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ABSTRAK

Siti Hapsah (032703), Pendidikan Tata Niaga, Pengaruh Atribut Produk dan
Customer Service Terhadap Kepuasan Pelanggan serta Dampaknya Pada
Loyalitas Pelanggan Kosmetik Lipstik Revlon (Survei Pada Pelanggan Kosmetik
Revlon di Counter Kosmetik Revlon Bandung Indah Plaza), di bawah bimbingan
Drs. H. Syamsul Hadi Senen,MM dan Dr.Vanessa Gaffar,3E.,Ak.,M.BA.

Sekarang ini di era perdagangan bebas yang tidak lagi mengenai batas wilayah,
persaingan di berbagai industri semakin tajam sehingga mengharuskan setiap
perusahaan untuk melakukan berbagai upaya agar konsumen tidak beralih pada
perusahaan pesaing. Aktivitas pemasaran ini tergantung dari bagaimana perusahan
menterjemahkan keadan pasar, di mana pilihan konsumen semakin banyak dan satu
sama lain memberikan nilai yang hampir sama.
Salah satu dari sekian banyak gambaran mengenai ketatnya tingkat persaingan yaitu
pada industri kosmetik, namun meskipun ketatnya persaingan, industri kosmetik
memiliki prospek yang cerah dan memberikan peluang pasar yang cukup luas dan
besar. Terkait dengan hal tersebut industri kosmetik ini semakin tumbuh dan
berkembang sejalan dengan peningkatan kebutuhan dan keinginan terhadap kecantikan
diri serta perubahan gaya hidup masyarakat sekarang ini.
Dengan adanya persaingan membuat perusahaan melakukan strategi pasar dan Revlon
menjadikan atribut produk dan customer service sebagai strategi bersaing dengan
kompetitor. Dengan atribut produk dan customer service yang baik diharapkan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan akan berdampak pada loyalitas pelanggan
kosmetik Revlon khususnya lipstik.
Atribut produk merupakan pengembangan produk dan jasa memerlukan pendefinisian
manfaat-manfaat yang akan ditawarkan, manfaat tersebut kemudian dikomunikasikan
dan disampaikan melalui atribut produk. Sedangkan Custome Service yaitu setiap
kegiatan yang diperuntukan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan melalui
pelayanan yang diberikan seseorang.
Penelitian ini yaitu penelitian deskriptif dan verifikatif yang dilakukan melalui
pengumpulan data di lapangan, maka metode penelitian yang digunakan adalah metode
deskriptif surveydan metode expianatory survey.
Penelitian ini bersifat deskriptif verifikatif, dan metode yang digunakan adalah survey
explanatory. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen produk kosmetik Revlon di
counter Bandung Indah Plaza yang melakukan pembelian dengan jumlah 182 orang per
minggu, dengan jumlah sampel yang diambil dengan metode simple random sampling
yakni berukuran 70 orang. Adapun teknik analisis yang digunakan adalah analisis jalur
(path analysis).
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa atribut produk dan customerservice mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya
pada loyalitas pelangan kosmetik lisptik Revlon. Oleh karena itu, saran yang diberikan
untuk Revlon yaitu perlu meningkatkan atribut produk dan customerservice pada produk
kosmetik lipstik Revlon agar dapat dipertahankan dan bahkan lebih ditingkatkan lagi.
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