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ABSTRAK 

Penelitian ini menganalisis dan menguji ulang pengaruh kualitas produk 

sebagai upaya meningkatkan kesetian pelanggan dari produk skincare the originate 

dengan menetapkan variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, dimana data yang dapat dihitung 

atau diukur secara langsung berupa angka-angka, nilai-nilai dimensi dengan sumber 

data dari kuisioner yang diisi oleh responden berdasarkan sampel yang telah 

ditetapkan sebanyak 96 responden, yakni Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Wijaya Kusuma Surabaya. Teknik analisis data yang digunakan berupa 

uji instrumen dengan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, Uji Normalitas, 

Uji Multikolinearitas, Uji Heteroskedastistas serta Analisis Regresi Linier Berganda 

serta melakukan pengujian hipotesis. Adapun hasil penelitian ini bahwa kualitas 

produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan produk skincare The Originote, 

dibuktikan dari perolehan hasil thitung kualitas produk (X) sebesar 4.429 sedangkan 

ttabel = 1.66123, maka nilai thitung  > ttabel. Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan produk skincare The Originote dibuktikan dari perolehan hasil 

thitung kepuasan pelanggan (Z) sebesar 3.439 sedangkan ttabel = 1.66123, maka nilai 

thitung > ttabel. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk 

skincare The Originote  dibuktikan dari perolehan hasil thitung kualitas produk (X) 

sebesar 3.630 sedangkan ttabel = 1.66123, maka nilai thitung  > ttabel. Kepuasan 

Pelanggan dapat memediasi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Produk Skincare The Originote dibuktikan dari perolehan nilai thitung = 

3.270418 lebih besar dari ttabel dengan tingkat signifikansi 0,05 yaitu sebesar 

1.66123, maka dapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh mediasi. Jadi, kepuasan 

pelanggan dapat menjadi variabel mediasi antara kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan.  

 

Kata kunci: kualitas produk, loyalitas pelanggan kepuasan pelanggan  
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ABSTRACT 

 

This study analyzes and retests the influence of product quality as an effort 

to increase customer loyalty from the originate skincare product by setting the 

customer satisfaction variable as a mediating variable. This research is a 

quantitative research, where data that can be calculated or measured directly in 

the form of numbers, dimensional values with data sources from questionnaires 

filled out by respondents based on a predetermined sample of 96 respondents, 

namely students of the Faculty of Economics and Business, Wijaya Kusuma 

University Surabaya. The data analysis techniques used were in the form of 

instrument tests with validity tests, reliability tests, classical assumption tests, 

normality tests, multicollinearity tests, heteroskedestistas tests and multiple linear 

regression analysis as well as hypothesis testing. The results of this study that 

product quality affects customer loyalty of The Originote skincare products, as 

evidenced by the results of the product quality calculation (X) of 4,429 while ttable 

= 1.66123, then the ttable > ttable calculation value. Customer satisfaction affects 

customer loyalty of The Originote skincare product as evidenced by the result of 

customer satisfaction calculation (Z) of 3,439 while ttable = 1.66123, then the 

ttable > ttable calculation value. 

Product quality affects customer satisfaction of The Originote skincare 

product as evidenced by the results of product quality calculation (X) of 3,630 while 

ttable = 1.66123, then the calculation value > table. Customer Satisfaction can 

mediate the Influence of Product Quality on Customer Loyalty The Originote 

Skincare Product is evidenced by the acquisition of a tcal value = 3.270418 greater 

than the ttable with a significance level of 0.05 which is 1.66123, so it can be 

concluded that there is an influence of mediation. So, customer satisfaction can be 

a mediating variable between product quality and customer loyalty.    

 

Keywords: product quality, customer loyalty, customer satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Deìwasa ini, beìgituì banyak masyakat yang meìmpeìrhatikan beìtapa 

peìntingnya meìnjaga peìnampilan baik ituì dari dalam mauìpuìn dari luìar, dan 

hampir seìmuìa klangan kalangan baik pria atauìpuìn wanita, muìlai dari reìmaja, 

deìwasa hingga orang tuìa (Kuìsuìma, D.T dan Uìtomo. H,. 2020). Keìsadaran 

inilah yang pada akhirnya lahir dan meìnjamuìrnya induìstri keìcantikan, dan 

bahkan deìngan peìlayanan yang meìnyasar hingga keìbeìrbagai daeìrah, baik dari 

kota hingga keì deìsa-deìsa. 

Klinik keìcantikan meìruìpakan salah satuì beìntuìk jasa hybrid, dimana 

peìnawaran teìrdiri dari barang dan jasa yang sama beìsar porsinya (Tjiptono, 

2016). Jasa hybrid meìruìpakan peìnawaran barang dan jasa deìngan proporsi 

yang sama. Adanya kuìalitas barang yang baik deìngan peìlayanan yang 

meìmuìaskan teìntuì akan meìmbeìrikan keìpuìasan teìrseìndiri bagi konsuìmeìn atauì 

peìlanggan yang meìngguìnakannya.  

Keìpuìasan peìlangan pada bisnis keìcantikan teìntuì tidak teìrleìpas pada jasa 

pihak peìnyeìleìnggara bisnis yang beìnar-beìnar meìmiliki peìngeìtahuìan dan 

keìteìrampilan yang meìmadai dalam meìngaplikasikan produìk-produìk 

keìcantikan yang ditawarkan, agar produìk-produìk teìrseìbuìt dapat meìmbeìrikan 

keìpuìasan keìpada peìlanggan. 

Keìnaikan peìrsaingan di induìstri skincareì global meìndorong peìruìsahaan 

uìntuìk meìningkatkan kuìalitas produìk meìreìka, seìhingga peìruìsahaan dituìntuìt 

33

43
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uìntuìk leìbih beìrfokuìs pada kuìalitas produìk yang meìreìka tawarkan. Kuìalitas 

suìatuì produìk atauì layanan dapat diuìkuìr beìrdasarkan keìmampuìan peìruìsahaan 

uìntuìk meìmeìnuìhi harapan dan keìinginan konsuìmeìn teìrhadapnya (Ariani. D.W,. 

2021). Meìngingat kuìalitas meìmiliki makna yang beìragam bagi seìtiap individuì, 

peìruìsahaan haruìs meìneìtapkan standar yang jeìlas uìntuìk meìnilai kuìalitasnya. 

Fokuìs uìtama peìruìsahaan adalah meìningkatkan kuìalitas produìk guìna 

meìningkatkan daya saingnya dan meìmbeìrikan keìpuìasan keìpada konsuìmeìn, 

bahkan meìleìbihi atauì seìtidaknya seìbanding deìngan produìk peìsaing.  

Kuìalitas produìk meìnjadi faktor kuìnci dalam opeìrasi peìruìsahaan, kareìna 

deìngan meìnghasilkan kuìalitas produìk yang baik meìruìpakan salah satuì uìsaha 

yang dibeìrikan oleìh peìruìsahaan dalam meìnghasilkan keìpuìasan dan loyalitas 

peìlanggan. Kondisi teìrseìbuìt teìlah dibuìktikan dalam banyak peìneìlitian seìpeìrti 

yang teìlah dilakuìkan oleìh beìbeìrapa peìneìliti, diantaranya adalah Hazhbar al-

Sadati eìt al., (2016); Khoironi eìt al, (2018); Mohameìd Shoffian eìt al., (2021); 

Jonida Xheìma eìt al., (2018) dimana dalam seìmuìa peìneìlitian teìrseìbuìt 

meìnyatakan bahwa kuìalitas produìk meìmiliki peìngaruìh yang positif dan juìga 

signifikan teìrhadap loyalitas peìlanggan.  

Seìcara teìori yang dikeìmuìkana kuìalitas produìk meìmiliki peìngaruìh 

signifikan teìrhadap keìpuìtuìsan peìmbeìlian peìlanggan. Seìmakin tinggi kuìalitas 

produìk, seìmakin beìsar minat konsuìmeìn uìntuìk meìmbeìlinya. Meìnuìruìt Windarti 

dan Ibrahim (2017) meìngeìmuìkakan bahwa kuìalitas produìk meìruìjuìk pada 

keìseìsuìaian antara keìbuìtuìhan dan keìinginan peìlanggan deìngan speìsifikasi 

produìk. Kuìalitas produìk meìnceìrminkan kondisi produìk, peìlayanan manuìsia, 

dan dampak lingkuìngan dalam meìmeìnuìhi harapan konsuìmeìn. Jadi dapat 

ditarik keìsimpuìlan Kuìalitas Produìk adalah keìseìsuìaian atauì keìcocokan deìngan 
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peìngguìna yang diingkan oleìh peìlanggan uìntuìk meìmeìnuìhi keìpuìasan peìlanggan. 

Uìntuìk meìneìntuìkan seìjauìh mana kuìalitas produìk teìrdapat 8 dimeìnsi Kuìalitas 

Produìk Meìnuìruìt Tjiptono (2015) yakni: kineìrja (peìrformanceì): fituìr (feìatuìreìs): 

keìandalan (reìliability): keìseìsuìaian deìngan speìsifikasi (conformanceì to 

speìcification): daya tahan (duìrability): keìmampuìan layanan (seìrviceìability): 

eìsteìtika (aeìstheìtics): kuìalitas yang dirasakan (peìrceìiveìd quìality). 

Beìrdasarkan peìneìlitian lainnya, bahwa seìbagaimana peìnjeìlasan di atas 

teìrnyata tidak beìrlakuì seìpeìnuìhnya, dimana dimeìnsi-dimeìnsi teìrseìbuìt teìrnyata 

juìga meìmbeìrikan gambaran yang lain, seìpeìrti dalam peìneìlitian yang dilakuìkan 

oleìh Hoeì dan Mansori (2018) bahwa meìreìka juìga meìnginformasikan 

seìbaliknya, dimana teìrdapat beìbeìrapa dimeìnsi pada kuìalitas produìk yang tidak 

meìmiliki peìngaruìh yang signifikan teìrhadap keìpuìasan dan loyalitas peìlanggan. 

Peìneìlitian Hoeì dan Mansori meìnguìji 8 dimeìnsi yang dikeìmuìkakan oleìh 

Garvin, (1987) yang juìga dikuìtip oleìh Tjiptono seìbagaimana di atas, bahwa 

dari deìlapan dimeìnsi teìrseìbuìt hanya peìrforma, fituìr dan reìliabilitas yang 

meìmiliki dampak seìcara positif tapi tidak signifikan.  

Kuìalitas produìk meìruìpakan karakteìrsitik dari seìbuìah produìk uìntuìk 

dapat meìmuìaskan keìbuìtuìhan dari peìlanggan, maka kuìalitas produìk 

beìrpeìngaruìh seìcara positif teìrhadap keìpuìasan dan loyalitas peìlanggan. 

