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Abstract

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Product Quality dan Customer Satisfaction terhadap
loyalitaspengguna skincare Avoskin. Sampel yang diambil dengan kriteriaindividu yaitu individu yang tinggal
di Jakarta dan telah mencoba dan membeli produk perawatan kulit Avoskin. Penelitian ini menggunakan data
primer yang diperolen melalui kuesioner yang disebarkan kepada 125 responden. Berdasarkan jangka
waktunya, data yang dikumpulkan dalampenelitianini adalah Cross Sectional . Metode analisi syang digunakan
adalah Structural Equation Model (SEM). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Product Quality
berpengaruh positif (langsung) terhadap Customer Satisfaction, Product Quality juga berpengaruh positif
terhadap Customer Loyalty melalui peran Customer Satisfaction. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
masukan kepada pengel ola skincare Avoskin di Indonesia mengenai faktor -faktor yang perlu diperhatikan untuk
mencapai dan mengelola loyalitas konsumen. Diantaranya adalah Product Quality dan Customer Satisfaction
yang dapat membantu perusahaan mencapai loyalitas merek.

Keywords:. Product Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty

PENDAHULUAN

Di sektor korporad, di manaterdgpat persaingan yang sengit, korporad pada dasarnya ingin menjadi
pemimpin pasar. Perusahaan harus menggunakan pendekatan yang tepat untuk memenuhi permintaan
klien akan barang yang ada sambil menarik yang baru. Untuk menerapkan pendekatan ini, pelaku
bisnis juga harus mampu menyediakan barang yang diinginkan dan diminati konsumen, saah satunya
di industri kecantikan. Skincare lokal merupakan salah satu bidang industri kecantikan yang sedang
berkembang pesat saat ini. Saat ini, perawatan kulit telah muncul sebaga kebutuhan kecantikan yang
sangat penting yang cocok dengan riasan.

Banyak perusahaan perawatan kulit saat ini yang menyediakan produk berkualitas tinggi dengan
berbagai keunggulan yang relatif bersaing, seperti Somethinc, Elshe Skin, dan Sensatia Botanicals.
Merek dan perawatan kulit yang kuat bersaing, tetapi di antara perawatan kulit yang diproduksi secara
lokal, perawatan kulit Avoskin sangat diminati oleh pdanggan karenamemiliki kualitas produk yang
tinggi dan sesuai dengan kebutuhan mereka (Avaoskin, 2020). Iklan berkelanjutan, pengurangan harga
yang agresif, produk berkualitas tinggi, citra merek yang positif, dan produksi perawatan kulit
Avoskin semuanya diperlukan untuk meningkatkan keuntungan bisnis (Rizki, 2021). Akibat dari
kuatnyahubungan antaraprofitabilitas perusahaan dengan loyalitaspelanggan, dimana semakin lama
perusahaan dapa mempertahankan loyditas pe anggan maka semakin besar keuntungan yang dapat
diperoleh perusahaan, makasalah satu upaya untuk mendongkrak profitabilitas perusahaan adalah
dengan menumbuhkan loyalitas pelanggan (Pahlawan et al., 2019).
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Loyalitas pelanggan tidak terjadi begitu saja. Ada beberapa elemen yang mungkin membentuk
loyalitas. Konsumen sering mengembangkan pendapat yang bak tentang merek tertentu dan memiliki
sikap setiaterhadap merek tersebut (Kotler & Keller, 2009). Pandangan konsumen terhadap kualitas
produk akan mempengaruhi perseps konsumen terhadap kinerja produk, yang akan mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas konsumen (Tjiptono, 2012). Kualitas, seperti yang didefinisikan oleh
American Society for Quality ddam Kotler dan Keller, (2009) adalah jumlah dari sifat dan kualitas
produk atau jasayang bergantung padakapasitas barang tersebut untuk memenuhi kebutuhan yang
dinyatakan atau ditunjukkan. Loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan sangat berkorelasi dengan
kualitas produk.

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Product Quality

Menurut Prawirosentono, (2004) kondisi fisik, fungsi, dan sifat suatu produk menentukan apakah
produk tersebut dapa memenuhi ke nginan dan permintaan pelanggan dengan hargayang dibayarkan.
Menurut Kotler dan Kdler, (2013) kemampuan suatu produk untuk melakukan tugasnya, termasuk
dayatahan, ketergantungan, akurasi, kemudahan penggunaan, dan kemudahan perbaikan, disebut
sebagai kualitanya(Hasil produk skincare Avoskin cocok dengan kulit saya, Ingredients skincare
Avoskin lebih aman dibandingkan dengan merek skincare lain, Skincare Avoskin menjual skincare
yang menjamin kualitasnya, Skincare Avoskin memiliki desgn yang menarik, Saya merasapackaging
skincare Avoskin tidak mudah rusak, Sayamerasaskincare Avoskin dapat dipercaya oleh konsumen).
Salah satu f aktor kunci yang digunakan pemasar untuk menilai posisi mereka adalah kualitas. Level
dan konsigensi adaah dua karakterigtik kualitas produk. K etika produk perusahaan mencapai standar
yangtelah ditetapkan, itu menurut pendapat produsen menunjukkan kualitas yang baik. Sebaliknya,
kualitasrendahterjadi ketika suatu produk yang diproduksi tidak memenuhi kriteria standar yang
telah ditetapkan dan mengakibatkan barang rusak. Kuditas produk yang lebih baik, mempertahankan
tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yang mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian di
masayang akan datang (Putra & Johanes 2017). Jahanshahi et al., (2009) menyatekan bahwa kuditas
produk juga salah satu elemen yang membentuk loyalitas pelanggan. Berdasarkan studi empiris,
hipotesis barkut dapat dirumuskan:

H1: Product Quality ber pengar uh positif dan signifikan ter hadap Customer Satisfaction.

