adalab bal yang penting bagi perusahaan karcna

ikiatan merupikan mots rnta ke mass depan, Semakin ket soate ikatan, maka semakin kecil
otau semekin sulit kenmungkinen tkaton fersebut berakhir, Kvalites dori susiv ikatan vang

terbing dengan baik, sangat membani peruszshoan untuk ters mengonral mase depan dan
kelangsumgan hidup wsihanya,
3. Trust | Keperciyaan )
Mowen dan Minoe [2008: 312) mendeskapsikan bahwa kepercayaan atau frid sebagai
herikut “corsemer beliels ax aoll knowledge posses sed by consemers ool el concluslons made
by consurmers dbod on elfect, iy alfeibales, and s Benefits,” (Semua pengetaluan vang

dimiliki oleh konsumen don semen kesimpulon vang dibuni obeh konsumen tentang objek,
atribar, dan manfaateya). (Mgek dapar berupa produk, oeang, perusaliaan, dan segala gesuatu
dirmana seseorang memiliki Kepercayaan dan sikap,
4, Communication)
Fomunikast dalom refasioviship meerkertng adalab menjaga hubungan dengan pelangean
vang berharga. menvediakan informasi yang tepal wakiv dan dapa dipercaya mengenu
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masalah, Komunikosi mepurt Suronto {20115 15) adalah svaty proses penyvompaiin gagasan,
harapan. dan pesan vang disampaikan melalui lambang terteniu, mengandung arti, dilabukan
oleh penyampai pesan ditmukan kepads penerima pesan.
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5, Setisfoction (Repuasan)

Menurut Botler don Keller (20016:138) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
ving timbul karens membandingkan kinerja vang dipersepsikan produk {nis hasil) terhadsp
ekapekiasi mereka, Sedongkan Engel, Blackwell, and Miniaed (dalam Thipone dan Chandra,
2016:24 ) mendefinkikan kepussan pelangann sebagai svalussi purnabeli dimana aliemaddf yang
dipilin  sekurang-kurangnvs  sama by melampasi harspan pelanggan,  sedanghan
ketidnkmeasan timbul apabilo hesil {pprcome) tidok memenuhi horopan,

6. Cowrmifment {Komitmen)

Morgan dan Hun {dalam Samuel, 312:4) menjelaskan bahwa pada dasarmya
komitmen pelangean adalah keingiman yang berlungsung lama dalam din pelanggan uniuk
memperalankan hubungan yving berlirga sao hubungan vang memberikan msnlaal (volned
retationafip), babwa pelanggon okan memiliki komitmen yong kust apabile hubungon vang
dilabukan dianggap tinggs.

7. Lovalitas Pelanggan

Menuirut Tppeono CHHIES 3871 kvaltas inerapakan situos) dimiana ensdmen berskap
positil terhadap produk s produsen (penvedia josa) don diseriai pols pembelian ulag yang
konsesten., Loyalitas menurut Kotler dan Keller (20060 153) mencipoban hubungan yang kust
dan erat dengon pelonggan ndalsh mimpi semus pemasar dan hol ini sering menjsdi kunei
keberhasilan pemssaran jangka panjang.

LAMETODE PENELITTAN

Penclitian ini menggunokan desain oross seciiongd (potong lintang), yaiits rancangan
penelition dengon melakukan pengukuran stou pengomotan pade st bersamann o sekoli
waktu {Sugiyeno, I35 610, dimana baik vanabel dependens {(lovalitas pelanggan) dan
vartibe| ingependens Chonding,  rwst,  commuoicanon,  saigfection, dan commifmensh
dakwrmpu lkam pada s vang bersamian

Populnsi dodem penelitian ini adolsh seluruh penggune produk kosmetik Tofra yang ada
di Kota Madiun selama wakm penelitan. Oleh karema jumlah populasi ndak dikecabi
dengan pasti, maki dalam penelition mi teknik yvang digunakan dalam pengambilan sampel
adalah teknik wen-probaldlivy sompiieg (Eduk scluneh popgolasi diambily, kaegorni perposive,
ving menggunikan mmus Penentuan jumlsh sampel menuns Wibisono {dalam Riduwan dan
Akdon, 201§ 98).