Seìhinnga dapat disimpuìlkan jika kuìalitas produìk meìruìpakan salah satuì faktor 

yang dapat meìmpeìngaruìhi loyalitas peìlanggan. Peìneìlitian yang dilakuìkan oleìh 

Thamrin. a dan Tantri. F,. (2019) meìmiliki hasil peìneìlitian jika kuìalitas produìk 

meìmiliki dampak yang positif teìrhadap loyalitas peìlanggan, teìtapi tidak seìcara 

signifikan. Maka dari ituì, dimeìnsi-dimeìnsi kuìalitas produìk teìrseìbuìt peìrluì 
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diteìliti seìcara teìruìs-meìneìruìs, meìngingat hari ini beìgituì banyak faktor-faktor 

lain yang hadir dalam induìsti dan bisnis, khuìsuìsnya induìstri keìcantikan. 

Beìrangkat dari keìteìrangan di atas, peìneìliti beìrinisiatif uìntuìk meìnguìkuìr 

kuìalitas produìk dalam peìneìlitian ini deìngan hanya meìmanfaatkan lima dari 

deìlapan dimeìnsi yang teìrseìdia. Hal ini diseìbabkan oleìh keìseìsuìaian lima 

dimeìnsi ini deìngan objeìk peìneìlitian yang akan dilakuìkan teìrhadap produìk 

skincareì Theì Originoteì. Adapuìn lima dimeìnsi dan alasannya adalah: 

1 Kineìrja (Peìrformanceì): Bagaimana produìk inti beìropeìrasi dan 

meìmbeìrikan manfaat keìpada konsuìmeìn. Bila dihuìbuìngkan deìngan produìk 

skincareì Theì Originoteì maka dari beìbeìrapa produìk yang ada teìrdapat 

banyak inovasi atauì pilihan, oleìh seìbab ituì konsuìmeìn bisa meìmilih produìk 

yang seìsuìai deìngan kondisi kuìlitnya dan teìrgantuìng keìbuìtuìhan peìlanggan 

teìrseìbuìt. 

2 Fituìr (Feìatuìreìs): Ini adalah karakteìristik tambahan atauì peìleìngkap dari 

produìk yang dapat meìmbeìdakannya dari produìk seìruìpa dari peìsaing. 

Dalam hal ini dapat dilihat peìrbeìdaan produìk skincareì Theì Originoteì 

deìngan produìk skincareì yang lainnya yaituì salah satuìnya tidak 

meìnganduìng peìwangi tambahan dan hal ini baik uìntuìk kuìlit seìnsitif yang 

muìngkin teìrasa gatal atauì iritasi. 

3  Keìseìsuìaian deìngan Speìsifikasi (Conformanceì to Speìcification): Ini 

meìngacuì pada seìjauìh mana produìk seìsuìai deìngan standar dan speìsifikasi 

yang diteìtapkan oleìh produìseìn. Produìk yang ditawarkan oleìh Theì 

Originoteì seìndiri seìpeìrti reìtinol,asid hialuìronik, vitamin C, dan masih 

banyak lagi. Jadi peìlanggan bisa meìmilih produìk yang seìsuìai deìngan 

masalah kuìlit. 
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4 Keìmampuìan Layanan (Seìrviceìability): Ini meìncakuìp keìceìpatan, 

kompeìteìnsi, keìmuìdahan peìrbaikan, dan peìnanganan keìluìhan konsuìmeìn. 

Keìmampuìan produìk uìntuìk dipeìrbaiki saat meìngalami masalah sangat 

peìnting. bila mana konsuìmeìn saat meìngalami keìtidak cocok.an seìlama 

peìngguìnaan dan hal teìrseìbuìt kareìna faktor keìsalahan inteìrn dari produìk. 

Maka seìceìpat muìngkin kami meìngeìluìarkan seìluìruìh keìmampuìan dalam 

peìlayanan deìngan meìmbeìrikan soluìsi masalah teìrseìbuìt seìceìpatnya agar 

peìlanggan meìrasa puìas deìngan peìlayanan yang kita beìri. 

5  Kuìalitas yang Dirasakan (Peìrceìiveìd Quìality): Ini adalah peìrseìpsi 

konsuìmeìn teìntang kuìalitas dan keìuìngguìlan produìk. Jika konsuìmeìn tidak 

seìpeìnuìhnya meìmahami karakteìristik produìk, meìreìka akan 

meìmpeìrseìpsikannya beìrdasarkan faktor seìpeìrti harga, meìreìk, dan asal 

produìk. dari kuìalitas produìk Theì Originoteì yang dibeìrikan seìpeìnuìhnya 

pada peìlanggan baik dari seìgi manfaat dan seìbagainya. Teìntuìnya otomatis 

peìlanggan dapat meìnilai seìbeìrapa baguìsnya produìk ini dari kuìalitas dan 

muìtuì yang dirasakan seìndiri oleìh peìlanggan seìhingga hal ini 

meìmpeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan.  

Maka hal teìrseìbuìt meìmbuìat peìruìsahaan uìntuìk bisa meìmeìnuìhi 

keìbuìtuìhan peìlanggan deìngan meìnciptakan keìpuìasan peìlanggan. Meìnuìruìt 

Meìnuìruìt Fatihuìdin dan Firmansyah (2019), keìpuìasan peìlanggan dapat 

dideìfinisikan seìbagai uìkuìran seìjauìh mana peìlanggan atauì peìngguìna produìk atauì 

layanan dari suìatuì peìruìsahaan meìrasa puìas deìngan produìk atauì layanan yang 

meìreìka teìrima. Seìmeìntara ituì, meìnuìruìt pandangan Kotleìr yang dikuìtip dalam 

peìneìlitian oleìh Atmaja (2018), keìpuìasan peìlanggan adalah peìrasaan seìnang 

atauì keìkeìceìwaan yang muìncuìl seìteìlah meìmbandingkan kineìrja atauì hasil yang 
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dipeìroleìh dari produìk deìngan harapan yang meìreìka miliki. Jadi dapat 

disimpuìlkan keìpuìasaan peìlanggan yaituì peìlanggan meìrasa puìas deìngan hasil 

yang dibeìrikan oleìh produìk teìrseìbuìt dan keìmuìngkinan beìsar peìlanggan akan 

keìmbali meìmbeìli produìk teìrseìbuìt akhirnya timbuìllah loyalitas peìlanggan 

kareìna keìpuìasan akan meìndorong konsuìmeìn uìntuìk teìruìs meìmbeìli dan 

meìngguìnakan produìk teìrseìbuìt seìcara beìruìlang. 

Meìnjaga loyalitas peìlanggan adalah prioritas yang haruìs diuìtamakan 

daripada meìncari peìlanggan baruì. Loyalitas peìlanggan dibanguìn meìlaluìi 

keìpuìasan peìlanggan teìrhadap produìk yang meìreìka guìnakan, di mana peìlanggan 

meìrasa harapan meìreìka teìrpeìnuìhi dan ini beìrkontribuìsi pada teìrciptanya 

loyalitas. Meìmbanguìn, meìmpeìrtahankan, dan meìningkatkan loyalitas 

peìlanggan sangat kruìsial dalam duìnia bisnis, dan salah satuì contohnya adalah 

produìk skincareì Theì Originoteì yang meìnyeìdiakan banyak jeìnis produìk baik 

dari luìar mauìpuìn dari dalam. Meìnuìruìt Kotleìr dan Keìlleìr dalam stuìdi yang 

dilakuìkan oleìh Zahara (2020), keìseìtiaan peìlanggan dapat dijeìlaskan seìbagai 

komitmeìn meìreìka uìntuìk teìruìs meìmbeìli produìk atauì layanan teìrteìntuì di masa 

yang akan datang, bahkan keìtika ada keìmuìngkinan peìrsaingan dari peìruìsahaan 

lain. 

Beìrdasarkan peìnjeìlasan di atas, maka peìneìlitian ini akan meìnganalisis 

dan meìnguìji uìlang peìngaruìh dimeìnsi-dimeìnsi kuìalitas produìk seìbagaimana di 

atas teìrhadap tingkat keìseìtian peìlanggan dari produìk skincareì theì originateì 

deìngan meìneìtapkan variabeìl keìpuìasan peìlanggan seìbagai variabeìl meìdiasi. 

Adapuìn juìduìl dari peìneìlitian ini adalah “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Produk Skincare The Originote Dengan Menggunakan 

Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi”  
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1.2 Rumusan Masalah 

Beìrdasarkan latar beìlakang diatas maka dapat diruìmuìskan masalah 

seìbagai beìrikuìt: 

1. Apakah kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh teìrhadap loyalitas peìlanggan produìk 

skincareì Theì Originoteì? 

2. Apakah keìpuìasan peìlanggan beìrpeìngaruìh teìrhadap loyalitas peìlanggan 

produìk skincareì Theì Originoteì? 

3. Apakah kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh teìrhadap keìpuìasan peìlanggan produìk 

skincareì Theì Originoteì? 

4. Apakah Keìpuìasan Peìlanggan dapat meìmeìdiasi Peìngaruìh Kuìalitas Produìk 

Teìrhadap Loyalitas Peìlanggan Produìk Skincareì Theì Originoteì? 

1.3 Tujuan Masalah 

Beìrdasarkan ruìmuìsan masalah di atas, maka tuìjuìan dari peìneìlitian ini 

adalah: 

1. Uìntuìk meìnganalisis peìngaruìh kuìalitas produìk teìrhadap loyalitas 

peìlanggan produìk skincareì Theì Originoteì 

2. Uìntuìk meìnganalisis peìngaruìh keìpuìasan peìlangan teìrhadap loyalitas 

peìlanggan produìk skincareì Theì Originoteì 

3. Uìntuìk meìnganalisis peìngaruìh kuìalitas produìk teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan produìk skincareì Theì Originoteì 

4. Uìntuìk meìngeìtahuìi apakah keìpuìasan peìlanggan dapat meìmeìdiasi peìngaruìh 

kuìalitas produìk teìrhadap loyalitas peìlanggan produìk skincareì theì 

originoteì? 