Customer Satisfaction

Menurut Kotler dan Kdler, (2013) kebahagiaan pelanggan terjadi ketika perkiraan kinerja produk
memenuhi harapan konsumen. Kepuasan pelanggan  (Secara keseluruhan saya puas dengan brand
Avoskin, Sayamerasa puasdengan mengaksessosid media Avoskin karena sangat mudah diakses,
Produk Avoskin sudsh memenuhi harapan saya, Saya melakukan yang tepat ketika saya membeli
produk dan brand Avoskin yang saya gunakan) didasarkan pada seberapa baik kinerja produk dalam
memenuhi harapan pelanggan akan nilai. K etidakpuasan pembeli terjadi ketika kinerja produk jauh
dari harapan klien. Ketika kinerja memenuhi harapan, pelanggan senang. Kebahagiaan pembeli
meningkat jikakinerja memenuhi atau melampaui harapan. Pelanggan yang senang dengan suatu
produk akan membeli kembali dan merekomendasikannya kepada orang lain. Dalam konteks
persaingan dengan bisnislain, kepuasan pelanggan merupakan salah satu tanda keunggulan layanan.
Karenaumumnya ada hubungan yang kuat antara menentukan kualitas dan kepuasan pelanggan,
BouldingdanVan Alstyne, (1993) mencaat bahwa harapan konsumen memainkan pengaruh yang
signifikan dalam menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan. Dalam
menilainya, pdanggan akan menggunakan hargpannyasebagai standar atau acuan. Kepuasan secara
langsung akan memengaruhi loyalitas yang pada akhirnya dapatmenurunkan biaya operasi serta
meningkatkanpendgpatan dan profitabilitas perusahaan. Menurut Lovelock, C., (2011) pelanggan
yang sangat puas atau bahkan menyukai layanan cenderung pendukung setia perusahaan dan
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menyebarkan berita positif. Dewi kurniawati, (2014) menemukan hasil yang positif dan signifikan
antaraloyalitaspelanggan variabe yang dipengaruhi oleh variable kepuasan pelanggan pada produk
KFC cabang Kawi Malang. Berdasarkan studi empiris, hipotesis berikut dapat dirumuskan:

H2: Customer Satisfaction ber pengar uh positif dan signifikan ter hadap Customer Loyalty.

Customer Loyalty

Menurut Kotler et al., (2009) loyditas merupakan tekad yang dipegang teguh untuk terus membeli
atau mendukung pengembalian barang atau jasa yang dipilihnya di masa depan, terlepas dari
pengaruh faktor eksternal dan pemasaran agresif yang menggoda pelanggan untuk beralih.
Berdasarkan keyakinan tersebut, dapat dipahami bahwa loyalitas adalah janji yang dibuat oleh
konsumen yang membentuk loyditas mereka terhadap barang dan jasa tertentu, yang berujung pada
pembelian secaraonline oleh konsumen atas produk dan jasa yang telah mereka pilih. Pelanggan akan
tetap loyal dantidak mudah terpengaruh oleh perubahan pasar secara umum dapat mempengaruhi
perilaku konsumen. Menurut Hurriyati dan Widiaguti, (2008) loyditas adalah komitmen kuat bahwa
pelanggan harusterus berlangganan atau melakukan pembelian ulang barang atau jasayang dipilih di
masa depan, terlepas dari kemungkinan bahwa faktor eksternal dan inisiatif pemasaran dapat
mempengaruhi perilaku mereka.

Pelanggan yang puas lebih mungkin untuk tetap setia pada barang atau jasa yang diberikan daripada
merekayang tidak puas. Loyditas pdanggan (Saya akan terusmenggunakan skincare Avoskin dalam
jangkapanjang, Saya akan melakukan pembelian ulang terhadap skincare Avoskin karena sudah
terpercaya, Saya akan menggunakan skincare Avoskin walaupun terdapat isu negatif, Saya tidak
terpengaruh oleh brand lain yang menawarkan harga lebih rendah, Saya akan merekomendasikan
produk Avoskin kepadaorang lain) dijelaskan oleh Hasan, (2008) sebagai mereka yang melakukan
pembelian, khususnyamerekayang sering melakukan pembelian dan secara online. Pelanggan adalah
merekayang secara teratur dan sering mengunjungi lokasi yang sama untuk memenuhi keinginan
mereka akan suatu produk atau jasa, membayar barang atau jasatersebut, dan menerima barang atau
jasayang diinginkan. Pandangan pelanggan terhadap kuditas produk akan mempengaruhi seberapa
baik kinerjaproduk yang merekayakini, yang akan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas (Tjiptono,
2012). K ebahagiaan dan loyalitaspelanggan sangat berkorelas dengan kuditas produk. Sebuah studi
oleh Jahanshahi et al., (2009) dengan judul “Sudy the Effect of Customer Service and Product qual ity
on Customer Satisfaction and Loyalty” menunjukkan bahwa ada hubungan antara kualitas produk,
kepuasan peanggan, danloyditas. Berdasarkan studi empiris, hipotesis berikut dapat dirumuskan:

H3: Product Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction.