Teknik seomping yong digunaksn dalam penelition ini adalah parpesive convenience
suppeling . Menurt Sugivono (2005 Elb. pnite medode pemilihon samped yang dilabukan

secara tidak acak demgan menggusakan pedimbangan wertentu (parpostee] dan berdosarkan
Eemudahan {cemvndence).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Hesll Uji Validitas dan Reliabiliias
. Uji Validitas

Uji validitas dilabukan dengan membandingkan nilad o, dengan oiba e Jika 5.
k2hih besar dan foew dan pilad ropositf, maks betic aog permystaon atog indikator wersebot
dikatakan valid. Mengocu peda Sugivono (20052 172) pada penelitian ini, uji validits
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instrumen disampaikan kepada 100 orang responden dari populasi yang buksn menjadi
sampel penelition, Dengan demikion, nilai ns= 1605, Nilol rong desgon () 5% don df s n— 2 =
08 adalal sebesar O, 1966

11 Validita= ¥anabe | Bomaineg (X
Berdosarkan ounnal SPSS muka diperoleh milad fywee (horelosi produer moessent pada
kolom Pearson Correlation) uwiuk vasisbel bonding scbagai beribout:

Tabel 4.7, Uji WValidias Variabel Boeding (X )

o ey N :d:j;” Keterangan
LW | 11 65 T A = Tipixd Walid
X132 11600 s ™ T Valid

X113 RIRET ¥ a2 e Wakid
N4 11,650 I biking > T inbd Walid
X1 07nl T sieg > Tk Wikl
Xlh 1,706 F witarg > T iahal “Wnkid

Sumber: Carpar 5P5S ( Lampiran 5)

Pado Tobel 4.7, berdosarken oilai Fuun  yong diperoleh dopat diketahui bebava
keseluruhan bufir pemystasn ontuk vanisbel bonding, yaity fem boading 1 sampai ffem
bonding 6 memiliki B3 fypeg vang lebih besar Sarpada nika Cuea (0,1%60), maka semien
buter pemyataan yvang digumikan sdalah visdsd,

2y Walichiras Variabel Tre {3:)
Hasal pengodahan data dengan program SPSS maka diperoleh nilal g (korelas
prodect meers pada kolom Peoarson Corredotion) uniek variabel rrue sebspad beriko

Tabel 4.8 15 Validitas Varisbel Trusr (X}

Wilal Milai Fipkwl

Ttem Yariabel g 0,1966 Kelerangan
S ¥ T T hliisy > X i Valid
X2 A& T hivang = ol Walad
X3 hH3s * pinag > F bl Valid
X:d 584 L hiuing 2 ¥ eyl Vald
X:3 544 T i = T el Valid
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Nilaf Nl ra
Ttem Variahel Keterangan
Flituss: = 0,196

Xzh 01,557 [ parag 2 i Walid
¥a7 0 5ET ¥ o> i Valid
Mo B 0.5 F immg = i Walid
N4 CE{CE T by = Pk “Walid
XD 0503 ¢ rmg ™ ¥ o Walid

Summber: urpar SPES ( Lampiran 3)
Fada Tabel 4.7, milai Ty, dari seluruh e mesd memiliki gilal G, Yang lebih besar
darmpadis ik T 00, 19061, maka semun butin permyigasan yong digumakan adakah valid,

3y Validitas Vanabel Comrmendoatiom (X
Hasl pengodahan data dengan progream  SPSS maka diperoleh nilai ey (korelasi
prodect momend poda kolom Pearson Correlarion) uniuk variabel commeicarion sehagai

berthui:
Tabel 45 Ui Validitas YVanabel Coramenioation (X}
Item Variabel Nlal P Keteranpan
[ himang = (1,190
Xl nA73 I bitg: = T tabel Walid
X312 .70 T fitng = T abed Walid
Nl 0541 I binug > T b Valid
X4 0,742 Tt £ bl Valid
X5 0.7} T bt > T bl Yalid
X6 1 50 * g > ¥ aha Valid
X7 NDAlG T ity > T fatad Yalid
X8 0224 T o ™ T bl Yalid

Sumbser: Oorpaer SP55 {(Lamparan 3§

Pada Tabel 4%, mbal fg darn selureh sews commmmication memliki nilo ey Yang
kebih besar damipada milal rypa (1500, makn semues batir pernyatasn yang digunakan adalah
vidid

4) Validstas Variabel Sardsfocion {X;)

Hazl pengolahan dara dengan program SPSS maka diperoleh nilai gy, (korelasi
product mongend pada kolom Peagesenn Corredeiion) antuk wirisbel  saiicfaction sehaga
bertkut:

Tabwzl <. (). Ui Saliditos ariabel Sanfgfoction {X;)
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Nilai NHal i
Item Yarinbel Keterangan

e =1,1964

Xl (1685 T hiturg 2 T ishod Valud

X2 0765 ¥ g ™ T mbad Valid

X3 05018 [ bitirg 2 T e Valid

Mo 0573 F rinung > anet Valid

X5 1,60 ¥ by T et Valid '

Kb 0619 T g > T Valid

Sumber: Owerput SPEE (Lampiran 3}
Pada Tabel 410, nilai Fyung dori seluruh dem saflsfaeon memiliki nifsl M., vang lebih
besar daripada nilai ey (0, 1966), maka semua butir pernyaisan yang digunakan adalab valid.

