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ABSTRAKSI

Penulisan  skripsi ini membahas mengenai pengaruh inovasi
produk,promosi dan kualitas layanan penjualan langsung terhadap kepuasan
pelanggan The Body Shop Surabaya. Permasalahan yang diajukan adalah apakah
inovasi produk,promosi dan kualitas layanan penjualan langsung mempunyai
pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pelanggan The Body Shop Surabaya baik
secara simultan maupun secara parsial? Dan manakah diantara ketiga variabel
tersebut yang mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan The
Body Shop Surabaya?Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui apakah inovasi
produk,promosi dan kualitas layanan penjualan langsung secara simultan dan
secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan The Body Shop
Surabaya.

Teknik analisis data dalam penelitian ini mengunakan analisis regresi
linier berganda dan analisis koefisien determinasi (R2). Sampel yang digunakan
sebanyak 100 orang member The Body Shop Surabaya. Jenis data adalah
kuantitatif dan kualitatif. Sumber data menggunakan data primer dan sekunder.
Teknik pengumpulan data dengan riset lapangan dan kepustakaan. Analisis data
dengan uji validitas dan reliabilitas.

Dari uji validitas untuk inovasi produk (X1), promosi (X2), kualitas
layanan penjualan lagsung (X3) dan kepuasan pelanggan (Y) menunjukkan setiap
item-item dikuesionar adalah valid dengan didapatnya nilai r hitung yang lebih
besar dibandingkan r tabel. Dari uji reliabilitas untuk inovasi produk (X1},
promosi (X2), kualitas layanan penjualan langsung (X3) dan kepuasan pelanggan
(Y) adalah reliabel dikarenakan nilai Alpha Cronbach-nya lebih besar dari nilai
tabelnya. Hasil uji normalitas ditunjukkan dengan gambar P-Plot,bahwa titik-titik
menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti garis diagonal, artinya diperoleh
distribusi normal. Hasil uji Fhitung (20,755) > Fiabel (2,695) artinya ada pengaruh
secara serempak variabel inovasi produk (X1), promosi (X2), dan kualitas layanan
penjualan langsung (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hasil uji thitung
inovasi produk (X1) (2,510) lebih besar dari tubcl (1,286) artinya motivasi

mempunyai pengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, thitung promosi
(X2) (5,193) lebih besar dari tabel (1,286) yang berarti mempunyai pengaruh
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, sedangakan thitung kualitas layanan
penjualan langsung (X3) (0,768) lebih kecil dari tubel (1,286) artinya kualitas
layanan penjualan langsung kurang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Dari ketiga variabel bebas temyata variabel bebes promosi mempunyai pengaruh
paling dominan terhadap kepuasan pelanggan, karena nilai nilai koefisien kerelasi
promosi (X2) sebesar 0,468 lebih besar dari nilai koefisien korelasi (X1) sebesar
0,248, dan nilai koefisien korelasi (X3) sebesar 0.078. Hasil koefisien determinasi
berganda (Adjusted R Square) sebesar 0,374 artinya seluruh variabel bebas yaitu
inovasi prodv’,promosi, dan kualitas layanan penjualan langsung dapat
menjelaskan variabel terikat kepuasan pelanggan sebesar 37,4%, sedangkan

sisanya 62,6% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar ketiga variabel bebas
tersebut,