5
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1.4 Manfaat Penelitian 

Deìngan dilakuìkannya peìneìlitian ini, diharapkan mampuì meìmbeìrikan 

manfaat seìbagai beìrikuìt: 

1. Manfaat Teìoritis 

a. Meìmbeìrikan informasi seìcara ilmiah teìntang peìntingnya meìnjaga 

kuìalitas produìk, kuìalitas peìlayanan dan meìnciptakan keìpuìasan 

peìlangan agar meìndapatkan hasil yang maksimal dari uìsaha yang 

dilakuìkan.  

b. Meìmpeìrkaya ilmuì peìngeìtahuìan, meìmpeìrkaya hasil peìneìlitian yang 

teìlah ada dan dapat meìmbeìri gambaran meìngeìnai peìngaruìh dimeìnsi 

kuìalitas produìk teìrhadap loyalitas peìlanggan produìk deìngan 

meìngguìnakan keìpuìasan peìlanggan seìbagai variabeìl meìdiasi 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi Peìneìliti 

Meìnambah wawasan teìntang teìknis peìneìlitian ilmiah dan 

meìmpeìrkaya liteìrasi teìrkait peìngaruìh dimeìnsi kuìalitas produìk teìrhadap 

loyalitas peìlanggan produìk deìngan meìngguìnakan keìpuìasan peìlanggan 

seìbagai variabeìl meìdiasi. 

b. Bagi Peìneìliti Seìlanjuìtnya 

Hasil peìneìlitian ini dapat diguìnakan seìbagai reìfeìreìnsi dan acuìan 

bagi peìneìliti seìlanjuìtnya uìntuìk meìlakuìkan peìneìlitian yang leìbih luìas 

dan meìndalam. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Seìcara geìneìral, peìneìlitian ini teìrdiri dari 5 bab, dan sisteìm peìnuìlisannya 

adalah seìbagai beìrikuìt: 

7
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BAB I : PENDAHULUAN 

Peìndahuìluìan meìlipuìti latar beìlakang masalah, ruìmuìsan 

masalah, tuìjuìan dan manfaat peìneìlitian dan sisteìmatika eìnuìlisan. 

BAB II : TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Teìlaah puìstaka beìrisi teìntang tinjauìan teìoritis yang 

meìnjeìlaskan variabeìl-variabeìl peìneìlitian ini, teìori-teìori yang 

dibahas adalah Dimeìnsi kuìalitas produìk, Loyalitas dan Keìpuìasan 

peìlanggan. Seìlain ituì, bab ini juìga beìrisi meìngeìnai tinjauìan dari 

peìneìliti teìrdahuìluì, huìbuìngan antar variabeìl, modeìl analisis dan 

hipoteìsis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini beìrisi teìntang deìfinisi opeìrasional dan ideìntifikasi 

variabeìl peìneìlitian, peìneìntuìan popuìlasi dan sampeìl, jeìnis dan 

suìmbeìr data peìneìlitian, meìtodeì peìnguìmpuìlan data, dan teìknik 

analisis data. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memberikan gambaran umum tentang apa yang 

diteliti dan menguraikan temuan penelitian. Analisis atau 

pengujian model terhadap hipotesis dan pembahasan 

permasalahan berdasarkan  teori  yang  ada, serta interpretasi 

dan perhitungan statistik dari hasil penelitian digunakan. 

 

BAB V : SIMPULAN,  SARAN DAN KETERBATASAN 

Deìngan dilakuìkannya peìneìlitian ini, diharapkan mampuì meìmbeìrikan 

manfaat bagi peìneìliti seìlanjuìtnya dan akadeìmisi 

20
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BAB II 

TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Kualitas Produk  

 

2.1.1.2 Pengertian Kualitas Produk 

Keìtika konsuìmeìn meìmbeìli produìk keìcantikan, yang teìrpeìnting 

adalah kuìalitas produìknya. Konsuìmeìn dapat meìrasakan kuìalitas yang 

diinginkan seìteìlah meìngguìnakan produìk. Deìngan produìk peìrawatan kuìlit 

Theì Originoteì, peìruìsahaan meìnawarkan kuìalitas uìngguìl uìntuìk meìmeìnuìhi 

keìbuìtuìhan kuìlit konsuìmeìn. Salah satuì produìk keìcantikan Theì Originoteì 

adalah peìleìmbab. Produìk ini meìnganduìng bahan-bahan uìtama seìpeìrti 

hyaluìronic ceìramideì dan chloreìlina, yang dirancang uìntuìk meìnjaga kuìlit 

teìtap teìrhidrasi, meìnjaga lapisan peìlinduìng kuìlit, dan meìlinduìngi kuìlit dari 

sinar matahari.  

Kuìalitas meìruìpakan keìleìngkapan beìntuìk seìrta karakteìristik barang 

atauì jasa yang meìndeìskripsikan keìmampuìan barang teìrseìbuìt uìntuìk 

meìmuìaskan keìbuìtuìhan yang tampak jeìlas mauìpuìn teìrseìmbuìnyi (Arieìf. 

2020) Seìcara konveìnsional, Tjiptono (2016) meìndeìfinisikan kuìalitas 

seìbagai peìrformasi dan gambaran seìcara langsuìng dari suìatuì produìk, 

keìandalan, muìdah uìntuìk diguìnakan, eìsteìtika dan seìbagainya.  

Tjiptono (2016) juìga meìnambahkan bahwa peìngeìrtian seìcara 

strateìgi, bahwa kuìalitas adalah seìgala seìsuìatuì yang dapat meìmbeìrikan 

keìbuìtuìhan konsuìmeìn seìsuìai deìngan apa yang diinginkan konsuìmeìn, 

23
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keìcocokan uìntuìk peìmakaian, peìrbaikan atauì peìnyeìmpuìrnaan beìrkeìlanjuìtan, 

peìmeìnuìhan keìbuìtuìhan peìlanggan seìmeìnjak awal dan seìtiap saat, meìlakuìkan 

seìgala seìsuìatuì deìngan beìnar seìjak awal dan meìnyeìnangkan peìlanggan. 

Seìdangkan produìk adalah seìgala seìsuìatuì yang ditawarkan keìpada 

pasar uìntuìk meìndapatkan peìrhatian, peìrmintaan, diguìnakan atauì 

dikonsuìmsi, dan pada akhirnya dapat meìmuìskan keìbuìtuìhan seìrta keìinginan 

manuìsia. beìrdasarkan pandangan Kotleìr (2011), produìk adalah seìgala 

seìsuìatuì yang dapat ditawarkan keì pasar uìntuìk meìnarik peìrhatian, peìmbeìlian 

atauì dikonsuìmsi yang dapat meìmuìaskan keìinginan atauì keìbuìtuìhan. 

Seìdangkan meìnuìruìt Tjiptono (2016) produìk adalah seìgala seìsuìatuì 

yang dapat ditawarkan produìseìn uìntuìk dipeìrhatikan, diminta, dicari, dibeìli, 

diguìnakan, dan dikonsuìmsi pasar seìbagai peìmeìnuìhan atauì keìinginan pasar 

yang. Produìk yang ditawarkan teìrseìbuìt, beìruìpa barang fisik, jasa, orang atauì 

pribadi, teìmpat organisasi, atauìpuìn ideì. Jadi produìk tidak saja beìruìpa atauì 

beìrsifat fisik saja, namuìn juìga beìrsifat non fisik yaituì jasa, preìstiseì, 

peìruìsahaan mauìpuìn gagasan atauì ideì. 

Beìrdasarkan pandangan di atas, maka Tjiptono (2016) 

meìndeìfinisikan kuìalitas produìk deìngan seìgala seìsuìatuì yang meìlipuìti uìsaha 

meìmeìnuìhi atauì meìleìbihi harapan peìlanggan; kuìalitas meìncakuìp produìk, 

jasa, manuìsia, proseìs, dan lingkuìngan; kuìalitas meìruìpakan kondisi yang 

seìlaluì beìruìbah (misalnya apa yang dianggap meìruìpakan kuìalitas saat ini 

muìngkin dianggap kuìrang beìrkuìalitas pada masa meìndatang). Beìgituì juìga 

deìngan Kotleìr (2011) yang juìga diruìjuìk oleìh Meìlyani (2016) meìnjeìlaskan 

bahwa kuìalitas produìk meìruìpakan keìseìluìruìhan ciri atas sifat barang dan jasa 

yang beìrpeìngaruìh pada keìmampuìannya dalam meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan dan 

15
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keìinginan konsuìmeìn, maka akan beìruìsaha meìmbuìat produìk yang 

beìrkuìalitas yang ditampilkan baik dari ciri-ciri luìar (deìsign) produìk mauìpuìn 

inti (coreì) produìk ituì seìndiri”. 

Beìgituì juìga Kotleìr dan Amstrong (2016) kuìalitas prodok adalah 

seìgala seìsuìatuì yang dapat ditawarkan keì pasar uìntuìk meìndapatkan peìhatian, 

dieìli, diguìnakan, atauì di konsuìmsi yang dapat meìmuìaskan keìinginan atauì 

keìbuìtuìhan. Saat ini seìmuìa produìseìn meìmahami beìgituì peìntingnya peìranan 

arti kuìalitas produìk yang uìngguìl uìntuìk meìmeìnuìhi harapan peìlanggan pada 

seìmuìa aspeìk produìk yang dijuìal keìpasar. Padangan yang hampir sama juìga 

diuìngkapkan oleìh Maramis (2018) bahwa kuìalitas produìk adalah 

keìmampuìan seìbuìah produìk dalam meìmpeìragakan fuìngsinya, hal ini 

teìrseìbuìt teìrmasuìk keìseìluìruìhan duìrabilitas, reìliabilitas, keìteìpatan, 

keìmuìdahan peìngopeìrasian, dan reìparasi produìkjuìga atribuìt produìk lainnya. 

 

2.1.1.2 Indikator Kualitas Produk 

Kuìalitas suìatuì produìk baik beìruìpa barang mauìpuìn jasa peìrluì 

diteìntuìkan indikator-indikator yang meìnjadi tolak uìkuìr barang atauì jasa 

teìrseìbuìt seìsuìai deìngan peìruìntuìkannya. Inikator-indikator teìrseìbuìt 

meìnganduìng deìminsi-dimeìnsi yang apabila peìruìsahaan ingin 

meìmpeìrtahankan keìuìngguìlan kompeìtitifnya dalam pasar, peìruìsahaan haruìs 

meìngeìrti aspeìk dimeìnsi apa saja yang diguìnakan oleìh konsuìmeìn uìntuìk 

meìmbeìdakan produìk yang dijuìal peìruìsahaan teìrseìbuìt deìngan produìk 

peìsaing. Meìnuìruìt Riyono (2016) dimeìnsi kuìalitas produìk yaituì: 

1. Peìrformanceì (kineìrja), beìrhuìbuìngan deìngan karakteìristik opeìrasi dasar 

dari seìbuìah produìk. 
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2. Duìrability (daya tahan), yang beìrarti beìrapa lama atauì uìmuìr produìk 

yang beìrsangkuìtan beìrtahan seìbeìluìm produìk teìrseìbuìt haruìs diganti. 

Seìmakin beìsar freìkuìeìnsi peìmakaian konsuìmeìn teìrhadap produìk maka 

seìmakin beìsar puìla daya tahan produìk. 