5 Waliditas ¥arigbe ] Comrminment | Xa)
Hazal pengodahan data dengan program 3PS5 maka diperoleh nilai oy, (korelasi

prodect moement pada kedom Pearson Carrelationd untuk variabel comiment sebagai

beribout:
Tabel 4.11. Liji Waliditas Varisbel Commitaens (X5
Nilai Niloi e
?:m Pt ELNE T g
Xal 0.2 T ninng 2 T 1abed Valid
X:2 1576 1 aikiig > T b Valid
K3 1650 T hiniay > T ikl Valid
X d h51 T aining = ikl Walad
Ki5 0 6a6 T hining > T ikl Walid
Xs6 0662 T hisng > T iahd Valid
KT A5G T himing > T st Valid
KB AT T hinang > Trabed Valid

Sumber: (hurpar P58 {Lampiran 3}

Padn Tabel .11, malai nyourg dan seburah dew commiment memiliki milal Fuee yamig lebih
besar daripata nilial rgnes (0019000, moka seima bubr persvitsan vang Jigonakan adalah valid,

i) Waliditaz Vanabel Loyalites Pelanggan (%)
Berdasorkan hosil pengolahon dotn moka diperoleh nilod ryng (horelos product momens
pada kolom Pearson Corvelotion| untuk varabel lovalitas pelanggan sebaga beakut:
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Tabel 4. 12, Uji Validitas Variabel Lovalitis Pelanggon (Y )

Ttem Variabel o gl Keterangan
- = 1,1966

Y1 ns1 T fanses > T i Valid

Y2 D &30 F g E e Valid

E'EE 0534 ¥ ianag > F uabes Valid

i Y4 L T by T Valid
Y35 (T * timg > F o Valid
Y6 nafl ST S Walid
Y7 0 A T Niwi T Valid
Y10 T ¥ hinimg 2 T Valid

Surnber: Carpat SESS (Lampiam 3)

Pads Tabel 402, berdasorkan milal fype vang diperoleh dapst diketaboi bahwa
kcicluruban  butke perevataan wotuk varsbel loyalites pelanggan, yailu dren loyalitas
pelanggan 1 sompal fem loyalitns pelanggan 10 memiliki nilai rue, g

lebah hesar
daripudaz nikai rogg (0190680, muka semua butir permyatasn vang digunakan sdalab valid Pada
i o dikariehwanhaberniimdn Kk kepolaadderutidapeqryaobn viogak vamabel

data adalah walid. | k.:'u‘:,-':l'u.-m!.,
il iks a1 ehili dari nikal fge (L1381, sehinges kuesioner itk pengumpiakin
b, Uji Reliahilitas '

Kuesioner wyang  dikumpulkan dan <abh sstok  dianalsis,  selanjisinys
pengelompekian unluk pernyataan-pernyataam vang Jisjukan dan menentukan ni
dilakukan
lai masing.
musing varighel dari sejumlah pemyataan vang digunaksn untuk mengukur variabel tersebit.
P2k AORortaiones Wi selih denkumipgd.dlakision, Taonped gantelipheitas dengan
W EEAN s T T i it s b ke ok il dikatadn
Eetenuan uniuk ditetima. Adapun reliabilitas i disajikan tabel berikuc

: arkan padn
Tabel £.13, Hasil Ll Beliabilitas mementihi
Nilsi Crombach _ Batas
Variabel Alpha Hitung ~ Betentua Kelerangan
n
Bemdivg (X1 0,771 00 Relighel
Trwesr (K1) 733 3,70 Relisbel
Clommicarion (X ) 0726 0,70 Beli abel
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Sarisfaction {X:) 0,706 070 Relisbel
Conmminment (Xa) 0512 .70 Eeliabel
Lavalitas pelonggan (%) 1,730 0,70 Reliabel

Sumber: Gutpat SPSS (Lampiran 3

Dar Tabel 413, dapat disimpulkan bahwa semua varisbel memiliki nilni eronhach aipha
di atas 070 dengan demikinn dopat dinyatekan balvan instrumen masing-masing variabel
adilah relzbel

Berdasarkan oji validitas dan  religbilitas vang dilakokan, dapt diketaloi bahwa
keselumban butir itemvfakior untuk masing-masing verisbel penclitian adalah  memenuhi
svart validims, Dengan demikion, kesclurvhan boter pemyvatasn kuesioner ind odalnh vislid
dan depat digunaken untuk mengumpulkan data peoaclitian.

