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PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN PRODUK SABUN CUCI PIRING 

SUNLIGHT 

SALSA NABILA 

__________________________________________________________________ 

ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan produk sabun cuci piring 

Sunlight di lingkungan masyarakat. Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dengan menggunakan bantuan program Microsoft Excel 2010. 

Penelitian ini juga menggunakan analisis diagram kartesius atau Importance 

Performance Matrix (IPA) yang hasilnya diperoleh dari Average Index (RII) 

sebuah instrumen pernyataan. Penelitian ini dilakukan dengan penyebaran 

kuesioner yang dilakukan secara online. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa berdasarkan diagram Importance Performance Analysis menunjukkan hasil 

kinerja yang dihasilkan oleh perusahaan produsen Sunlight sudah sangat baik dan 

sepenuhnya memenuhi kepentingan pelanggan. Hal tersebut dapat dilihat dari 

masing-masing pernyataan yang memiliki nilai rata-rata (RII) pengelompokkan 

diatas 3,40 yang berarti setiap atribut pernyataan memiliki pengaruh signifikan 

positif. 
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EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION TOWARDS CUSTOMER 

LOYALTY OF SUNLIGHT WASHING SOAP PRODUCTS 

SALSA NABILA 

__________________________________________________________________ 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of customer 

satisfaction on customer loyalty Sunlight dish soap product in the community. 

This study uses quantitative methods using the help of Microsoft Excel 2010 

program. This study also uses Cartesian diagram analysis or Importance 

Performance Matrix (IPA) which results are obtained from the Average Index 

(RII) of a statement instrument. This research was conducted by distributing 

questionnaires which were conducted online. The results of this study indicate 

that based on the Importance Performance Analysis diagram, it shows that the 

performance results produced by the Sunlight producer company are very good 

and fully meet customer interests. This can be seen from each statement which has 

an average value (RII) of grouping above 3.40, which means that each statement 

attribute has a significant positive effect. 
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