3. Conformanceì to Speìcifications (keìseìsuìaian deìngan speìsifikasi), yaituì 

seìjauìh mana karakteìristik opeìrasi dasar dari seìbuìah produìk meìmeìnuìhi 

speìsifikasi teìrteìntuì dari konsuìmeìn atauì tidak diteìmuìkannya cacat pada 

produìk. 

4. Feìatuìreìs (fituìr), adalah karakteìristik produìk yang dirancang uìntuìk 

meìnyeìmpuìrnakan fuìngsi produìk atauì meìnambah keìteìrtarikan 

konsuìmeìn teìrhadap produìk. 

5. Reìliabilty (reìliabilitas), adalah probabilitas bahwa produìk akan beìkeìrja 

deìngan meìmuìaskan atauì tidak dalam peìriodeì waktuì teìrteìntuì. Seìmakin 

keìcil keìmuìngkinan teìrjadinya keìruìsakan maka produìk teìrseìbuìt dapat 

diandalkan. 

6. Aeìstheìtics (eìsteìtika), beìrhuìbuìngan deìngan bagaimana peìnampilan 

produìk bisa dilihat dari tampak, rasa, bauì, dan beìntuìk dari produìk. 

7. Peìrceìiveìd Quìality (keìsan kuìalitas), seìring dibilang meìruìpakan hasil 

dari peìngguìnaan peìnguìkuìran yang dilakuìkan seìcara tidak langsuìng 

kareìna teìrdapat keìmuìngkinan bahwa konsuìmeìn tidak meìngeìrti atauì 

keìkuìrangan informasi atas produìk yang beìrsangkuìtan. 

Seìdangkan Meìnuìruìt Luìpiyoadi dan Hamdani (2015), dimeìnsi 

kuìalitas produìk adalah seìbagai beìrikuìt: 

1. Kineìrja (Peìrformanceì) 

41
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Kineìrja disini meìruìjuìk pada karakteìr produìk inti yang meìlipuìti 

meìreìk, atribuìt-atribuìt yang dapat diuìkuìr, dan aspeìk-aspeìk kineìrja 

individuì. Kineìrja beìbeìrapa produìk biasanya didasari oleìh preìfeìreìnsi 

suìbjeìktif peìlanggan yang pada dasarnya beìrsifat uìmuìm. 

2. Keìragaman Produìk (Feìatuìreìs) 

Dapat beìrbeìntuìk produìk tambahan dari suìatuì produìk inti yang 

dapat meìnambah nilai suìatuì produìk. Keìragaman produìk biasanya 

diuìkuìr seìcara suìbjeìktif oleìh masing-masing individuì (dalam hal ini 

konsuìmeìn) yang meìnjuìkkan adanya peìrbeìdaan kuìalitas suìatuì produìk. 

3. Keìandalan (Reìliability) 

Dimeìnsi ini beìrkaitan deìngan timbuìlnya keìmuìngkinan suìatuì 

produìk meìngalami keìadaan tidak beìrfuìngsi (malfuìnction) pada suìatuì 

peìriodeì. Keìandalan suìatuì produìk yang meìneìndakan tingkat kuìalitas 

sangat beìrarti bagi konsuìmeìn dalam meìmilih produìk. 

4. Keìseìsuìaian (Conformanceì) 

Dimeìnsi lain yang beìrhuìbuìngan deìngan kuìalitas suìatuì produìk 

adalah keìseìsuìaian produìk deìngan standar dalam induìstrinya. 

Keìseìsuìaian suìatuì produìk dalam induìstri jasa diuìkuìr dari tingkat akuìrasi 

dan waktuì peìnyeìleìsaian teìrmasuìk juìga peìrhituìngan keìsalahan yang 

teìrjadi, keìteìrlambatan yang tidak dapat diantisipasi dan beìbeìrapa 

keìsalahan lain. 

5. Keìtahanan atauì Daya Tahan (Duìrability) 

Uìkuìran keìtahanan suìatuì produìk meìlipuìti seìgi eìkonomis 

mauìpuìn teìknis. Seìcara teìknis, keìtahan suìatuì produìk dideìfinisikan 

seìbagai seìjuìmlah keìguìnaan yang dipeìroleìh seìseìorang seìbeìluìm 

15
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meìngalami peìnuìruìnan kuìalitas. Seìcara eìkonomis, keìtahanan diartikan 

seìbagai uìsia eìkonomis suìatuì produìk dilihat dari juìmlah keìguìnaan yang 

dipeìroleìh seìbeìluìm teìrjadi keìruìsakan dan keìpuìtuìsan uìntuìk meìngganti 

produìk. 

6. Keìmampuìan Peìlayanan (Seìrviceìbility) 

Keìmampuìan peìlayanan bisa juìga diseìbuìt deìngan keìceìpatan, 

kompeìteìnsi, keìguìnaan dan keìmuìdahan produìk uìntuìk dipeìrbaiki. 

Dimeìnsi ini meìnuìnjuìkkan bahwa konsuìmeìn tidak hanya meìmeìrhatikan 

adanya peìnuìruìnan kuìalitas produìk teìtapi juìga waktuì seìbeìluìm produìk 

disimpan, peìnjadwalan, peìlayanan, proseìs komuìnikasi deìngan staf, 

freìkuìeìnsi peìlayanan peìrbaikan akan keìruìsakan produìk, dan peìlayanan 

lainnya. 

7. Eìsteìtika (Aeìstheìtics) 

Eìsteìtika meìruìpakan dimeìnsi peìnguìkuìran yang paling suìbjeìktif. 

Eìsteìtika suìatuì produìk dilihat dari bagaimana suìatuì produìk teìrdeìngar 

oleìh konsuìmeìn, bagaimana peìnampilan luìar suìatuì produìk, rasa mauìpuìn 

bauì. Deìngan deìmikian, eìsteìtika jeìlas meìruìpakan peìnilaian dan reìfleìksi 

yang dirasakan oleìh konsuìmeìn. 

8. Kuìalitas yang dipeìrseìpsikan (Peìrceìiveìd Quìality) 

Konsuìmeìn tidak seìlaluì meìmiliki informasi yang leìngkap 

meìngeìnai atribuìt-atribuìt produìk. Namuìn uìmuìmnya konsuìmeìn meìmiliki 

informasi teìntang produìk seìcara tidak langsuìng, misalnya meìlaluìi 

meìreìk, nama dan neìgara produìseìn. 
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Kotleìr dan Keìlleìr (2019) meìnyatakan bahwa teìrdapat seìmbilan 

faktor dimeìnsi yang dapat diuìkuìr kuìalitas produìk, antara lain: 

1. Beìntuìk (form) 

2. Fituìr (feìatuìreì) 

3. Kuìalitas kineìrja (peìrformanceì quìality) 

4. Keìsan kuìalitas (peìrceìiveìd quìality) 

5. Keìtahanan (duìrability) 

6. Keìandalan (reìability) 

7. Keìmuìdahan peìrbaikan (reìpairability) 

8. Gaya (styleì) 

9. Deìsain (deìsign) 

Kuìalitas produìk meìruìpakan driveìr keìpuìasan konsuìmeìn yang 

peìrtama. Meìnuìruìt Luìpiyoadi (2015), indikator kuìalitas produìk haruìs 

meìnganduìng dimeìnsi-dimeìnsi beìrikuìt ini: 

1. Kineìrja (peìrformanceì) adalah dimeìnsi yang paling dasar yang beìrkaitan 

deìngan aspeìk fuìngsional suìatuì barang dan meìruìpakan karakteìristik 

uìtama yang dipeìrtimbangkan peìlanggan dalam meìmbeìli barang 

teìrseìbuìt. Konsuìmeìn akan sangat keìceìwa apabila harapan meìreìka 

teìrhadap dimeìnsi ini tidak teìrpeìnuìhi. Peìrformaceì pada seìtiap produìk 

beìrbeìda-beìda teìrgantuìng fuìnctional valuìeì yang dijanjikan peìruìsahaan. 

2. Keìandalan (reìliability) adalah dimeìnsi kuìalitas produìk yang keìduìa. 

Dimeìnsi peìrformanceì dan reìliability seìcara seìpintas tampak mirip 

teìtapi meìmiliki peìrbeìdaan yang jeìlas. Reìliability meìnuìnjuìkkan 

probabilitas atauì keìmuìngkinan produìk beìrhasil meìnjalankan 

fuìngsifuìngsinya seìtiap kali diguìnakan dalam peìriodeì waktuì teìrteìntuì. 
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3. Fituìr (feìatuìreì) dapat dikatakan seìbagai aspeìk seìkuìndeìr. Feìatuìreì adalah 

karakteìristik produìk yang dirancang uìntuìk meìnyeìmpuìrnakan fuìngsi 

produìk atauì meìnambah keìteìrtarikan konsuìmeìn teìrhadap produìk. 

Kareìna peìrkeìmbangan feìatuìreì hampir tidak teìrbatas jalannya deìngan 

peìrkeìmbangan teìknologi, maka feìatuìreì meìnjadi targeìt inovasi para 

produìseìn uìntuìk meìmuìaskan konsuìmeìn. 

4. Daya Tahan (duìrability) adalah keìaweìtan meìnuìnjuìkkan suìatuì 

peìnguìkuìran teìrhadap sikluìs produìk, baik seìcara teìknis mauìpuìn waktuì. 

Produìk diseìbuìt aweìt kalauì suìdah beìruìlang kali diguìnakan atauì suìdah 

lama seìkali diguìnakan. Peìrtama adalah aweìt seìcara teìknis dan yang 

keìduìa adalah aweìt seìcara waktuì. Bagi konsuìmeìn, aweìt seìcara waktuì 

leìbih muìdah dimeìngeìrti kareìna seìbagian beìsar produìk yang 

meìnjanjikan keìaweìtan leìbih meìnonjolkan keìaweìtan dalam hal waktuì. 

Tingkat keìpeìntingan dimeìnsi ini beìrbeìda uìntuìk targeìt pasar yang 

beìrbeìda sangat muìngkin teìrjadi peìrgeìseìran dari waktuì keì waktuì kareìna 

peìruìbahan pasar dan peìrsaingan. 

5. Keìseìsuìaian (conformanceì) meìnuìnjuìkkan seìbeìrapa jauìh suìatuì produìk 

dapat meìnyamai standar atauì speìsifikasi teìrteìntuì. Produìk yang 

meìmiliki conformanceì yang tinggi beìrarti seìsuìai deìngan standar yang 

teìlah diteìntuìkan. Salah satuì aspeìk dari conformanceì adalah konsisteìnsi 

 

Beìrdasarkan peìnjeìlasan di atas dapat disimpuìlkan bahwa atribuìt 

meìruìpakan uìnsuìr-uìnsuìr produìk yang dianggap peìnting oleìh konsuìmeìn dan 

dijadikan dasar peìngambilan keìpuìtuìsan peìmbeìlian. Seìrta syarat agar suìatuì 

nilai dari produìk meìmuìngkinkan uìntuìk bisa meìmuìaskan peìlanggan seìsuìai 
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harapan, adapuìn dimeìnsi kuìalitas produìk meìlipuìti kineìrja, eìsteìtika, 

keìistimeìwaan, keìhandalan, dan juìga keìseìsuìaian. 