Rer angka K onseptual

Rerangka konseptud yang akan dikaji dalam penelitian ini digambarkan pada Gambar 1. Product
Quality merupakan variabel bebas, Customer Loyalty sebagai variabel terikat, sedangkan Customer
Satisfaction merupakan mediator Product Quality terhadap Customer Loyalty.
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Customer
Satisfaction

Customer
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Product
Quality

Gambar 1. Rerangka Konseptual

METODE PENELITIAN

Metode deskriptif kuantitatif digunakan dalam penelitian ini. Data primer yang digunakan dalam
penelitian ini diperoleh secara langsung melalui penyebaran kuesioner kepada partisipan dengan
menggunakan Google form. Metode pengumpulan data menggunakan Non-probability sampling
dengan teknik purposive sampling yaitu pengambilan sampel berdasarkan kriteria yang telah
ditentukan merupakan jenis pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini (Sekaran &
Bougie, 2016). Kriteriapenditianini adalah Individu yang tinggal di Jakarta dan telah mencoba dan
membeli produk perawatan kulit Avoskin. Product Quality (PQ), Customer Satisfaction (CS), dan
Customer Loyalty (CL) dibandingkan dalam penditian ini untuk melihat bagaimana keterkaitannya
satu sama lain. Dalam penelitian ini, Structural Equation Model (SEM) yang dilakukan dengan
menggunakan AMOS digunakan sebagai metode analisis data. Structural Equation Model (SEM)
dianggap cocok karena banyaknya variabel yang diteliti dalam penelitian ini dan penggunaan
kerangka konseptual berjenjang, yang meningkatkan penggunaan SEM.

Tabel 1.

DISTRIBUSI PROFIL RESPONDEN PENELITIAN
No. Variable Classification Total (%)
1 Jenis Laki-laki 34 27.2

Kelamin Perempuan 91 72.8
Total 125 100
15-20tahun 15 12
5 Usia 21-25tahun 104 83.2
26 - 35 tahun 5 4
> 35tahun 1 0.8
Total 125 100
SMA/K 76 60.8
- D3 -D4 5 4
3 Pendidikan ST ) 336
Y 2 16
Total 125 100
Pelajar/mahasisva 67 53.6
. Karyawan Swasta 56 448
4 Pekerjaan PNS 1 08
Wirausaha 1 0.8
Total 125 100

Sumber : Data Primer (2022)
Berdasarkan data pada tabel tersebut, mayoritas responden berjenis kelamin perempuan dengan

jumlah 91 responden (72.8%). Kemudian berdasarkan usia, mayoritas responden berusa 21-25 tahun
dengan jumlah 104 (83.2%). Selanjutnyaberdasarkan pendidikan terakhir mayoritas responden yaitu
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SMA/K dengan jumlah 76 (60.8%). Berdasarkan pekerjaan, mayoritas responden bekerja sebagai
pelajar/mahasiswa dengan jumlah 67 (53.6%).

HASIL PENELITIAN

Tabel 2
Hasil Uji Validitas
Variabel [tem Factor Kesimpulan
Loading
X1.1 0.729 Valid
X1.2 0.772 Valid
Product X1.3 0.765 Valid
Quality X14 0.774 Valid
X15 0.700 Valid
X1.6 0.714 Valid
X2.1 0.839 Valid
Customer X2.2 0.821 Valid
Satisfaction X2.3 0.880 Valid
X2.4 0.889 Valid
Y3.1 0.824 Valid
Custormer Y3.2 0.818 Val?d
Loyalty Y3.3 0.797 Val!d
Y3.4 0.798 Valid
Y3.5 0.707 Valid

Sumber: hasil olah data menggunakan SPSS 23

Padatabel diatasterlihat hasil uji validitas semua indikator pada masing-masing variabel diperoleh
dengan nilai factor loading > 0,50 yang berarti setiap item pernyataan yang digunakan untuk
mengukur variabel adalah sah dan tepat.

Tabel 3
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Kesimpulan
Product Quality 0.905 Reliable
Customer Satisfaction 0.879 Reliable
Customer Loyalty 0.802 Reliable

Sumber: hasil olah data menggunakan SPSS 23

Berdasarkan hal data yang ditunjukkan padatabe 3 memiliki nilai Cronbach’s Alpha dari instrument
yang ada pada variabel Product Quality, Customer Satisfaction dan Customer Loyalty. Hasilnya
menunjukan bahwa semua ingrument yang adadisetigp variabd memiliki nilai Cronbach’s Alpha >
0,60 yang menunjukkan seluruh instrument yang digunakan pada setiap variabel penelitian adalah
realible atau layak digunakan.
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Table 4
Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis Estimate P-Value Keputusan

(0,05)
H1:Product quality H1 didukung
berpengaruh positif 1,227 0.000
terhadap Customer
Satisfaction
H2:Customer
Satisfaction 0,740 0.000 H2 didukung

berpengaruh positif
terhadap Customer
Loyalty
Hipotesis BootLLCI BootULCI K eputusan

H3:Product quality

berpengaruh positif 0,740 0.000 H3 didukung
terhadap Customer

Loyalty melalui

Customer

Satisfaction

Sumber: hasil olah data menggunakan AMOS

Berdasarkan tabel diatas, hasil pengujian hipotesis 1 menunjukan P-Value sebesar 0,000 < 0,05
(tingkat kesalahan 5%) dan nilai estimatesebesar 1,227 yang berarti hipotesis peneliti didukung yang
artinya Product quality berpengaruh pasitif terhadgp Customer Satisfaction . Hasil pengujian hipotess
2 menunjukan P-Value sebesar 0,000 <0,05 (tingkat kesalahan 5%) dan nilai estimate sebesar 0,740
yang berarti hipotesis peneliti didukung yang Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap
Customer Loyalty. Selanjutnya, hasil pengujian hipotesis menunjukan nilai rentang BootLLCI
(0.740) dan BootULCI (0.000) dari hadl indirect ( tidak langsung) itu tidak mencakup nilai nol (0),
maka dapat disimpulkan Customer Satisfaction memediasi pengaruh Product quality berpengaruh
positif terhadap Customer Loyalty.

