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ABSTRAKSI

Penulisan skripsi ini membahas mengenai pengaruh inovasi
produk,promosi dan kualitas layanan penjualan langsung terhidap 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 secam parsial? Dan manakah diantara ketiga var.iabel
tersebut yang mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan The
Body 

_Shop Surabaya?Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui ipakah-inorasi
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 digunikan
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 Can kepuitakaan. Analisis data
dengan uji validitas dan reliabilitas.

Dari uii validitas untuk inovasi produk (Xr), prornosi (X2), kualitas
layanan penjualan lagsung (X:) dan kepuasan pelanggan iy) mcnunjukkan setiap
item-item dikuesionar adalah valid dengan didapatnya nitai r tritung yang lebiir
besar dibandingkan r tabel. Dari uji reliabilitas untuk inovasi p-.oauf g,i,
ry-r9mo1i, 

(X4, kualitas layanan penjualan langsung (X3) dan kepuasan pelanggan
(Y) adalah reliabel dikarenakart nirai Alpha croibach-nya tebih resar dari 

-n'ilai

tabelnya. Hasil u.ii nomraliias ditunjukkan dengan gambar p-plot,bahwa titik-titik
1cn1eb1 disekitar garis diagonal dan mengikuti giris diagonal, artinya diperoleh
distribusi normal. Hasil uji Firitung (20,755) > ft"ra p,AS\ artinya aia pengaruh
secara serempak variabel inovasi_produk (Xr), promosi 1Xz), dan kualitai laianan
penjualan langsung (Xr) terhadap kcpuasan 

- 
pelanggin iV;. Uasit uji ir,itrng

inovasi produk (Xl) (2,510) Iebih besar auri t,ruii 1f,ZaO) artinya motivasl
T:Tp.1rfi.pgrg9uh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, thiruns promosi
(X2) (5,193) lebih besar dari ttauer.1l,286; yang Uerirti ri'impunyai-pengaruh
secara.parsial terhadap kepuasan pelanggan, sedingakan ttritung kuilitas la/anan
penjualan langsung (X3) (0,768) lebih kecil dari lrau.r (1,2g6) artinya kualitas
l3f1ryn 

.Renjualan langsung kurang \rpelgaruh terhadap' kepuasan pelanggan.
Dari ketiga.variabel bebas ternyata variabel bebas promosi m".prnyai penlirun
paling dominan terhadap kepuasan pelanggan, karena nilai nilai koefisien kc,elasi
promosi (X2) sebesar 0,468 lebih besar dari nilai koefisien korelasi (Xl) sebesar
0'248' dan nilai koefisien korerasi (X3) sebesar 0.078. Hasir koefisien deierminasi

l"]gTd" 1Ol;ped R Square) sebesar O374 artinya seluruh variabel bebas yaitu

Il]l^1'-,1-Tdlil,:pr:T..ri,.. dan . kualitas layanan penjuatan tangsung japat
menJerast€n variabel terikar .kpi* pelanggan sebesar 37,4rlq r.i*g[*
sisanya 62,6%o dipengaruhi oleh faktor-falto. iu'in oitr* ketiga variaber Gbas
tersebut.