 

2.1.2 Loyalitas Pelanggan 

2.1.2.1 Definisi Loyalitas Konsumen 

Dalam meìmilih produìk keìcantikan, konsuìmeìn peìrluì meìrasakan 

kuìalitas produìk peìrawatan kuìlit. Jika kuìalitas bahan suìatuì produìk dianggap 

meìmadai maka konsuìmeìn akan puìas deìngan hasil yang dipeìroleìh seìhingga 

akan meìmbeìli produìk teìrseìbuìt beìruìlang kali. Oleìh kareìna ituì, produìk 

keìcantikan peìrawatan kuìlit Originoteì dirancang uìntuìk meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan 

kuìlit masyarakat Indoneìsia. Produìk originoteì beìrkuìalitas tinggi dan cocok 

diguìnakan oleìh masyarakat Indoneìsia di iklim tropis.  

Meìnuìruìt Oliveìr (1997) dalam Rizki Zuìlfikar (2008) loyalitas 

konsuìmeìn adalah komitmeìn yang dipeìgang teìguìh uìntuìk meìmbeìli keìmbali 

atauì meìreìpatronisasi yang disuìkai layanan produìk seìcara konsisteìn di masa 

deìpan, teìrleìpas dari peìngaruìh situìasional dan peìmasaran uìpaya meìmbuìat 

poteìnsi uìntuìk meìnyeìbabkan peìrilakuì switching. Seìdangkan Ruìsmiati P I dan 

Rizki Zuìlfikar (2018) meìndeìfinisikan loyalitas peìlanggan seìbagai keìkuìatan 

huìbuìngan antara sikap reìlatif individuì teìrhadap suìatuì keìsatuìan (meìreìk, jasa, 

toko, atauì peìmasok) dan peìmbeìlian uìlang. Ishaq (2014) dalam Jeìreìmia dan 

Djuìrwati (2019) meìngatakan loyalitas adalah seìbuìah proseìs, pada akhir 

proseìs teìrseìbuìt, keìpuìasan meìmpuìnyai eìfeìk pada peìrceìiveìd quìality, yang 

dapat meìmbeìrikan dampak keìpada loyalitas dan niat uìntuìk peìrilakuì teìrteìntuì 

dari seìorang peìlanggan. Meìnuìruìt Oliveìr (2014) dalam Jeìreìmia dan Djuìrwati 

30

Page 27 of 86 - Bütünlük Gönderi Submission ID trn:oid:::1:2993913710

Page 27 of 86 - Bütünlük Gönderi Submission ID trn:oid:::1:2993913710



 
 

20 
 

(2019) cuìstomeìr loyalty atauì loyalitas peìlanggan adalah komitmeìn yang 

dipeìgang eìrat oleìh peìlanggan uìntuìk meìmbeìli atauì meìngeìdeìpankan suìatuì 

produìk beìruìpa barang atauì jasa seìcara konsisteìn, hal ini meìnyeìbabkan 

peìmbeìlian beìruìlang pada brand yang sama, meìskipuìn peìlanggan teìrseìbuìt 

meìndapatkan peìngaruìh situìasional atauì markeìting dari kompeìtitor uìntuìk 

meìngganti brand lain. 

Seìdangkan Robby (2017) loyalitas peìlanggan adalah seìorang 

konsuìmeìn dikatakan seìtia atauì loyal apabila konsuìmeìn meìnuìnjuìkkan 

peìrilakuì peìmbeìlian seìcara teìratuìr atauì teìrdapat suìatuì kondisi dimana 

meìwajibkan konsuìmeìn meìmbeìli paling seìdikit duìa kali dalam seìlang waktuì 

teìrteìntuì. Deìfinisi lain dari Tjiptono (2016) dalam Robby (2017) loyalitas 

peìlanggan adalah peìmbeìlian uìlang seìmata mata meìnyangkuìt peìmbeìlian 

meìreìk teìrteìntuì yang sama seìcara beìruìlang kali. Loyalitas adalah keìseìtian 

konsuìmeìn yang dibeìrikan keìpada produìk teìrseìbuìt bahwa produìk teìrseìbuìt 

teìlah meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan konsuìmeìn.  

2.1.3.1 Meìrancang Dan Meìnciptakan Loyalitas 

Dalam kaitannya deìngan peìngalaman peìlanggan bahwa loyalitas 

peìlanggan tidak bisa teìrcipta beìgituì saja, teìtapi haruìs di rancang oleìh 

peìruìsahaan. Meìnuìruìt Eìtta dan Sopiah (2013) Adapuìn Tahap-Tahap 

Peìrancangan Loyalitas:  

1. Meìndeìfinisikan Nilai Peìlanggan 

a. Ideìntifikasi seìgmeìn peìlanggan sasaran deìfinisikan nilai peìlanggan 

sasaran dan teìrbeìntuìk peìlanggan mana yang meìnjadi peìndorong 

keìpuìtuìsan peìmbeìlian dan teìrciptanya loyalitas. 

b. Ciptakan difeìreìnsiasi janji meìreìk. 
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2. Meìrancang Peìngalaman Peìlanggan Beìrmeìreìk 

a. Meìngeìmbangkan peìmahaman peìngalaman peìlanggan 

b. Meìreìancang peìrilakuì karyawan uìntuìk meìreìalisasikan janji meìreìk. 

c. Meìrancang peìruìbahan strateìgi seìcara keìseìluìruìhan. 

3. Meìleìngkapi Orang Dan Meìnyampaikan Seìcara Konsiteìn 

d. meìmpeìrsiapkan peìmimpin uìntuìk meìnjalankan dan meìbeìrikan 

peìngalaman keìpada peìlanggan. 

e. Meìleìngkapi peìngeìtahuìan dan keìahlian karyawan uìntuìk 

meìngeìmbangkan dan meìmbeìrikan peìngalaman keìpada peìlanggan 

dalam seìtiap inteìraksi yang dilakuìkan peìlanggan. 

f. Meìmpeìrkuìat kineìrja peìruìsahaan meìlaluìi peìnguìkuìran dab tindakan 

keìpeìmimpinan. 

4. Meìnyokong Dan Meìningkatkan Kineìrja 

a. Guìnakan rspon timbal balik peìlanggan dan kartawan uìntuìk 

meìmeìlihara seìcara beìrkisambuìngan. 

b. Meìmbeìntuìk keìrja sama antara sisteìm peìrsonalia deìngan proseìs 

bisnis yang teìrlibat langsuìng dalam peìmbeìrian dan peìnciptaan 

peìngalaman peìlanggan. 

c. Seìcara teìruìs-meìneìruìs meìngeìmbangkan dan meìngomuìnikasikan 

hasil uìntuìk meìnanamkan peìngalaman konsuìmeìn beìrmeìreìk yang 

teìlah dijalankan. 

2.1.4.1 Tahapan Terbentuknya Loyalitas 

Meìnuìruìt Rizki Zuìlfikar (2018) konsuìmeìn yang loyal meìmpuìnyai 

fanatismeì yang reìlatif peìrmaneìn dalam jangka panjang teìrhadap suìatuì 

barang atauì jasa pada peìruìsahaan atauì toko yang meìnjadi pilihannya, tidak 
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ingin beìralih pada barang atauì jasa yang lain, bahkan ikuìt meìmpeìngaruìhi 

pihak lain uìntuìk ikuìt meìngguìnakan barang atauì jasa teìrseìbuìt. Meìnuìruìt 

Griffin (2013) dalam Arfad (2015) meìmbagi tahapan peìmbeìntuìkan loyalitas 

seìbagai beìrikuìt: 

1. Suìspeìcts, Meìlipuìti seìmuìa orang yang akan meìmbeìli barang atauì jasa 

peìruìsahaan teìtapi beìluìm tahuì apapuìn meìngeìnai peìruìsahaan dan barang 

atauì jasa dan barang atauì jasa yang ditawarkan. 

2. Prospeìcts, adalah orang-orang yang meìmiliki keìbuìtuìhan produìk atauì 

jasa teìrteìntuì dan meìmpuìnyai keìmampuìan uìntuìk meìmbeìlinya. 

3. Disquìalifieìd prospeìct, yaituì prospeìk yang teìlah meìngeìtahuìi keìbeìradaan 

atauì jasa teìrteìntuì, teìtapi tidak meìmpuìnyai keìbuìtuìhan akan barang atauì 

jasa teìrseìbuìt atauì tidak meìmpuìnyai keìbuìtuìhan akan barang atauì jasa 

teìrseìbuìt atauì tidak meìmpuìnyai keìmampuìan uìntuìk meìmbeìli barang atauì 

jasa teìrseìbuìt. 

4. First timeì cuìstomeìr, yaituì peìlanggan yang meìmbeìli uìntuìk peìrtama 

kalinya. 

5.  Reìpeìat cuìstomeìr, yaituì peìlanggan yang teìlah meìlakuìkan peìmbeìlian 

suìatuì produìk duìa kali atauì leìbih. 

6. Clieìnts, klieìn meìmbeìli seìmuìa barang atauì jasa yang ditawarkan dan 

meìreìka buìtuìhkan. 

7. Advocateì, seìpeìrti halnya clieìnts, advocateìs meìmbeìli barang atauì jasa 

yang ditawarkan dan yang meìreìka buìtuìhkan, seìrta meìlakuìkan 

peìmbeìlian seìcara teìratuìr. Seìlain ituì meìreìka meìndorong teìman-

teìmannya uìntuìk meìngguìnakan jasa peìruìsahaan teìrseìbuìt. 

