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“Learn from yesterday, live for today, hope for tomorrow. The important

thing is not to stop questioning”

“Intelligence is not the determinant of success, but hard work is the real

determinant of your success”

“If opportunity does not come to you, then create it”
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PENGARUH CITRA MEREK DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING

(Pelanggan Navagreen Beauty Care pada Mahasiswa Unniversitas
Muhammadiyah Purwokerto)

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh citra merek dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening. Penelitian ini menggunakan metode non probability sampling,
dengan teknik  purposive sampling adalah metode penetapan sampel dengan
berdasarkan pada kriteria-kriteria tertentu. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan Navagreen Beauty Care pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah
Purwokerto. Sampel peneltian ini sebesar 100 responden. Metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu Partial Least Square versi 2.0. Citra merek
berpengaruh positif signifikan terhadp loyalitas pelanggan, namun kualitas pelayanan
berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil pada uji
validitas discriminant menunjukan bahwa kepuasan pelanggan tidak dapat
memediasi citra merek dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, bahkan

variabel kepuasam pelanggan dikeluasrkan dari model.

Kata kunci : Earning Per Share (EPS), perputaran piutang, perputaran persediaan,

struktur modal, likuiditas.
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THE EFFECTS OF BRAND IMAGE AND SERVICE QUALITY TO
CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS

INTERVENING VARIABLE

(Navagreen Beauty Care customer at Muhammadiyah of Purwokerto)

ABSTRACT

This research aimed to find out the effect of brand image and service quality
on customer loyalty with customer satisfaction as intervening variable. This research
uses non probability sampling method, with purposive sampling technique is sample
determination method based on certain criteria. Population in this research is
Navagreen Beauty Care customer at student of Muhammadiyah University of
Purwokerto. The sample of this research is 100 respondents. The research method
used in this research is Partial Least Square version 2.0. Brand image have a
significant positive effect on customer loyalty, however service quality have a not
significant positive effect on customer loyalty. While the result on the test
discriminant validity that customer satisfaction can not mediate brand image and
service quality on customer loyalty, even customer satisfaction variable issued of the

model.

Keywords : Brand image, service quality, customer loyalty, customer satisfaction

11

Pengaruh Citra Merek..., Anggi Julia Wijayanti, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2018



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot i
HALAMAN PERSETUJUAN. ..ot I
HALAMAN PENGESAHAN ... ii
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS. ..o v
IMIOT O ettt v
PERSEMBAHAN ....ooiiiiiiiii i Vi
KATA PENGANTAR ..o vii
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI.................. X
ABSTRAK 4{..... = Al T W o\ e oo e A e Xi
ABSTRACT ..y =l 00N e gt o, Xi
DAFTAR ISL R\ oy i s el Xii
DAFTAR TABEL....cooiii i Xiv
DAFTAR GAMBAR ..o XV
DAFTAR LAMPIRAN ..o XVi

BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah ............ccccooeiieiiniiciiecceee e 1
B. Perumusan Masalah ... 5
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian ............cccccovieviiiiiiiie s 6

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
A, CITAMEIEK . 9

B. Kualitas Layanan ..........ccccoveeiiiiiiiiiecie s 10

12

Pengaruh Citra Merek..., Anggi Julia Wijayanti, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2018



C. Loyalitas Pelanggan ..o 12
D. Kepuasan Pelanggan ........c.ccoceoiiiiiiieieieieseseseeee e 13
E. Hasil Penelitian Terdahulu ..o, 14
F. Kerangka PEmIKiran ..........cccooviiiiiiiiiic e 16
G. HIPOLESIS ..vecvieciieieee sttt 19

BAB Il METODE PENELITIAN

A, JeniS PeNelitian .......cccoeoveiiiieiiee e 21
B. Populasi dan Sampel ..o 21
C. Metode Pengumpulan Data .........cccouriiieeninienienneenese e 22
D. Variabel PENEHTIAN ........ccocoviiiiiiieieie st 23
E. Definisi Operasional ......cc...cooiimeriiiiinnien i 24
F. Tahapan Analisis PLS-SEM ........cccccoiiiiinininiciieee e 27
G. Penerimaan/Penolakan HIpOtesIS ......cc.ccocciviimieieeniaiieneenie e 33

BABIV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Karakteristik RESPONden ........ccccvviiiiiiieiiic s 34
B. Gambaran Umum ReSPONUEN ........cccciveviiiiiiieie e 35
C. Uji Pengukuran Data (Outer Model) ......ccooveeviiiininiiiieeceeee, 36
D. Uji Model (Inner Model) ..o 41
E. Pembahasan ... s Masrat®™ . oo 45
BAB V PENUTUP
AL KESIMPUIAN oo 51
B. Keterbatasan dan Saran ............cccceceieieniieninnienieee e 52

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

13

Pengaruh Citra Merek..., Anggi Julia Wijayanti, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2018



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Hasil Penelitian Terdahulu ... 14
Tabel 3.1 Rule of Thumb Evaluasi Model Pengukuran...........ccccccccveviveiineninennnn. 33
Tabel 4.1 Tingkat Pengembalian KUISIONEr ...........ccocoiiiiiiiiiiiecsccas 34
Tabel 4.2 Karakteristik ReSpoNden ..........ccoeiveiiiie i 35
Tabel 4.3 Convergent Validity (Loading Factor) putaran pertama.............c...... 37
Tabel 4.4 Convergent Validity (Loading Factor) putaran kedua...............c........ 39
Tabel 4.5 Convergent Validity (Loading Factor) putaran ketiga .........c.cccoeeeneene 40
Tabel 4.6 Discriminant Validity (AVE) dan Composite Reliability ................... 40
Tabel 4.7thiling £....%4......c.o 0 viid e b e, 42
Tabel 4.8 ThitUNG ...oc.ooviiee e 44
Tabel 4.9 Penerimaan dan Penolakan Hipotesis .......ccccovveviviriiiic e 44

Pengaruh Citra Merek..., Anggi Julia Wijayanti, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2018

14



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Desain Kerangka Pemikiran ...........cccooooiininiiiinencsescsesee 19
Gambar 3.1 Konstruk Indikator Refleksif ..., 29
Gambar 3.2 Konstruk Indikator Formatif ............cccoooviiiiiiiine, 30
Gambar 3.3 Kerangka Diagram Jalur ...........cccooeiieieeie i 31
Gambar 4.1 Uji Model Putaran Kedua .........ccccuiiier e 41
Gambar 4.2 Uji Model Putaran Ketiga ..........cccocvviieiiieiiincieene e e seeseennes 43

15

Pengaruh Citra Merek..., Anggi Julia Wijayanti, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2018



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuisioner Penelitian

Lampiran 2 Tingkat Pengembalian Kuisioner
Lampiran 3 Karakteristik Responden
Lampiran 4 Hasil Analisis Putaran Pertama
Lampiran 5 Hasil Analisis Putaran Kedua
Lampiran 6 Hasil Analisis Putaran Ketiga

Lampiran 7 t Tabel

16

Pengaruh Citra Merek..., Anggi Julia Wijayanti, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis UMP, 2018





