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ABSTRAK

Dalam lingkungan bisnis dengan tingkat persaingan yang semakin ketat,
setiap perusahaan dituntut untuk dapat mempertahankan posisi daya saingnya.
Salah satu upaya mempertahankan posisi daya saing adalah melalui peningkatan
kepuasan pelanggan. Purbasari adalah salah satu merek lipstik yang cukup
terkenal dan banyak digunakan oleh wanita. Tidak hanya itu, Purbasari memiliki
aneka ragam jenis lipstik yang menyesuaikan karakter diri serta keinginan
konsumennya, memiliki kualitas yang baik dengan harga relatif murah.
Banyaknya produk kosmetik yang beredar khususnya produk lipstik, secara tidak
langsung dapat memicu perilaku konsumen. Semakin banyak produk yang
beredar, konsumen menjadi lebih selektif dan semakin informative terhadap
produk yang akan ia gunakan. Hal ini menyebabkan perusahaan dituntut untuk
terus berinovasi mengeluarkan produk lipstik yang sesuai dengan keinginan dan
kebutuhannya agar loyalitas konsumen dapat tercipta. Penelitian ini bertujuan
untuk menjelaskan Pengaruh persepsi kualitas terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan sebagai variabel mediasi
pada produk Lipstik Purbasari Color Matte. Jenis penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif, populasi dalam penelitian ini adalah pengguna Lipstik
Purbasari Color Matte jumlah sampel sebanyak 110 responden. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan analisis—non-probability
sampling dengan menggunakan metode accidental sampling yaitu teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan. Pengumpulan data diperoleh dari hasil
penyebaran Kkuisioner yang disebar melalui sosial media. Skala penggunaan
menggunakan skala Likert 7. Adapun teknis analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu analisis jalur (path analys) dan uji sobel. Hasil penelitian
menemukan bahwa persepsi kualitas berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, persepsi kualitas berpengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan,
persepsi kualitas berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan
memediasi pengaruh persepsi kualitas terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan
pelanggan memediasi pengaruh persepsi kualitas terhadap loyalitas pelanggan.
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Kata Kunci: Persepsi Kualitas, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan,
Kepercayaan Pelanggan.

ABSTRACT

In a business environment with increasingly fierce levels of competition,
every company is required to be able to maintain its competitive position. One of
the efforts to maintain a competitive position is through increasing customer
satisfaction. Purbasari is a lipstick brand that is quite famous and widely used by
women. Not only that, Purbasari has various types of lipsticks that adapt to their
character and consumer desires, have good quality at relatively low prices. The
number of cosmetic products in circulation, especially lipstick products, can
indirectly trigger consumer behavior. The more products circulating, consumers
become more selective and more informative about the products they will use.
This causes companies to be required to continue to innovate in issuing lipstick
products that match their wants and needs so that consumer loyalty can be
created. This study aims to explain the effect of perceived quality on customer
loyalty with customer satisfaction and customer trust as a mediating variable in
Purbasari Color Matte Lipstick products. This type of research uses a quantitative
approach, the population in this study were users of Purbasari Color Matte
Lipstick with a total sample of 110 respondents. The sampling technique in this
study used non-probability analysis using accidental sampling method, namely the
sampling technique based on chance. Data collection was obtained from the
results of distributing questionnaires distributed through social media. The scale
of use uses a Likert 7 scale. The data analysis techniques used in this study are
path analysis and sobel test. The results found that perceived quality has a
positive effect on customer satisfaction, perceived quality has a positive effect on
customer trust, perceived quality has a positive effect on customer loyalty,
customer satisfaction has a positive effect on customer loyalty, customer trust has
a positive effect on customer loyalty, customer satisfaction has a positive effect on
perceived quality. on customer loyalty, customer trust mediates the effect of
perceived quality on customer loyalty.



Keywords: Perception of Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction,
Customer Trust.
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