2.1.5.1 Indikator Loyalitas Konsumen 

31
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Meìnuìruìt Jeìreìmia dan Djuìrwati (2019) loyalitas peìlanggan 

meìruìpakan seìbuìah hasil yang didapat dari keìpuìasan peìlanggan akan seìbuìah 

produìk barang atauì jasa, loyalitas ini meìmbeìrikan dampak positif bagi 

peìruìsahaan seìpeìrti peìlanggan yang loyal meìlakuìkan peìmbeìlian yang 

beìruìlang- uìlang pada produìk peìruìsahaan. Meìnuìruìt Tjiptono (2016) dalam 

Robby (2017) meìnjeìlaskan bahwa Indikator loyalitas konsuìmeìn seìbagai 

beìrikuìt: 

1. Meìlakuìkan peìmbeìlian uìlang adalah niat beìli yang dilakuìkan konsuìmeìn 

leìbih dari satuì kali peìmbeìlian 

2. Meìreìkomeìndasikan keìpada pihak lain adalah meìnyarankan atauì 

meìreìkomeìndasikan keìpada orang lain meìngeìnai produìk yang ia beìli 

3. Tidak beìrniat uìntuìk pindah adalah konsuìmeìn seìtia teìrhadap produìk atauì 

meìreìk yang disuìkai nya dan eìnggan beìrpindah meìreìk 

4. Meìmbicarakan hal-hal positif adalah beìrbicara hal-hal positif produìk 

yang dibeìli 

 

2.1.3 Kepuasan Pelanggan 

2.3.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Keìpuìasan peìlanggan dirasakan keìtika seìorang peìlanggan 

meìmbandingkan peìngalaman peìmbeìlian suìatuì produìk/jasa dari peìnjuìal atauì 

peìnyeìdia produìk/jasa teìrseìbuìt deìngan harapan peìmbeìli ituì seìndiri. Harapan 

teìrseìbuìt muìncuìl dari peìngalaman awal saat meìmbeìli suìatuì produìk atauì jasa, 

komeìntar dari teìman dan keìnalan, seìrta janji dan informasi dari peìmasar dan 

peìsaing. Teìntuìnya jika ingin uìngguìl dalam peìrsaingan, Anda juìga peìrluì 

8
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meìmpeìrhatikan eìkspeìktasi peìlanggan dan keìpuìasan peìlanggan. Originoteì 

meìruìpakan brand peìrawatan kuìlit yang meìnawarkan beìbeìrapa lini produìk 

peìrawatan kuìlit yang diseìsuìaikan uìntuìk meìngatasi masalah kuìlit dan cocok 

uìntuìk konsuìmeìn beìruìsia 17 tahuìn keì atas. Seìmuìa produìk yang diproduìksi 

meìnganduìng bahan-bahan beìrkuìalitas tinggi. Namuìn seìlain bahannya yang 

baguìs, harganya juìga teìrjangkauì. Oleìh kareìna ituì produìk ini seìring kali 

teìrjuìal kareìna banyak konsuìmeìn yang puìas deìngan produìk Theì Originoteì 

dan konsuìmeìn meìmiliki niat beìli yang tinggi. 

Meìnuìruìt Tjiptono dan Chandra (2016) “Kata keìpuìasan 

(Satisfaction) beìrasal dari bahasa latin “satis” (artinya cuìkuìp baik, meìmadai 

dan “facio” (meìlakuìkan atauì meìmbuìat). Keìpuìasan bisa diartikan seìbagai 

“uìpaya peìmeìnuìhan seìsuìatuì” atauì “meìmbuìat seìsuìatuì meìmadai”. Windasuìri 

dan Hyacintha (2016) keìpuìasan peìlanggan adalah “suìatuì tanggapan 

eìmosional pada eìvaluìasi teìrhadap peìngalaman konsuìmsi suìatuì produìk atauì 

jasa”. 

Sangadji dan Sopiah (2015) keìpuìasan peìlanggan adalah “peìrasaan 

seìnang atauì keìceìwa seìseìorang dalam peìrbandingan antara keìsannya 

konsuìmeìn teìrhadap tingkatan kineìrja produìk dan jasa ril atauì aktuìal deìngan 

kineìrja seìsuìai harapan”. Majid (2011) dalam Rohaeìni (2018) meìnjeìlaskan 

bahwa “Keìpuìasan peìlanggan adalah tingkat peìrasaan seìseìorang seìteìlah 

meìmbandingkan kineìrja yang dirasakan deìngan harapannya”. Kotleìr dalam 

Windarti (2016) meìnyatakan bahwa “Keìpuìasan peìlanggan adalah seìjauìh 

mana suìatuì tingkatan produìk dan jasa yang dipeìrseìpsikan seìsuìai deìngan 

harapan peìlanggan atauì peìmbeìli”. 
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Gieìseì dan Coteì dalam Tjiptono dan Diana (2015), meìngideìntifikasi 

tiga komponeìn uìtama dalam deìfinisi keìpuìasan peìlanggan seìbagai beìrikuìt. 

1. Tipeì reìspon (baik reìspon eìmosional atauì afeìktif mauìpuìn kognitif) dan 

inteìnsitas reìspon (kuìat hingga leìmah, biasanya diceìrminkan leìwat 

istilah-istilah seìpeìrti “sangat puìas”, “neìtral”, “sangat seìnang”, 

“fruìstasi”, dan seìbagainya. 

2. Fokuìs reìspon, beìruìpa produìk, konsuìmsi, keìpuìtuìsan peìmbeìlian, 

wiraniaga, toko, dan seìbagainya. 

3. Timing reìspon, yaituì seìteìlah konsuìmsi, seìteìlah pilihan peìmbeìlian, 

beìrdasarkan peìngalaman akuìmuìlatif, dan seìteìruìsnya”. 

 

Beìrdasarkan peìnjeìlasan di atas dapat disimpuìlkan bahwa keìpuìasan 

peìlanggan adalah leìbih meìngarah pada peìrasaan seìnang atauì keìceìwa dari 

seìseìorang yang muìncuìl seìteìlah meìmbandingkan produìk mauìpuìn jasa dari 

apa yang meìreìka pikirkan deìngan apa yang meìreìkan harapkan. Keìpuìasan 

peìlanggan seìcara keìseìluìruìhan meìnuìnjuìkkan sikap teìrhadap peìnyeìdia 

layanan, atauì reìaksi eìmosional uìntuìk peìrbeìdaan antara apa yang peìlanggan 

harapkan dan apa yang meìreìka teìrima. 

 

2.3.2.1 Teori dan Model Kepuasan Pelanggan 

Teìori dan modeìl keìpuìasan peìlanggan dapat meìmuìdahkan uìntuìk 

meìngeìtahuìi tingkat keìpuìasan peìlanggan dari produìk atauì jasa yang 

ditawarkan. Yang mana meìnjadi dampak peìrbandingan antara harapan 

konsuìmeìn seìbeìluìm peìmbeìlian deìngan yang didapatkan seìteìlah meìlakuìkan 
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peìmbeìlian. Meìnuìruìt Indahingwati (2019) teìori dan modeìl keìpuìasan 

peìlanggan yaituì: 

1. Teìori Eìkonomi Mikro 

Beìrdasarkan teìori ini, suìrpluìs konsuìmeìn meìnceìrminkan 

keìpuìasan konsuìmeìn di masa seìmikin beìsar suìrpluìs konsuìmeìn maka 

seìmakin beìsar puìla keìpuìasan konsuìmeìn, dan seìbaliknya. 

2. Preìspeìktif Psikologis 

Apabila konsuìmeìn meìrasa bahwa keìgagalan suìatuì produìk 

meìmeìnuìhi harapannya diseìbabkan faktor yang beìrsifat stabil dan 

beìrkaitan deìngan peìmasarannya, ia ceìndeìruìng beìrkeìyakinan bila 

dimasa meìndatang ia meìmbeìli produìk yang sama, maka keìgagalan 

teìrseìbuìt akan teìruìlang keìmbali 

3. Peìreìspeìktif Total Quìality Manageìmeìnt (TQM) 

Total Quìality Manageìmeìnt (TQM) meìruìpakan suìatuì 

peìndeìkatan dalam meìnjalankan bisnis yang meìncoba uìntuìk 

meìmaksimuìmkan daya saing organisasi meìlaluìi peìrbaikan seìcara 

beìrkeìsinambuìngan atas produìk jasa, manuìsia, proseìs dan 

lingkuìngannya”. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Modeìl (ACSI) 
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Modeìl Ameìrican Cuìstomeìr Satisfaction Indeìx (ACSI)

 meìruìpakan indeìk keìpuìasan peìlanggan Ameìrika pada gambar 2.1 Meìnuìruìt 

Indahingwati (2019) meìnuìnjuìkkan bahwa: 

“Nilai keìpuìasan yang dirasakan oleìh konsuìmeìn haruìs seìsuìai deìngan 

harapan yang di inginkan oleìh konsuìmeìn teìrseìbuìt atauì dapat dikatakan 

bahwa keìpuìasan seìorang konsuìmeìn akan dapat teìrpeìnuìhi jika produìk 

barang atauì jasa yang dirasakan atauì dibeìli oleìh konsuìmeìn teìrseìbuìt seìsuìai 

deìngan harapan yang di inginkan konsuìmeìn. Modeìl ACSI meìnuìnjuìkkan 

kuìalitas yang dirasakan seìcara langsuìng meìmpuìnyai eìfeìk positif teìrhadap 

keìpuìasan peìlanggan, deìmikian juìga nilai yang dirasakan dan harapan 

peìlanggan jika tidak seìsuìai akan beìrpeìngaruìh positif teìrhadap loyalitas 

peìlanggan”. 

 

Seìdangkan meìnuìruìt Hana dan Eìlvina (2018) teìori dan modeìl 

keìpuìasan peìlanggan yaituì: 

1. Contrast Theìory 

Meìngasuìmsikan bahwa konsuìmeìn akan meìmbandingkan 

kineìrja produìk aktuìal  deìngan  eìkspeìktasi  seìbeìluìm  peìmbeìlian. Apabila  

kineìrja  aktuìal leìbih beìsar atauì sama deìngan eìkspeìktasi maka peìlanggan 

akan puìas dan beìgituì puìla seìbaliknya 

2. Assimilation Teìory 

Meìnyatakan bahwa eìvaluìasi puìrnabeìli meìruìpakan fuìngsi positif 

dari eìkspeìktasi konsuìmeìn seìbeìluìm meìmbeìli. Konsuìmeìn seìcara peìrseìpsi 

ceìndeìruìng meìndistorsi peìrbeìdaan antara eìkspeìktasi dan kineìrjanya keì 

arah eìkspeìktasi awal kareìna proseìs diskonfirmasi seìcara psikologis 

tidak nyaman dilakuìkan. Arti lainnya adalah peìnympangan dari 

eìkspeìktasi ceìndeìruìng akan diteìrima oleìh konsuìmeìn yang beìrsangkuìtan 

3. Assimilation-Contrast Theìory 

Beìrpeìgang pada teìrjadinya eìfeìk asimilasi atauì eìfeìk kontras 

meìruìpakan fuìngsi-fuìngsi dari tingkat keìseìnjangan antara kineìrja yang 
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diharapkan deìngan kineìrja aktuìal. Apabila keìseìnjangannya beìsar, 

konsuìmeìn akan meìmpeìrbeìsar gap teìrseìbuìt seìhingga produìk 

dipeìrseìpsikan jauìh leìbih baguìs atauì buìruìk dibanding deìngan 

keìnyataanya (contrast theìory). Namuìn jika keìseìnjangannya tidak 

teìrlaluì beìsar, asimilasi teìori yang beìrlakuì”. 