PEMBAHASAN

Hipotesis 1

Berdasarkan hasil penelitian di atas, Product Quality berpengaruh positif terhadap Customer
Satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwasemakin baik kualitasproduknya maka pelanggan semakin
puas dengan produk perawatan kulit Avoskin. Salah satu elemen kunci yang mempengar uhi
kebahagiaan konsumen adalah kualitas produk. Mengutamakan kualitas produk itu perlu. Sebuah
perusahaan harusdapat memenuhi preferensi peanggan daam hal persyaratan perawatan kulit untuk
menunjukkan bahwa produknyabaik dan tahan lama. Hasilnya, konsumen di Jakartamenilai kualitas
produk menjadi hal yang signifikan dalam menentukan seberapa puas mereka terhadap merek
perawatan kulit Avoskin. Afnina dan Hastuti, (2018) menguatkan temuan penelitian ini bahwa
kualitas produk memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hipotesis 2

Berdasarkan temuan di atas, loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh
kepuasan pdanggan. Hal ini menandakan bahwasemakin besar tingkat kepuasan pelanggan dengan
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produk perawatan kulit Avoskin maka akan semakin tinggi loyalitas pelanggan terhadap produk
tersebut. Hal ini bisaterjadi karenapelanggan harus senang dengan kualitas barang yang ditawarkan
oleh bisnisagar tetaployd. Oleh karena itu, pelanggan di Jakarta menghargai kepuasan pelanggan
sebagai faktor yang menentukan seberapa loyal mereka terhadap produk perawatan kulit merek
Avoskin. Penelitian Dwi Rasmiati dan Yasa, (2019) yang menunjukkan kepuasan pelanggan
berpengaruh postif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan mendukung temuan penelitian ini.

Hipotesis 3

Berdasarkan temuan di atas, terbukti bahwa Loyalitas Pelanggan dipengaruhi secara positif dan
signifikan oleh Kualitas Produk dan K epuasan Pelanggan. Hal ini menandakan bahwa semakin loyal
pelanggan terhadap produk perawatan kulit Avosion semakin besar pula Kualitas dan Kepuasan
Produknya (Rahmawati, R, 2021). Hal ini dapat terjadi sebagai akiba dari persepd positif konsumen
terhadap produk perusahaan yang berkualitas tinggi. Ketika konsumen puas dengan produk suatu
perusahaan, mereka cenderung ingin menggunakan produknyalagi, melakukan pembelian tambahan,
dan merekomendasikannya kepada orang lain.

KESIMPULAN

Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah dikemukakan, diperoleh kesimpulan dan hasil
penelitian sebagal berikut : (1) Terdapat pengaruh positif Product Quality terhadap Customer
Satisfaction. Hal ini menunjukan jika kualitas produk yang diberikan baik maka akan meningkatk an
kepuasan konsumen. (2) Terdapat pengaruh positif Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty.
Hal ini menunjukkan jika konsumen merasa puas dengan produk yang diberikan, maka konsumen
akan loyal dan setia padaproduk tersebut. (3) Terdapat pengaruh positif Product Quality terhadap
Customer Loyalty mdalui Customer Satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwajika kualitasproduk itu
baik bagusitu akan membuat konsumen semakin puas akan produknya, dengan demikian konsumen
akan loyal dengan menggunakan produk tersebut.

SARAN

Kualitas produk dapat ditingkatkan dengan melakukan upaya untuk secara teratur menawarkan
barang-barang berkualitas tinggi kepada konsumen, yang akan meninggalkan citra positif dalam
pikiran mereka dan membantu meningkatkan kepuasan pelanggan yang positif terhadap bisnis
tersebut. Kualitas produk dapat ditingkatkan dengan melakukan upaya untuk secara teratur
menawarkan barang-barang berkualitas tinggi kepada konsumen, yang akan meninggalkan citra
positif dalam pikiran merekadan membantu meningkatkan kepuasan pelanggan yang positif terhadap
bisnistersebut. Selainitu, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, disarankan untuk meningkatkan
kualitaslayanan, kuditas produk, kinerjaperusahaan, kenyamanan konsumen, dan sasaran layanan
agar pelanggan merasasenang dengan bisnis tersebut. Dengan menggunakan rangsangan tersebut,
diyakini kualitas produk, kebahagiaan konsumen, dan loyalitas merek produk perawatan kulit
Avoskin di Jakarta akan semakin meningkat.
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PENDAHULUAN

D sekkor kompores, di manaterdapil persmingan yang sengit, komoras pida dasanisva ingen menjade
pemampin pasar, Perasthaon hors menggunukean pendekatn yang fepat anik menonuhi penmintaan
klien akam berung yoeg 2da sambil menark yang bam, Untuk menerupkan pendek ot ini. pelako
bismis juga hams mampn menyediakan barag vang dlinginkam dan damisacl Kenmime i, salah satunya
diindusin kecantilan. $Enaare loka l menipukon salah satn bidang mdosiri Eecanikan vang sedang
herkembars pesal sast imi, Sost inipersaatan kulit telnh maneul sehogai kebotahan kecantikan vang
sungal penting yang cocek dengin reisan,