8
2, Uji Asumsi Klasik
a. Uji Muliikolinearitas

Uji multikolinieritas bertujoan wnuk mengerohui apakah ditemukan adanys korelasi
antar variabel bebas (indepencen), Mulikolimerias dapat dilibar diei nilai sof evarice dan
variance inflaion factor (VIF), Apobiln fodevance lebib dori 10% stow 0,1 don VIF Eurang

dami 10 miokn tiduk terjodi multikolinienios,
Tabel 4,14, Milni Toderemce dan VIF

Variabal Bebas Yarignce S
Penelitian Facior (VIF)
I, Beswdiene {5, ME 4 1LETT
& Tresl (X3 | s 0,544
3. Commneriearion {335 1¥T2 0,853
4. Senlsfaetion (X4 I1.135 {581
3. Comritrment (X3) I128 0, BEO

Sumber! Chatpre PSS (Lampiran &)

Dari Tabel 411 di atos dapat dilihat bahwa nila Variance Inffeence Factar {VIF) kaiima
viwiabel lebih kecil dor 10, Vomebel bopaing (X memiliki nilai VF sebesar 1,040, nilai
VIF rrusy (XKa) sebesar 1059, il VIF conewaeicorive (X)) adolah 1,172, wvariabel
sentisfaerion (M) memiliki nilne VIF sebesar 1,135, dan milai VIF commirnen: (Xa) sdaloh
1128, Dan kelima variabeld tersebat berart tdak terclagpat korelase vang kuat de antara salah saiu
viribel bebas dengan variabel bebas lainnva, Aninva, persoalan mulitkolinearies i antacs
serua variabel bebas masih dapat diteleris, Sedangkon nilad federance variabel borcding
(X)) sebewar ULETT, msd (Xa) sebesar 0034, covmmmenication X} sebewnr (KRS, variabe]
sarisfacrion {5 sebesz 0881 . dan variabel corprmrmend (X sebesar 0386, Nilal ol erance
kelimms variabel menunjukkan lebil besar dan O.0. Artinya, di antara variabel bebas
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tidak wrjadi multikolinieriues. Dengan demikian, depar diluksken wji regresi dengan hasil
ving sigmifikom,

b. U Anstokorclasi

Ui nutokorelasi berujean untuk mengetahul spakah dalam scbush model regres linear ada
korelasi antes kesalahan pengpanggu pada periode (1) denpan tingkat kesalaban periode 1-
Tisebehummyay, Pengujion auskorelasi dalam penelitian ini dengan meggunikan pengujin
Do drri— Weataene { DV dest].

Pengombilan keputusan oda tidoknys sutokerelest odilah:

By Apabila nilag DO terletak antars batas atas ool wrper bownd (D) dian {d-o,), maka
koefisien autokorelasi sama dengan nol, berari fidak ada auiokorekasi

21 Apibila nilai OW lebih rendah daripads batus bawah atow fewer Soid (6. miaka
koefizien autokorelasi lebil besar deripada nol, berarti ada astokorebass posinf.

1) Apabaln milai MY lebih besor daripada (4-d3. mako koefisien aotokorelasi lebah kel
duri nol, berar ada sutokone] wsi neontif.

47 Apsabila milai OW terdetak ontora batas atas ateu spper bosoed (o) dan hatas bawah
(elch, atan DW tedetak antara (4-4,) dan (4-di}, maka hasilnya tdak dapat disempaalkan.

Hasal perhininge i autokonel a1 dengan pogram SPSS diperoleh mula D fun—Waison
sebagai berikut:

Tobel 4,15, Milal Purdsin Wigtren

Modz! Summary”

Adjusted R | St Ermored Durtin-
Midel R R Squars Siuiars fié Estrnala Walson

| a5 57 428 %27 | 2186
a Pradictory. (Constanl), Commitment, Banding, Trust SatisTaction
Communicalion

b Dapandant Variabla: Loyaibs

Sumber: Oprpany SFSS [ Lampiran 6)

Bernlisarkan vt SPSY i aras, ikl Oacbi Watioe (JPR adadal 2,086, Nilay W
sebwesar 2,186 ini selanjummyn dibandingkon nika wmbel DW, Dengan ¢ = 3%, jumlah sampel
(o = 10, dan jurnlah vanabel bebas (k) = 5, moka didapat nilai o = 15TH J; = 1,7804: dan
def, = 2 2196, Milas OW sebesar 1186 tedeiak di astars o, (1 78045 dan d4-d, (221965 hal
tersebet menjpelaskan bahwa tidak sds sotokorelssi, positif staw negatift, Dengan demikizn,
depat disimpulkan bahwa model regresi yang dihasilkan tidak erdapat sumokorelasi, posicaf
alan mezatil,

. Uji Heteroshedastisitas

Liji heteroskednstisites adaloh sebush wji klasik dolam regresi untuk memastikan bahwa
tidak terjodi voriany yang berbeda di antera responden penelitian dalam memberikan waban
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ares kuesiooer yang diberikan, Uji bevems kedastisitas dapar dilakukan ofi denzan meliha
grafik Soare pplor dengon dasar omalisis:

) Jiknm ado pols tementu, seperti tittk-fitik yang oda membentuk pola fertentu vang

teratur {bergelombang, melebar kemudian menyempit, maks mengindikasikan telah tead
beteroskedastisaas.