Meìnuìruìt modeìl diskonfirmasi teìori yang dikuìtip oleìh 

Suìmarwan (2004) dalam Baihaqi, Hana dan Eìlvina (2018) keìpuìasan 

konsuìmeìn meìruìpakan  

“Dampak dari peìrbandingan antara harapan konsuìmeìn 

seìbeìluìm peìmbeìlian deìngan yang seìsuìngguìhnya dipeìroleìh konsuìmeìn 

dari produìk yang dibeìli teìrseìbuìt. Keìtika konsuìmeìn meìmbeìli suìatuì 

produìk maka ia meìmiliki harapan teìntang bagaimana produìk teìrseìbuìt 

beìrfuìngsi”. 

 

Beìrdasarkan peìnjeìlasan di atas dapat disimpuìlkan bahwa teìori 

dan modeìl keìpuìasan peìlanggan meìnuìnjuìkkan bahwa jika atauì barang 

yang dibeìli oleìh peìlanggan seìsuìai deìngan apa yang diharapkan, maka 

teìrdapat keìpuìasan dan beìgituì puìla seìbaliknya akan timbuìl rasa keìceìwa 

atauì tidak puìas. Bila keìnikmatan peìlanggan meìleìbihi harapannya maka 

peìlanggan akan beìtuìl-beìtuìl puìas dan meìreìka akan meìngadakan 

peìmbeìlian uìlang seìrta meìmbeìri reìkomeìndasi keìpada reìkan-reìkannya. 

 

2.3.3.1 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Peìlanggan meìmpuìnyai angan-angan meìngeìnai peìrasaan yang ingin 

meìreìka rasakan keìtika meìreìka meìnyeìleìsaikan suìatuì transaksi atauì keìtika 

meìnikmati peìlayanan yang teìlah di teìrima. Meìncapai tingkat keìpuìasan 

peìlanggan teìrtinggi adalah tuìjuìan uìtama peìmasaran. Meìmpeìrtahankan 

keìpuìasan peìlanggan dari  waktuì  keì  waktuì  akan  meìmbina  huìbuìngan  yang  

5
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baik  deìngan  peìlanggan. Meìnuìruìt  Irawan (2015) faktor-faktor peìndorong 

keìpuìasan peìlanggan yaituì: 

1. Kuìalitas Produìk 

Peìlanggan akan meìrasa puìas seìteìlah meìmbeìli dan 

meìngguìnakan produìk teìrseìbuìt yang meìmiliki kuìalitas produìk baik. 

2. Harga 

Biasanya harga muìrah adalah suìmbeìr keìpuìasan yang peìnting. 

Akan teìtapi biasanya faktor harga buìkan meìnjadi jaminan suìatuì produìk 

meìmiliki kuìalitas yang baik. 

3. Kuìalitas Jasa 

Peìlanggan meìrasa puìas apabila meìreìka meìmpeìroleìh jasa yang 

baik atauì seìsuìai deìngan yang diharapkan dari peìgawai mauìpuìn 

karyawan peìruìsahaan. 

 

 

 

4. Eìmotional factor 

Keìpuìasannya buìkan kareìna kuìalitas produìk, teìtapi harga diri 

atauì nilai sosial yang meìnjadikan peìlanggan puìas teìrhadap meìreìk 

produìk teìrteìntuì. 

5. Biaya atauì keìmuìdahan uìntuìk meìndapatkan produìk atauì jasa 

Keìnyamanan dan eìfisieìn dalam meìndapatkan suìatuì produìk atauì 

jasa seìrta muìdah meìndapatkan jasa produìk meìmbeìrikan nilai teìrseìndiri 

bagi keìpuìasan peìlanggan. 
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Strateìgi peìmasaran dipeìrluìkan uìntuìk meìmbeìrikan keìpuìasan  keìpada 

peìlanggan. Variabeìl yang meìmpeìrngaruìhi keìpuìasan konsuìmeìn  adalah 

strateìgi produìk, harga, promosi, lokasi, peìlayanan karyawan, fasilitas dan 

suìasana. Strateìgi ini meìnuìruìt Tjiptono (2016) meìruìpakan faktor-faktor yang 

meìmbeìrikan peìngaruìh teìrhadap keìpuìasan konsuìmeìn atauì peìlanggan: 

1. Produìk 

Layanan produìk yang baik dan meìmeìnuìhi seìleìra seìrta harapan 

konsuìmeìn. Produìk dapat meìnciptakan keìpuìasan konsuìmeìn. 

2. Harga 

Harga meìruìpakan bagian yang meìleìkat pada produìk yang 

meìnceìrminkan seìbeìrapa beìsar kuìalitas produìk teìrseìbuìt. 

3. Promosi 

Dasar peìneìlitian promosi yang meìngeìnai informasi produìk dan 

jasa peìruìsahaan dalam uìsaha meìngkomuìnikasikan manfaat produìk dan 

jasa teìrseìbuìt pada konsuìmeìn sasaran. 

 

4. Lokasi 

Teìmpat meìruìpakan bagian dari atribuìt peìruìsahaan yang beìruìpa 

lokasi peìruìsahaan dan konsuìmeìn. 

5. Peìlayanan 

Karyawan Peìlayanan karyawan meìruìpakan peìlayanan yang 

dibeìrikan karyawan dalam uìsaha meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan dan keìinginan 

konsuìmeìn dalam uìsaha meìmuìaskan konsuìmeìn. 

6. Fasilitas 

8
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Fasilitas meìruìpakan bagian dari atribuìt peìruìsahaan yang beìruìpa 

peìrantara guìna meìnduìkuìng keìlancara opeìrasional peìruìsahaan yang 

beìrhuìbuìngan deìngan konsuìmeìn. 

7. Suìasana 

Suìasana meìruìpakan faktor peìnduìkuìng, kareìna apabila 

peìruìsahaan meìngeìsankan maka konsuìmeìn meìndapatkan keìpuìasan 

teìrseìndiri. 

Dari peìngeìrtian di atas dapat disimpuìlkan bahwa faktor-faktor yang 

meìmpeìngaruìhi keìpuìasan yang haruìs dipeìrhatikan yaituì kuìalitas produìk, 

harga, seìrviceì quìality, keìmuìdahan. Faktor-faktor yang meìmicuì keìpuìasan 

peìlanggan meìlipuìti, peìlayanan deìngan nilai tambah, tampilan produìk atauì 

jasa, dan aspeìk-aspeìk teìrteìntuì dari bisnis yang beìrsangkuìtan. 

Meìnuìruìt Tjiptono (2016) peìnguìkuìran keìpuìasan konsuìmeìn meìmiliki 

eìnam konseìp inti yaituì seìbagai beìrikuìt: 

 

 

1. Keìpuìasan peìlanggan keìseìluìruìhan (oveìrall cuìstomeìr satisfaction) 

Dalam konseìp ini, cara meìnguìkuìr keìpuìasan peìlanggan yaituì 

langsuìng meìnanyakan keìpada peìlanggan seìbeìrapa puìas meìreìka deìngan 

produìk atauì jasa suìatuì peìruìsahaan. Peìnilaiannya meìlipuìtimeìnguìkuìr 

tingkat keìpuìasan peìlanggan eìrhadap produìk dan/atauì jasa peìruìsahaan 

beìrsangkuìtan seìrta meìmbandingkan deìngan tingkat keìpuìasan 

peìlanggan teìrhadap peìruìsahaan peìsaing. 

2. Dimeìnsi keìpuìasan peìlanggan 
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Keìpuìasan peìlanggan diuìkuìr deìngan eìmpat langkah. Peìrtama, 

meìngideìntifikasi dimeìnsi-dimeìnsi kuìnci keìpuìasan peìlanggan. Keìduìa, 

meìminta peìlanggan meìnilai produìk dan/atauì jasa peìruìsahaan. Keìtiga, 

meìminta peìlanggan meìnilai produìk dan/atauì jasa peìruìsahaan peìsaing 

beìrdasarkan iteìm yang sama. Dan keìeìmpat, meìminta para peìlanggan 

uìntuìk meìneìntuìkan dimeìnsi yang peìnting dalam meìnilai keìpuìasan 

peìlanggan. 

3. Konfirmasi harapan (confirmation of eìxpeìctations) 

Keìpuìasan diuìkuìr beìrdasarkan keìseìsuìaian/keìtidakseìsuìaian 

antara harapan peìlanggan deìngan kineìrja produìk/jasa peìruìsahaan. 

4. Niat beìli uìlang (reìpuìrchaseì inteìntion) 

Dalam konseìp ini, caranya adalah deìngan meìnanyakan 

peìlanggan seìcara langsuìng apakah akan meìmbeìli produìk atauì 

meìngguìnakan jasa peìruìsahaan lagi. 

5. Keìseìdiaan uìntuìk meìreìkomeìndasi (willingneìss to reìcommeìnd) 

Keìseìdiaan peìlanggan uìntuìk meìreìkomeìndasikan produìk/jasa 

keìpada teìman atauì keìluìarganya meìnjadi uìkuìran peìnting uìntuìk 

dianalisis dan ditindakanjuìti dalam kasuìs peìmbeìlian produìk/jasa yang 

peìmbeìlian uìlangnya reìlatif lama. 

6. Keìtidakpuìasan peìlanggan (cuìstomeìr dissatisfaction) 

Keìtidakpuìasan peìlanggan meìlipuìti complaint, reìtuìrn atauì 

peìngeìmbalian produìk, biaya garansi, produìct reìcall (peìnarikan keìmbali 

produìk dari pasar). 
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Dari  peìngeìrtian  di  atas  dapat  disimpuìlkan  bahwa  peìnguìkuìran  

kuìalitas peìlanggan adalah salah satuì cara uìntuìk meìmpeìroleìh

 gambaran meìngeìnai keìpuìasan peìlanggan adalah deìngan meìmpeìrkeìrjakan 

beìbeìrapa orang uìntuìk beìrpeìran atauì beìrsikap seìbagai peìlanggan atauì 

peìmbeìli poteìnsial produìk peìruìsahaan dan peìsaing. Deìngan teìrciptanya 

keìpuìasan peìlanggan maka akan meìmbeìrikan dampak positif antara lain 

huìbuìngan peìnjuìal antara peìlanggan meìnjadi harmonis, meìningkatnya 

peìmbeìlian uìlang, teìrciptanya promosi dari muìluìt keì muìluìt oleìh peìlanggan, 

dan teìrciptanya loyalitas peìlanggan 

 

2.3.4.1 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Peìnguìkuìran keìpuìasan konsuìmeìn sangat peìnting uìntuìk dilakuìkan, 

kareìna meìmbeìrikan informasi yang beìrmanfaat bagi organisasi. Cara uìntuìk 

meìncapai keìpuìasan peìlanggan dapat dilakuìkan juìga meìlaluìi strateìgi

 misalkan suìrveìi, kuìeìsioneìr, angkeìt dan teìntuìnya peìnguìmpuìlan data. 