Banrak perasahaan perawatan kulit sant ini yang menyedickan produk berkualitns tingzi dengon
herbzal kewnggulan yong ekl bersang, soperm Somethine. Exhe Skin, dan Sensatia Boran jcads,
Merek dan peresazin kulit yimg kual bersaing, teap di antam perasatn kelit yang diproduksi secum
lokal, perawnm kulit Aveskin sangal diminati oleh pelanggan karcna memiliki kualites produk yang
1 gei dan sesuai dengan kebuihan mercka (A eskin, 2000) Ikben berkelinjutam, pengurangzen barga
yang apresif, produk berkualins tnggl, citra menck yang positif. dun produksi peraswatan kulit
Avoskin sepmanya dipechikan vk meningkatian kewntungsn blsods (Rizkl, 2021 Akinar dar
kuatnya hubungan wtira profitab ke perusalson dengim loyalsas pebmgeon, dimaes semmakin lma
perusahaan dapot mempertabankon kyalias pelanggan meks semukin besar keundungan yang dapat
diperobeh pensabean. mako salah soto upayo untuk mendongkeak profitobilitas perusahoan adalah
dengan menumbuhkan heyabitas pelanggan (Pahlawan er el 2009,
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Loyalilas pelanggan tdak teradi bogie sija. Ada bobengpn clemon yang mungiin membonick
Iyl Komsumen sening mergembangon pendapat vimg haik tenting mesek terenio don memiliki
sikap sedia erhacdp memek tersebot (Kotler & Keller, 2000}, Papdingan kaonsumen terhesbap bualiae
prodduk akan mempergarubi persepsi konsamen terhadap kinega produk. yang akan mempengaruhi
Kepuzsan don keyaltas koosumen (Tjiptons, 2002 Kualitas, sepertt vong dedetinisikun oleh
Aumser vy Fogiety o Qo vy delnm Kodler dan Keller, (200697 adaloh jumlah dan sifai dan knalitos
pocalub atng fasa yakg berganim g pada kapasias bareng wescbol anuk memenall kebumban vang
dimgratakan stam dinanjekkam, Lovadites pebimpgandan ke puasan pelbmggan sargal berkorelasi dengn
kualetas produk,

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESLS

Prodet Qality

Menerud Frowirasentano, (2D kondes Tsik, fungsi, dan sifat suatu produk menentukan apakah
produk iersebot dapat memenohi keinginean dan pecmanamn pelanggan dengmn bargn yong dibayarkan,
M Kother i Boeller. 12003 kembmpuan suaii peoduk niuk neebak okam tgasiva. edinasuk
dayn mhan, ketergnmungan, skomsi, kemudabae pengguoann, don kemudabon perbogkan, daseeba
sethanns Konaltasnva  Hosil produk skincare Avoskin ooook dengan kolit sava, ngredients skincars
Avoakin kebth woan d ibandingkon dengn menek skapeare Bin, Skincare Avoskin men jual skiscore
yang menjumin kuilgnsnya, Skncare Aveskin memilisi design vong menank, Siya merasa packagme
shincare Avaskintidak mudahrussk, Sava merass skivcare Avoskin dupat dipercaye oleh konswmenl,
Salah savu Takmor Kuncl ving d lgumban pemas aranik mendlai posisl mere ks adalah Kualies. Level
dan konsiseres adalah din ko Bersdik kualitas procuke. Kettda produk perussham mencopai standar
yamg telah ditetaphoan. to rmend it penda pad prodosen memmjukkan kealibs vang baik . Sebalilnva,
kualitas repdah terjodi ketika suatn produk vang dipredukss dak memenuhi keiteein standar yang
telab ditewpkon dan mengukibokon banmg rusik. Kuakite produk yany kebih baik, mempedohankan
iim ghat kepuusan pelangpan vang tingg, vang mendorong pe langgan untuk. melakukan pembelian di
g vang akan dadakg (Putra & Folancs, 2007) Jakanshahs eiel, (20000 menyatak an balwa kuakias
presluk g salah wsta elemen yang membentulk loyalites pelanggan . Berlasorkan stuci empiris,
hipotesis barkut dapat diramuskan:

