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ABSTRAK

‘ULYA ROAITUNNAFIFLAHA, 2021. Pengaruh Kepuasan Konsumen
Terhadap Loyalitas Konsumen (Study Pada Konsumen Sabun Multi Beauty
Team Nadia Hoky Blitar). Skripsi Jurusan Ekonomi Syari’ah, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam. Institut Agama Islam Negeri Kediri. Dosen
Pembimbing Dr. Hj. Naning Fatmawatie, SE, MM dan Dr.Ali Samsuri,
M.EI.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen

Kepuasan konsumen adalah konsumen merasakan sebuah manfaat dari
sebuah produk yang sesuai dengan harapan konsumen. Seorang konsumen
dikatakan puas, apabila mereka merasakan sama atau lebih dari yang
mereka harapkan. Dan pelanggan dikatakan tidak puas, apabila apa yang
mereka rasakan lebih rendah dari yang diharapkan. Sedangkan loyalitas
konsumen adalah komitmen konsumen untuk membeli kembali beberapa
produk atau jasa di masa mendatang. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui kepuasan konsumen dan mengetahui loyalitas konsumen sabun
Multi Beauty Team Nadia Hoky, serta untuk mengetahui pengaruh kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen sabun Multi Beauty Team Nadia
Hoky.

Metode penelitian dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan jenis
penelitian korelasi yang dimaksudkan untuk mencari hubungan atau
pengaruh satu variabel atau lebih variabel independen dengan satu atau
lebih variabel dependen. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
konsumen sabun Multi Beauty team Nadia Hoky yang terdapat pada
WhatsApp group. Jumlah sampel pada penelitian ini, yaitu 64 responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen (X) dan
loyalitas konsumen (Y) masing-masing termasuk dalam kategori cukup.
Selanjutnya, hubungan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen
sabun Multi Beauty team Nadia Hoky adalah kuat, hasil ini berdasarkan
korelasi pearson product moment diperoleh hasil sebesar 0,764 terletak di
antara nilai 0,60-0,79. Analisis uji t menunjukkan bahwa thitung > trapel atau
9,327 > 1,99897 menunjukkan bahwa ada pengaruh yang positif dan
signifikan antara variabel kepuasan konsumen terhadap variabel loyalitas
konsumen sabun Multi Beauty team Nadia Hoky. Analisis uji determinasi
(R?) menunjukkan bahwa besarnya nilai R square sebesar 0,584 artinya
besarnya pengaruh variabel kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen sebesar 58,4% sedangkan sisanya 41,6% dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini, yaitu faktor kepuasan, ikatan
emosi, kemudahan, dan pengalaman dengan perusahaan.
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