INTISARI

Kesetiaan konsumen tidak terbentuk dalam waktu singkat tetapi melalui proses
belajar dan berdasarkan hasil pengalaman dari konsumen itu sendiri dari
pembelian konsisten sepanjang waktu, jika konsumen puas mereka akan setia,
sebaliknya ketidakpuasan akan menyebabkan konsumen beralih ke pesaing,

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan
pelanggan di CV. X terhadap loyalitas merek.

Metode penelitian yang digunakan yaitu metode deskriptif analisis dengan
pendekatan survei. Dalam penelitian ini terdapat dua variabel, variabel kepuasan
konsumen sebagai variabel bebas dan loyalitas merek sebagai variabel terikat.
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer (tanggapan
responden terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas merek) dan data sekunder
(data-data yang berkaitan dengan masalah penelitian). Teknik pengumpulan data
adalah kuesioner, wawancara, dan studi pustaka. Perhitungan statistik yang
digunakan adalah perhitungan regresi dan uji t.

Konsumen yang puas disebabkan karena produk mainan yang dijual CV.
X berkualitas (tidak cacat), harga yang murah, adanya sampel atau potongan
harga, dan mendapat pelayanan yang ramah. Beberapa faktor yang mengurangi
kepuasan konsumen adalah belum adanya peraturan yang baku mengenai
penggantian barang yang rusak atau dalam hal pemberian garansi dan pemasaran
yang dilakukan CV. X masih bersifat pasif. Loyalitas merek konsumen CV. X
ditunjukan oleh adanya pembelian ulang, membeli lini produk lainnya, dan
merekomendasikan CV. X kepada orang lain, namun umumnya responden belum
menunjukan kekebalan dari daya tarik pesaing. Pengaruh dari kepuasan konsumen
terhadap loyalitas merek adalah sebesar 68,10% dan signifikan.
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ABSTRACT

Consumer loyalty was not builded in short term, through learning proses
and base on consumer experience from consisten buying on specific period, if
consumer satisfies they will loyal, instead unsatisfies lead the consumer movement
to competitor.

Objective research is to find out the determine of consumer satisfaction
toward consumer loyalty.

Research method used are descriptive analysis with survei approach.
Consumer satisfaction as independent variabel and consumer loyalty as
dependent variabel. Data used are primary and secondary, which collected
through questionare, interview, and library research. Statistic calculation used
are regretion, corelation, and t test.

The reason of satisfies consumer are they have a quality toys with cheaper
price, company give discount and friendly service. Some factor reduce consumer
satisfaction are the are no formal rule about waranties and pasive marketing.
Consumer loyalty indication are rebuying, product line buying, and willingness
maka a recommendation to the other. The determine of consumer satisfaction
toward consumer loyalty equal to 68,10% and it is significant.
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