1 Product uelity berpemearuh pesitif dan signifikan (erhadap Cusiomer Sarsfacion,

Crssemer Nangfaetion

Munrut Botler dan Beller, (20 3) kenahaginan pelangean rerjads keuka perkiraon Kiner produk
mizenceuhi horopan kewamen, Kepuasin pebanggan  (Secara kesslunuhan sava poas dengan brand
Awvasking, Saya merasa puas dengan monmk s sosial media Avoskm Earona sangat mudah diakses,
Procluk Avoskin sudah memerihi harapan sapa, Sava melakukan yang tepat ketika saya membeli
preduk dan brand Aveskin yang save sunskan didssakan pada seherapsa balk Linega produk dalam
memenhi hurapem pelanggan akan nilai. KeGdokmokan pembeli terjod @ ketikn Kinega prodek jauh
dan hampan klien, Kelika Kinedja memenubi hampan, pelanggan senang, Kebabaginnn pembchi
menmgkal jika kinecrg memesohe alaw meluopast harapan. Pelangean vang senong denpgan saiy
proxiuk akan membek kembali dan merekomendasikannya kepads orang bun. Dafam kanteks
persaingan dergan kisvis kin, kepmeain pe imgmin menipakinsaloh sonanda kennggulim layaman,
Karena wmummy s ada hubungan yang kust antars menenmkan Koalites dan Képuasan pelapggsn,
Bouldmg don Van Abstyre. [ 1955 mencat babwa harapan konsumen memamkan pengaruh yang
sipnif kan dalom menesikan Loalidod produk (harang don josa b dan kepuosan pelangpan . Dalam
mznilam ya, pelmgzan akin me ngguenakan harapenya schezan stambar atau acvan. Kepuasan secar
lnngsumg akan memergaruhi loyalits yang puada wkhimya dapatmenuminkan binyi operasi sera
menimghatkanpendapman dan profiabilices perusabasn. Menunt Lovebock O (200 1) pelangzan
yang sangat puas san bahksn menyukal lavanan cendermg pendokung setis pemsahann dan

20
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menyeharkan berita positif, Dewi knminwoti, (2014 ) menemukan hasil yang positf don signifikan
antura lovilitas pelinggan varisbel yony dipengandhi oleh sarinhle kepunsin pelanggn podn produok
EFC cabang Kasi Mabing, Berdssarkan studi cmpics, hipotesis berikut dapat diremu sken;

H2: Custowier Seflqfaction berpengaruh pesitif dun signiflikan terhodop Customer Loyaltyv.

Crevireme r Loyl

Menurut Biother of al., (300U) boyalitas menpakan tekad vang dipepang teguh uriuk feres membeli
abis mendukung pengembalion bamng akw jasa yang dipibibnyz di moasa depan, erlepas dan
pengamah Faktor eksternal dan pemosan agesif veng menggoda pelangeon untek berolib,
Berdusackan kevakban tersecbur, dapan dipabaml bahwy loyalics adaladi junjl vang dibawm obel
kansumen yang membentuk lvyalits mereka terhachap burang dan jass eden i, vang benguneg pada
pemibielian secara online o leh konsamen sas produk dan jasn vang telah meseken pifih. Pelangzan alan
tetap oyl dan tklak mudah Erpengaruh olek perubzhan pasar =ecara umum dapat mempen garuhi
perilaku konsmen. Menurut Hueris ofi dan Widiastts, 020085 losalitas adolohkomitmen koat hahwa
melangenn hanes terus berdnegeanan san melalukim pembelion ulang barang atou jasa vang dipilih i
miasa depan, weibepas dan kemunpkinan bahwa faksor cksemal dan bivsiail pemasaan dapal
mempengimhi perliku menska

Pelangenn wang puas bebeh mungkin unbuk ek sotia puda barng aton josn yang diberikan daripada
mereka vang tidak puss, Lovafitas pelangzin (Sava aken tens menggunakan skincime & voskin dalum
Jangka panjang, Sava akap melkukan pembelian ulang werheelap skincae Avoskin Karcia sudah
terpercava, Sava akan meng@enakan skimcare Avoskin walaupun terdapat isu negaiil, Sava tdak
terpengarih oleh brund am yang menwwarkan korga lebibh rendzah, Saya akan merekomendosican
prosluk Aveskin kepdn orang lain) di jelaskan odeh Hosan, (2008 ) sebagai mercka yang melakukan
pembekion, khwwosnya mercka yang senng me kiiukan pembelim danosecan ondive, Polangean adaluh
mercka vang secanu ieramr dan sering menpuniungi kekasi vang snma aniuk memenuhi Keinginan
inereka akan s produk at jasa, membueyar barang s jass werseban, dan menerima barmng stan
Jusn vang diinginkae. Pardungin pelmpgon terhahpkusfias poduk akan mempengerohi seherapa
haik kinerja produk vang mereskn vikink, voang akan mempengonchi Eepoasandan kasalitas T jEpsona .
20120 Kebobmzipan dan loval ifas pelonggan s pat borkorelasd dengon Kualitas produk, Sebuah sodi
aleh Jahuarshahi ef af ., (2009 derigu judul “Seandy tive Effect o Customer Service and Produoct gnality
an Crstene e Sorbfocion aid Loveln™ meananjukkan bahwi zdo habapgan antarm kazles produk,
kepuazmn pelanggan, dan bovalicas. Berdasarkan smdl cmpins. hipoess berican dapal diremueskan:

H3: Prodicd Ouality borpenpgaruh positif dan signifikan terhadap Cosiomer Lovalty melalul
O vdome r Saifsfaction .

Rernmpka Komspum]

Rerungka kanseptual yung akan dikaji dalam penelition ind digambarkun pada Gambar 1. Fraduct
Chaalite merupakan variabel bebus . Custeaner Lovaliy sehagn varmbed eakat, sedangkan Customer
Sansfacios merupakan mediser Crodecs Guadiy serhadap Creanvme e Loweky,
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Hi

Crambar |, Reramgka Konsepiual

METODE PENELITLAN

Metode deskripul’ kuantiatl dagumakon dakim penelitian ini. Data pomer yaog digunokon dalam
penclitan ini diperoleh socara lBngsong melalui penyebaran kues oner kepada panisipan dengan
menggumakan Feeple S, Meinde pengumpulon dain menpgganakan Sow-profabifn somplng
dengan tekiik puposive sasipling vain penzambibn sampel berdasarkan briterks yang delah
diteniukan merupakon jenis penguempulon datn vang egonak an dilam pene litinn ini {Sekaran &