1) Jika tidok ads pols yang jelas, dan serta titik-titik menyebar di atas dan bawah angka O
pada sumbi Y, maka ndak terjadi bereroskedastisicas .

Ha=l uji heterpskedastisitas menggunakan program SP5% adalah sebagai berikut:

Beatlerplal
Gepardent Wariable: Loyaliias

Aegravsian Shedentized Hesidua
o
L]
1*1
&
o,
£a
'
g
I
L]
u

=t T - e e 1

Rsgramtisn Standsrdized Predicied Valus

sSumber Chpast 5P5S {Lampiran T)

Ciambar 4.9, Hastl Uji Heteroskedisisitas dengan Seetterplon

Gumbar 4.9 menunjukkan depm dilihat babwa tingkat penvebaran dsis dalom penclitian
miegnvebardi atas dan di bawah angka ool di bawah sumbu Y dan tdak membertuk pola tertentu,
bad i imenunjukkon bahwa fadak tespadi heteroskedastasitas.

8
d. UjE Mormalitas Diata

Uji normalites beriojuan untuk mengoji apakah dilam model segresi.  vasiabel

penggangzy ata sesadual memiliki desteibusi gormal. Uitk mengupl neemalitas data o

dapat dilakukan melobni olah data dengan program 5FS5. Ui normalitas dilakokan dengon
gji Kolmegorov-Smimoev. Untok mengetnhul nommaditns data dengan wji Kedmogorov-

Sorrwov digunakan skor sig. Bila angka oy, lebib besor atg sama desgen 005 maka data
herdistribu=s nommal .

Berdasarkan wji nommalites data menggunakan program 5PS5. dipemobeh hasil wji
normalitas mengzunakan uji Kafmagorav-Smirnoy adalah sebagai berikut:
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Tabel 4. 16, Hasil Uji Monmualites Daca

O -Saamiple Maolmogor - Smirmnes Test

Unstandardizad
Regidual

M 100
Moarmal Paramelars ™ Maan aoaonong
Std. Deviakon 255893682

Most Edrema Diferancas  Absoluls pda
Positive D49

tagative =023

Tasi Statishc EL]
Asymg. Sig {2-tailad) 200"

a. Tesl disiribubion is Maommal

b Calculated from data

. Lillisfors Significance Conecion

d This i @ lowsr bawnd afths trus significanca

Sumber: Querpan SPEE {Lampiran A}

Berdazarkan hasil uji (v Seomple Kedmogeerov-Seimen poda Tabel 414, diperaleh mila
g, (0200 = (005, vang artnya data tersebut berdistrbosi mormal. Dengan demikian, data
tentang Doraing. frost, commmericeiion, saisthoction, commiment,  dan loyslits pelangean
vang disampaikan responden penelittan terdistrabosi normal.

I, Analisis Regresi Linier Berganda

Ha=il perhitungan regresi antara variabe ] hanading (X0, frst (X)), commminicarioen {5,
seflsfaeriont (M), dan commlmens (X5 sebagni vansbel independent ierhadap loyalitas
pelangzan sebagal variabel dependent %) dapat dilibar pada tabel berik:

Tobel 4,17, Hasil Anali=is Regresi Linier Bergandn

Calficionin’
Fandnaed
LN ST Cialicents | Chafidienis
Wl ] LA il t gig

1 (LTI ] L | 411 450 ai
Bandig 1M b1 b LT {1 b
Trus 174 [ R[] Lam fiie
O g 12 it 8 1082 (iEE]
BEEsRcHn [k LK 4B L [k}
Comrdrem i 45T 184 15 (R

1. Jependart Vanavly Lopadian

Sumber: Oerpoct SPEE [ Lampicsn 7)
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—
Dart hasil uji regresi limicr bergands poda Tabel 4,17 dapar diformulasikan persamaan
mgmi]jn.il:rbﬂgnndnsh:gniawikm:

¥ = 0250 + 0.080%, + 0.074X: + 0,072X: + DA3EX, + 0.1209K;

Iy Milsi konstantn (@) bernilal 0250 menenjukkan bahws lovalitas pelonggan akan
ks ﬂ]‘nﬁhilﬂ warnabel .I'.lr.lrrrﬂn.l.:, froesd, comnapanicRion, sefivociion, dan comoeirerl S
dengan ned atau tidak ada, dengan asumsi fakeor-fasoor lein ietap atou tidak berubzh nilnimya.