Bougie, 2000 &) Kriteria penclifian ini adalah Individu vang tnggaldi Jakaria dan telab meecoba dan
mezmhbel: produk perawatan kubit Avoskin, Prodiect Quality (PO Castomer Satisfacion {C5), dan
Ciesgres Lovalty (CLE dibondingkan dalam peneliian mi untek melihat bagnimona keerkadannya
st sama lain. Dalem peneligen ok, Sacmeeal Eyaador Moded (SEM | vang dikakukan dengan
menggunakan AMOS digunakan sebugni metode analisis dota. . Srvcaen Eguotior MWodel (SEM)
dianggnp cocok karona Banyaknya varsbel yang ditelin dalam penclitian ni dan penggainaan
Kernngka konsepiual bergnjong, vang menngkatkan pengzunann SEM,

Tabel 1.
DISTRIBUSI PROFIL RESPONDEN PENELITIAN
We. Vareble  Clowlficaton Veral %
1 Jemis Lok leki 14 T
KHelamin Perempaan 4] TR
Tulal 115 111
15 - 20 fuhim I3 12
5 11 -2F qulun 14 d43.2
d e 28 « 53 tuhun A 4
> 3% mhum 1 {LE
Tatal 115 i
_SJ'I'«;I-’-.."K 76 B0E
135 -1 A 4
W ragdien =g S R £ T
= 3 is
Toatal 115 inn
Pelojer'mahasisna 67 5E6
&  Pakeciaan E;ﬂ:ﬁnqﬂﬂ _f.lf'. HE
i s 1 b
iwiul 125 14Hi

Suenber @ Data Praser (2022
Berdasarkan dam pada mbel wersebul, mayorts wsponden berjenls kelamin perempean dengan
jumlah 9 | respomden {72 K% Kemudsn benlisurk musis, mavontas responden bene gz 21-25 tahon
demnpgan jumlah 104 (83 2%, Selanjuenyn berdosdkon pendidikan terakdir mayoritas responden vaita
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SMAK dengan jumbah 76 (60,85) Berdasarton pekerjuin, rna-]-'urih::-; n;--:pnrl.ljcn hekerjn sebagi

pelujurmohasiswn dengin jumioh 67 (53.6%],

HASIL PENELITLAN

Tahel 2
Hausill Ui Validitas
Variabel levwm Faciur hestngulion
Loaeling
AlL 1410 alid
po 1.1z Walid
Promian K13 LIl Yalid
fuaiify X4 1174 Walil
! AT Valel
X1 [ Ped ¥ alkl
Xag 1l 430 Walid
ity x1d nal Valid
Sarivisfnefion X2 {1 A0 Walil
K24 1330 Valid
‘51 {142a Valkd
[T eI - 'It'."-tl '" _.H:_l_ - "'ll'ld
RS vh] 1.7 Walid
. Y34 il e Walkl
V3.5 .07 Walkl
Sumber: hosil alab data meoggunakan 5955 23

Pasla talbse] diatas berlehat hasil o vabichbas semua medikasor poda masan g-masing varashel :fipcml:h
dengan nilai facmr Ioading = 0.50 yang beronii setiop ilem pemyniaan yang digunakon anmk

inengukur varkabel adalah sal dan wpal

Tahel 3
Hasil Ui Beliabilitas
Varlakbel Clrorhach s Afpka hoesdmpalin
Prenadiey CAE iy 1 515 Eliable
o T Fairdari pdicw FATY Meliable
Castinne b Lavally Al Meliabile
Sumber: hasil olab data mengzunakan SPSS 23

Berdasarkan hal data vang ditumgok kan pada inbel ¥ memiliki nilad Cramdach 5 Alpda darni iesmnmens
yang ada pela varkabel Prodieer Cheedive, Clostooner Saiisficnian dan Cesiomes Lovaine. Hilsilnya
manunjukan balwa semon fnstruss Yang adaclisetiop vonshel memiBki pilzi Crorhack 5 Alpkae =
(1 £40 yan g menunuklken selenh setrument vang digunsakan pada setinp vanabel penclitian adalah

reafible mow lovak diganakan,
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Tuhle 4
Fasil Ufi Hipateck
oy Estmate  F-¥alar K patizan

s
B Aroudascr guufin H I dickikwng
berpenga nibk gosiit 1227 C.HHI
teitindap sl
Furlgloerdon
B2 Cusrvamer
Shiginclion 41,7400 [EEE 1] Hll’JHl.lk.l.l.-l‘lB

borpengarh poitit
lerhedap Cngomer

Levrlir

i o e BoolLLOCT  BasULCT Boepiitisan
BEY Praduct quatity
berpengamh positif 41,740 e L] B dichakung

wrhadap Cosromer
th_err_l miela ki
Cu st enmnr
Nasiglaetion

Sumber haell oleh dan smenggannkan AMOE

Berdasackan tabel distas, hasal pengujizn hipeicss | menuojukan #-Yakoe sebesar 00 < 0,05
{tingkal kesalaban 55 dan nilai e stimate sebiesar 1,227 yang berrti hipistesis perelici didukang yong
aninya Procnet quenlity berpenganih posduf terhadap Cuononer Saugfioedoy  Hasil penga)in hipoocsss
2 menualjrk:u P Vatue sebesar 0,000 < 0415 (tmgk sl kesalabon 5% ) dun nilod estimale sebesar (0,740
yamg berarti hipotesis penelit didukang yang Cuspomer Secfocnon berpengamb positil ethadap
Cwsseamer Levalre, Selanpeinya, haatl penguojian hipoes s meounjukan niba eotang Bl LCT
(T dan Boot LT 00N ) diari basil nefivecr | idak bingsung) b idak mescakup nilai nol (07,
mutki cpat disimpulkim Cuxoreer Saoifetion memedinsi pengarah Producs gueline berpengaruh
paoshll terhadep Cusiomer Lopalry.

PEMEBAHASAN

Hi potesis |

Berdasackon hasil penelition Jdi atas, Peedier Quality bepengemih positil terhodop Cudfomier
Seaixfeaciion . Hal mi menws jukkan bahowasernakin badk kuadicas produknys moka pelanggon senakm
mua= dengan procek persatan kolid Avoszkin, Salab =aiu elemen konci wang mempengaruhi
Kebahagiam kopsumen adalah Koalitgs produk. Mengotsmakan kaalitas produk o perlu, Sebuak
perusahaan hans dapat memenuhi preferemsi pelzogran daom hal persyaran peravaton kulil ootk
mznanjukkan bshwa produknya baik dan tohae o, Hosilnva, kensamen di Jokato menilai koalitas
produk menjudi hal yang signilikan dabom menemukan seberapa puas mereka wrhadap merek
perawitan kulit Avoskin, Afnma dan Hastuati, O1E) menpuatkan iemuoon penelifizm ini hahwa
kualias produk memiliki campok positif dan signifikan erhodzp kepuasan pelimggan,

Hipolesis 2

Berdosarkon temuon di atas, Byalies pelanggan dipengamuhi sccora positil dan signifikan ofch
Kepuasan pelagpgan. Hal ink menamlakan babwasenskin boar Ungkat kepoasan pelanggan dengan
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praxiuk perswain Eulit Avoskin maka aksn semakin tinggi lovokilas pelimpzn wrhadop produk
tecsebut. Hal i bisoterjadi koren pebngan hons ssmng dengon koalits barng yvang ditawsrkan
albzh bsnis agar tetap boyal, e h karena i, pefangzan di Jakars menghargai kepuasan pelanggan
sebagaa Faklor vung menentukan scberapa loyal mereka techadap produk perawatnn kulit merck
Avoskin, Penelition Dhwi Rosmiot don Yasa, 200%) vang menunjukkan kepunsan pelamggzan
berpenganuh posif donsignifikan edadap loyalits pelanggen menduk weg wenuan penelitzn ind.,

Hipotesis 1

Berdasarkan temun i nsas, iechokti bahwa Lovalias Pelonggan dipengaruhe secora posigf dun
sipnifikan okh Koalitns Produk dan Kepusson Pelonggen, Hol ini menandakan Sahwa scmakin owal
pelanggan vechadap produk perawaran Lol Avosson semakin besar pula Ko dlius dan Kepuasan
Prowluk nya { Rahmavati, B, 20215 Hal i dapod terjodi sebagai akibud dasi perseps posifif konsumen
tevhadap produk perusahaan vang berkualias tingpi, Ketika konsumen pouae dengan produk suatu
peruszhaan, mereka cendemung ingis menggannkan produknya lagl, melakakon pemibe lim tambahan,
dan merckemendasikannya kepada orang Rin,

KEESIMPULAN

Berdusarkin analisis den pembahason vang telah dikemukakan. diperobel Lesim pulan dan basil
penchican sebagal bedkur @ {1 Terdupil pengarah posill Prodoece Chaaline serhadap Castomier
Sansfaciion. Hal ni menusjukien jikn kualias produk vang dibaokon baik maka akan meningkaakan
kepuasin korsamen. (1) Terdapat penganeh pogitif Cusromer Sarlgfinctios serbads p Caslomar Lovaliy,
Hal ink mecrunjkkan jiko komsumen moeasa puae dengan produk vang diberikan, maka Konsumci
akan loyval don setm pada produk tersebul, (3) Tendopal pengamh postil’ Predect Queadine terhadap
Ciessmmer Levelty melo i Cwstarmer Sonsceas. Hal ini menunjukan babwa jika koalin s produk it
baik bagis in akan mermbual konsumen sonakin poss akan produk s, desgan demikian konsimen
akan loyal dengn menguunakan pmodok fersebut.

SARAM

Kuslstas praduk dagmn damgkatkan dengan melakukan upays wntuk sccara emlur menawarkan
barang-harang betkualitns tngei kepalda konswmen, vang akan meninggafkan citra positl dalsm
plicinen mereka dag e nbanig menlogkatkan kepuasan pelanggan yaing positll wrhadap bisals
tersehut, Kuslims produk dapar diingkatkan dengan melakukan upayvs uniuk secara beratur
menawarkan barang-bamng beriounlins tinge kepoda konsumen . yang akan meninggalkan citm
pasiil dakim pikirnmereka dan membani neningkatkan k¢ puasan pelanggan yarg positil efadop
hisnis erschut Se lin it woik meningkatkan kepussm pelimggan. disaraokan unluk menm ghatkan
kualits laysmun, kusditis prode k. kinerj penesahan, kenvamanan konsumen, dan sasamon by anan
AT P lanEean merasn senan g dengan bisnis lersebut, Cengan mengesunakan rangsangsn ersehal,
diyakini Evalitus produk, kebabagman konsumen, dan kyaldas merek produk perawatan kuld
Avoskin di Jokama akan semakn meningkat,
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