2) Variabel bonding (X0 vang bernlai sebesar 0,180 (posinf} neesunjukbkan adanya
pengaruh positif variabel bonding terbadap lovalitas pelanggan. Jika bonding (X} meningkar
sehesnr satu satuan, maka loyalitas pelanggan juga akan meningkst sehesar 00180 kali,

2y Wariabel dresr (X5 yang bernilal scbesar 0074 (positif; menunjukken adanya

penganih positif e terhadap bovalinas pelanggan. Jika st (X2} meninghat sebesar satu
sargan, maka lovalitas pelanggan jugs akan meningkat sebesar 0,174 kali,

4) Viriswel communicaiion (X yang berpila sebesar 0,073 (posinl memm jukkian
adanya pengarub positif commriceon techadap loyalitas pelanggan. Jika covmmnrication (X,)
meninghkst sebesar safu satuan, maka loyalitas pelanggan juga akan meningkal sebesar
0,172 kali.

51 Variahel sendsfecion (K] vaing bemila sebesar 0438 (positifly menunjukkan adanya
pengaruh positifl sesisfociion terbisdop lovalites pelanggnn. Jika safisgfacion (X0 meningkat
sehesar sstu satuan, maka loyalitas pelanggan juga akan meningkat sebesar 04538 kali

a1 Yariabel commnitment (X vang bernilai sebesar 0,029 (positil) menunjukkan adanya
pengaruh positif cosmeiterent tethodap lovalites pelomggon. Jika commimnent (X} meningkat
sehesar saiu sanean, maka loyalites pelanggan juga akan meningks sehesar 0,129 kali,

e
4. Amalisis Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (™) digunakan uniuk mengukur seberapa jzuh kemampean mode
dodam mencrangkan vorinsi variabel dependen. Berdssarkan hasil uji menggunakan SPSS,

diperaleh nilad sebagai berikm:
Tabel 4,18, Hasil Analisis Koelisicn Determinasi

Modiel Summary
adjusted R 214, Efror of
[T R R Squire Sguars the Eslimate
1 &76" 457 478 2627

4. Predictors (Constant, Commiimant, Banding, TrusL
Satsfachon, Communicalion

Sumber Cwrpnr SPSY {Lsmpiran 8§
Berdusarkan hasil wjp seperti yung dissmpaikon pada Tabel 4,18, dikefahui besamya

Adjusted B Squeere adalah 0478 atsu 42 8% vong berarti 428% lovalitas pelanggan dapa
dijeliskan oleh vamabel bowding, frust, commomication, sarsmoion, &no commmitens
sedlanmgkun sisamyi, yaitu sebeesar 57 2% dijelaskan Fakuor Tagm of bear osdel .
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5, Uji Hipobesis
Fengujien hipotesis mwilok dilakukan untuk membukiken opokah semang wcedapa

pengaruh yang besart (signifikan) secara parsial manepus simltan antara voarsabel Beading (X,
frusr ( Xz commponicarion (Xs), safsfacrion (3,0, don coppmimrenr [X<) terhadap loyalitas
pedanggan, Pada penelitian ind, uji bipotesis dilakokan dengan menggunakan uji 1dan uji F,

. Upsecarn Parsaal menggunakan Uit
Berdusarkan hasil uji t menggunaken progrmm SPS5, diperoleh nilo ¢ sehagai benkut;

Tabel 4,19, Hasil it

CosfTicianis”
fandariced
Unulesdanice] Codfcent | CodfloErh
Moidad i EET Hela I 5y

1 {CenaEh g £5S 5D HEd
Enrdiy tig £54 2| 2 1]
ThAf 114 ira 1ER N 1] ]
Commurcilion in i 12 Hhee am
Eatshirian ] I7 0S| Baes 1o
Comainam ] I57 | 2 (]

& Diapandadl Vandh e Lovaitai
Suinber: Derpat SPEY | Lampiran 9)

Kriteria uji t odalub Ho diterima jiki: fhgang < bapa dan Ho ditolak ko byueg 2 ke, Milai
kritis dengan kevel of signifikan 1 = 5%, Uniuk memperoleh Ges menggemkon uji dua sisi
(demzan feved of slgadficare (=005 (53%) dan degrees of freedom =n -k — | = 100 -5 -

1 =94, dengon nibng tang adolab sebesar 1 BR552 atou | 586,

Berdasarkan hasil wpi t mengpunakan program SPRS, dipersleh hazil sebagan benkut:

) Penparub secara parsial aptars sonding lerhadsp loyalitzs pelangzan

Hasl pesgujian dalen Tabel 4.1%, diperoleh nilai thjyge schesar 2,187 khih besar dan
Laner 986 dan nilai e, (0002 < 005 maka Hy diokak don Hyy diterima, Hal isi berae
hipotesis ditermma. Ardinya. banding berpengambh terthodap lovalitas pelanggan produk Lafra
di Madiun.

2) Pengaruh mnest secars parsial terhodap lovalites pelasgzan

Ha=l pengujion dalem Tabel 4.1%, diperoleh nifoi Gy schesar 2411 kehih besor dari
futet | 986 dan nilaz Sz, 0018) < (005 maka Hy dieolak dan H.: ditenma. Hal ini berarmi
hipotesis diterims, Arminva, e berpengaomuh techadap lovalites pelengzgan produk Jalra di
Mladivin.

1) Penpiruh secar parsial antara commmndcarion werhaiap loyvalits pelaggzan
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Homl pengujion dalam Tabel 4,19, diperoleh nilai typ sebesar 2092 kbih besar dan
L D986 dan nilai Sig. (0030) = 005 maka H, diolak dan H,s diterima. Hal s berari
hapatesis ditenima, Artinya, communication berpenganih tethadap lnvalias pelan ggan produk
Jufra di Madiun.

4y Pengoruh sofisfiection secom parsial terhadisp bovalitas pelanggan

Hasil peagujian dalam Tabel 2.1%, diperoieh nilai thiug sebesar 54986 kehih besar dan
bpai |G dan nilai Sig. (D00} < 005 maka H, dibdok dan H,e diterema. Hal ini berarti
hipotesis diterima, Aftinye, sorigfacion berpenganuh terbadep lovalites pelanggan produk
Jufrn di Muodiun,

51 Pengansh eotmrniimers secara parsial techadap loyalitas pelanggan

Hasil pengujion dalam Tabel 419, dipercleh milal Uy sebeear 2272 lebib besar dan
Lupzi 198O dan nilai Sfe. (0025} < 005 maka Hy ditedak das Hes ditersna. Hal ini beroeti
hipotesis diterima. Arinya. commitmenr berpengnnih terthodap boyalitas pelangesan prodok
Jodra i Masdiun,

b, Uj secarm Simultian menggumbkan Ujp F
Berdasarkan hasil uji F menggunakan program SPSS. diperodeh nikai F scbagai beriku:

Tabeld. 20, Hasil Uji F

AHCTVAS
Qum
WAl SquminE - ] e Oguew F HE
1 Ragreaian 453 5 1.0 15810 gt
e T 1L a4 1.0
Todad f18I8

8 Dapercland Warinbis Lrpaidan
b Predidom: |0 onmand], Cemmimen. Boodineg, Turl, Ssinfadion, Sermmencsion

Sumber: Chupadt 3PES { Lampiran 93

Kriteria wji F adalah Ho diterima jikae Fi,,., < Fo.. dan Ho ditolak jika: F,., = Fae
Nila krivis: dengan level of signifikan 1 = 5% Jumlals sampel yang dipunakan dalam

penclitian adalah 100 ovang responden. Banyakova variabel bebas dan weikat = 6. schingga
diperoleh nifai @fy =k - 1 = 6 — 1 = 5 dan ofs = 100 - 6 =%, Puda tabel Fye, af (50 (04}
diperoleh nili Fae = 231,

Bendasarkan hasil wji F menggunokan program SP35. diperoleh nilai By, sebesar
15,808 lebih besar dari Fupg 231 dan nilad Sig, (0000 «< 005 maka Hy ditolak dan Hg

diterima. Hal ini berarti hipotesis  diterimn,  Artinyn, Bonding, rass,  cowsmmmicaion,
sarisfocton, dan commitmeat  berpengarub secars sumulian terhadap boyalinas pelanggan
produk fafrn di Madiun,

1. Pengaruh Bonding werhadap Loyalites Pebanggan
Husl pengujimn menunjukksm bahwa hipotesis ditenma, Artinya, fonding berpengaruh
terhadap loyalitas pelangean prodok Jafre di Madion, Adapun pengamh yang ditunjukkan

adalah pengaroh posiaf, Jika fondfng meningkar, maka loyvalites pelanpoan produk Jafia di
bacliun jugs semakin meningkat,
11256




@ UNIPMA SIMBA
pakipiTas SEMIMAR INCYAST MANATEMEN, BISNIS DAN ARKLIMNTANSI

2. Pemparuh Tress terhadap Loyalitas Pelanggan
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Haszil penzujiam meminjukkon bahwa hipetesiz dierima. Artinya, srac berpenganth
terhndap loyalitas pelangean prodok Jatra di Madnme Adapun pengamib yang drunjukkan

adalah pengaruh positif. Jika sresd meningkar, maka loyalitas pelangzan produk Jafra di
Madiun pugs semakin meningkat,

. Penpgaruh Commuiaication terhadap Loyalitas Pelanggan

Ha=il pengujisn menunjukkan bahwa hipotesis diterima.  Arfinya,  oommnamicarnion
berpenganih terhadap lovalitas pelanggan produk Jafra di Madion, Adapun penganuh vimg
ditunjukkan adalah  pengorub - positf. Jika  commerdcae meningka, maka  loyalitas
pelonggzon produk Jafrn di Modiun jegs semakin meningkat,

4. Pengaruh Setdisfeciion terhadap Lovalitas Pelanggan

Hu=l  pengujin menonjukkan hahws  hipotesis diterima.  Artinyn,  sedfisfaction
berpengarub terhadap lovalitas pelanggan produk Jafra di Madion, Adapus pengarub vang
ditunjukkan adaluh pengarh posingd, Tika serfsfuenon meningkal, maka lovalius pelanggan
proxluk Jafm di Modion juga semokin meningkat,

5. Pengaruh Commitment terhadap Loyalitas Pelanggan

Ha=l  pengujisn menanjukksn - bahwa  hipotesis diterima,  Arlinys,  commitment
herpenaaruh terhadap Invalitas pelangean produk Jafr di Madion, Adapon penparub ymg
ditunjukkan sdadah pengarah positil, Jika cormmdimenr meningkat, makd lovelitos pelanggan
produk Jafra di Maodiun jugs semakin menin gkat,

6. Pengaruh Bondiug, Trust, Commnnication, Sefsfoction, dan Comenitreent terhadap
Lovaditas Pelanggan

Hu=l pengujian menunjukkan bahws hipotesis ditenma. Artinyn,  bownding,  fresd,

cerimuication, satisfaciien. dan comminment berpengaruh terhadsp lovalitas pelanggon

procluk Jabm oi Madien, Loyalites secars harfish berarti kesetiaon, jodi lovalitns pelangean
acfalah pelangzen yamg setin. Istiloh loyalitas telah digunakan omtok melukiskan kesedinnn

pelanggan wituk tems berlonggpanan pada sebush perusahans dalam josgka panjang, dengan
membeli dan menggunokan bareng serta jnsonvs secors berulang-ulomg dan lebih boik Ingi
secara eksklusif, dan dengan sukarela merekomendasikan produk perusahaan wersebut kepada
teman-leman dan rekan-rekann va {Lovelock dan YWnght, 20032; 1535

S.KESIMPULAN DAMN SARAN
Berdasarkan hasil analisis data don pembahasan dapat ditank beberaps Kesimpulan
sebagn berikut:

» Bonding berpengarub tedodap lovalitas pelanggan produk Jafra di Madiun.

. Frust berpengaruh terhadap lovalitas pelongoan produk Fafra di Madiumn.

- Communicarion berpengaruh terhadag lovalive pelanggan produk Tafra di Madion.

. Seisfiection berpengarub terhadap boyolitos pelangean produk Jatra di Madiun,

- Commitment berpengaruh terhadap loyvalitas pelangean produk Jafra di Madon.

. Bonding, tmust, communication, safgfoction, dan coemmitment bempengameh simultan
Terhadap lovalinas pelanggan prodok Tafra g Madium,

ohobh e b —

Berdesarkan  kesimpulon  penelition i - wtas, maka dolim penelitiom  ini dapot
disampaikan saran-saron schagni berikui:
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I. Bagi manajpemen Jofra
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Hasil penclitian imi diharapkan dopar menjadi ossukon  bagi Jafra Cosmenics

feiernasional. Inc dalom mepentoknn siateri pemasaran vang tepnd kepads konsoamen.,
khusesnya dengan menjaga refationship morkelimg anar peresahsn, produk, dan
pelan g oan.
» Bagi pelangean Jafm
Penelitian i dihamapkan dapat membenkan mformasi yang berguna bag pelang gan
sehapai pengguna produk Jafrasgar memiliki keyakinan tenbimg produk kosmetik yang
akan dipilibnya, khususnys yang berkaitan dengin adanya upaya-upaya perusahaaan
dalam menerapkan refad onaip markeiing.
1, Bagi peneliti sclmjpatnya
Penclitian ini diharspkan dapat menjadi bahan referens porelitian bagi penclitian yang
zama dengan penelitian ini serta dapal menjadi balan pemikivan dan penulizan dalam
ilmy pengetshusn serts ootk menambah sumber informasi atau referemsi/pustaka,
Klnsusnya pada sl CErLan £ ArmE el pemasan,
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