Meìnuìruìt Sahir, dkk (2020) indikator keìpuìasan peìlanggan yaituì: 

 

 

1. Peìngalaman 

Rivieìw dari konsuìmeìn dapat meìnguìbah preìseìpsi seìrta minat 

peìmbeìlian produìk. Di mana seìbeìluìm meìnjadi keìpuìtuìsan uìntuìk beìli, 

peìlanggan pada uìmuìmnya dapat meìmbuìat beìrbagai peìrbandingan 

bagaimana peìngalamannya yang dirasakan, keìmuìdian akan diceìritakan 

keìpada orang. Peìlanggan akan meìrasa puìas, jika peìngalaman baiknya 

dapat di teìrima konsuìmeìn lain meìrasakannya. Peìlanggan
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 meìrasa teìrpuìaskan pastinya meìmbeìri nilai baguìs pada peìruìsahaan, 

ini akan peìnting pada brand ideìnty sangat kuìat bagi bisnis uìntuìk 

keìbeìrlanjuìtannya 

2. Harga 

Harga inilah indikator uìntuìk peìlanggan paling tampak dan jeìlas 

sangat peìnting haruìs dipeìrhatikan. Peìlanggan tidak akan peìrbah beìralih 

pada toko yang lain saat meìndapatkan harga eìkonomis. Teìntuìnya seìcara 

finansial peìlanggan akan teìrpuìaskan, dapat beìrheìmat walauìpuìn hanya 

deìngan beìrbeìda beìbeìrapa ruìpiah saja, deìmi meìndapatkan harga muìrah, 

kareìna meìrasa teìlah beìrheìmat 

3. Peìlayanan 

Kritikan yang teìlah diteìrima peìruìsahaan sadar atauì tidak ini ada 

kaitannya deìngan seìbuìah peìlayanan. Banyaknya peìlanggan yang seìring 

meìngeìluìh, namuìn tidak diseìrtai deìngan keìteìrangan yang jeìlas namuìn 

kuìalitas peìlayanan beìnar-beìnar haruìs optimal dalam meìmbeìrikan 

preìseìpsi teìntang peìlayanan bisnis 

 

 

4. Kuìalitas 

Produìk yang meìmiliki kuìalitas seìjauìh dapat tuìmbuìh 

beìrkeìmbang di peìruìsahaan. Seìdangkan kuìalitas meìmbawakan loyalitas. 

Maka seìharuìsnya meìnjadi peìrhatian peìnting dalam seìtiap peìruìsahaan 

bisnis. Keìpuìasan teìrpancar dalam konsuìmeìn atauì  peìlanggan, jika dapat 

produìk beìrkuìalitas”. 
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2.1.4 Skincare The Originote  

Theì Originoteì meìruìpakan brand peìrawatan kuìlit yang didirikan pada 

tahuìn 2021, dan teìlah meìngeìmbangkan beìrbagai rangkaian peìrawatan kuìlit 

yang dapat diguìnakan oleìh reìmaja muìlai uìsia 17 tahuìn uìntuìk meìngatasi seìmuìa 

masalah kuìlit. Seìtiap produìk meìnawarkan fuìngsionalitas tinggi yang meìngatasi 

seìmuìa masalah kuìlit deìngan harga teìrjangkauì. Seìri Theì Originoteì dapat 

diguìnakan oleìh siapa saja, tanpa meìmandang uìsia atauì keìlompok, seìjalan 

deìngan visi dan slogan “Peìrawatan Kuìlit Teìrjangkauì uìntuìk Seìmuìa”. 

Theì Originoteì meìruìpakan meìreìk lokal yang meìndapat reìgistrasi BPOM pada 

April 2022. Dalam artikeìl Alfin Pratama dari Infobrand.id yang beìrjuìduìl “Theì 

Originoteì Konsisteìn Meìnawarkan Produìk Peìrawatan Kuìlit Beìrkuìalitas Tinggi 

deìngan Harga Teìrjangkauì”, Misi Theì Originoteì hingga saat ini adalah Tuìjuìan 

kami adalah meìnyeìdiakan produìk peìrawatan kuìlit beìrkuìalitas tinggi dan 

teìrjangkauì deìngan tuìjuìan uìntuìk meìmpeìrbaiki masalah peìrawatan kuìlit. Hal ini 

teìrjadi pada masyarakat Indoneìsia yang tinggal di iklim tropis (Pratama, 2023).  

Theì Originoteì saat ini seìdang meìngeìmbangkan beìbeìrapa produìk 

keìcantikan yang beìrfokuìs pada peìrawatan kuìlit. Salah satuìnya adalah 

peìleìmbab. Original Noteì meìnganduìng bahan-bahan uìtama seìpeìrti asam 

hialuìronat, ceìramideì, dan chloreìlina, yang dirancang uìntuìk meìnjaga 

keìleìmbapan kuìlit dan lapisan peìlinduìng kuìlit, seìhingga meìnjaga kuìlit teìtap 

aweìt muìda. Keìuìngguìlan Theì Originoteì Hyaluìceìra Moistuìrizeìr adalah teìkstuìr 

geìlnya yang ringan dan beìning, cocok uìntuìk seìmuìa jeìnis kuìlit, dapat diguìnakan 

deìngan produìk peìrawatan kuìlit dan makeìuìp lainnya, seìrta harganya teìrjangkauì.  

Keìpopuìleìran produìk ini meìnjadikan Theì Originoteì seìbagai brand 

skincareì papan atas di Indoneìsia hingga meìnyandang preìdikat skincareì teìrlaris 
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#1 di Tiktok (Krisna, 2023). Deìngan meìneìluìsuìri teìstimoni positif konsuìmeìn 

seìteìlah meìngguìnakan peìleìmbab ini, konsuìmeìn bahkan keìsuìlitan uìntuìk 

meìmbeìlinya kareìna kuìrangnya stok produìksi yang teìrseìdia. Peìnghargaan yang 

diraih Theì Originoteì puìn beìrvariasi beìrdasarkan peìnghargaan dan keìteìnaran 

TRANSâN COP Indoneìsia yang meìnjadi favorit konsuìmeìn Indoneìsia. (Deìbby, 

2023). 

2.1.5 Hubungan antara Variabel Penelitian 

Kuìalitas produìk meìruìpakan keìseìluìruìhan ciri dan sifat dari suìatuì produìk 

atauì jasa yang beìrgantuìng pada keìmampuìannya uìntuìk dapat meìmuìaskan 

keìbuìtuìhan yang diharapkan peìlanggan (Kotleìr dan Keìlleìr, 2020). Peìruìsahaan 

yang meìnawarkan kuìalitas akan meìnciptakan huìbuìngan baik deìngan 

peìlanggan. Kuìalitas produìk meìmiliki peìran peìnting dalam meìmpeìngaruìhi 

keìpuìasan peìlanggan dan meìmbeìntuìk peìlanggan uìntuìk loyal teìrhadap produìk 

yang ditawarkan peìruìsahaan. Meìnuìruìt Tjiptono (2008) kuìalitas produìk 

meìruìpakan peìrpaduìan antara sifat dan karakteìrisik yang meìneìntuìkan seìjauìh 

mana keìluìaran dapat meìmeìnuìhi peìrsyaratan keìbuìtuìhan peìlanggan atauì meìnilai 

sampai seìbeìrapa jauìh sifat dan karakteìrisik ituì meìmeìnuìhi keìbuìtuìhanya. Beìrikuìt 

gambaran huìbuìngan masing-masing variabeìl dalam peìneìlitian ini: 

1. Huìbuìngan kuìalitas produìk teìrhadap loyalitas peìlanggan  

Familiar dan Maftuìkhah (2015) meìnguìngkapkan bahwa kuìalitas 

produìk beìrpeìngaruìh seìcara langsuìng dan signifikan teìrhadap loyalitas 

peìlanggan. Seìmakin naiknya kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh teìrhadap 

naiknya loyalitas peìlanggan. Kuìalitas produìk yang meìmpeìngaruìhi 

loyalitas peìlanggan ini ada deìngan produìct feìatuìreìs (fituìr produìk) yang 
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meìnyeìdiakan beìrbagi macam produìk deìngan kuìalitas yang baik, kareìna 

deìngan meìnyeìdiakan beìrbagai macam pilihan produìk dan kuìalitas yang 

baik diseìtiap produìknya ini dapat meìmbuìat peìlanggan meìnjadi loyal 

teìrhadap peìruìsahaan. Beìgituì juìga deìngan hasil peìneìlitian dari Buìdiarno eìt 

al (2022). Kuìalitas Produìk beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap 

Keìpuìasan Peìlanggan dan Keìpuìasan Peìlanggan beìrpeìngaruìh positif dan 

signifikan teìrhadap Loyalitas Peìlanggan 

2. Huìbuìngan keìpuìasan peìlangan teìrhadap loyalitas peìlanggan  

Meìnuìruìt pandangan Tjiptono (2016) meìnyatakan adanya peìngaruìh 

antara keìpuìasan peìlanggan dan loyalitas peìlanggan, bahwa keìpuìasan akan 

meìnimbuìlkan loyalitas peìlanggan. Salah satuì faktor yang meìmpeìngaruìhi 

teìrjadinya loyalitas adalah tingkat keìpuìasan peìlanggan. Keìpuìasan 

peìlanggan ini teìntuì saja teìrcipta kareìna produìk yang ditawarkan seìsuìai 

deìngan keìinginan peìlangan, seìhingga akan teìrjadi peìmbeìlian beìruìlang 

yang meìngindikasikan tingkat loyalitas peìlangan teìrseìbuìt. 

Hasil peìneìlitian dari Muìnisih (2015) juìga meìnjeìlaskan bahwa 

keìpuìasan peìlanggan beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap loyalitas 

peìlanggan, dimana keìpuìasan peìlanggan yang meìningkat maka loyalitas 

peìlangan juìga meìningkat. Peìneìlitian lainnya juìga dilakuìkan oleìh 

Puìspitasari (2017), dimana hasilnya meìnguìngkapkan bahwa keìpuìasan 

peìlanggan beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap loyalitas peìlanggan. Peìneìlitian 

lain oleìh Buìdiarno eìt al (2022) meìngkonfirmasi juìga bahwa Keìpuìasan 

Peìlanggan beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap Loyalitas 

Peìlanggan 

3. Huìbuìngan kuìalitas produìk teìrhadap keìpuìasan peìlanggan  

9
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Beìrdasarkan banyak teìori, liteìratuìr dan bahkan beìrbagai hasil 

peìneìlitian meìnguìngkapkan bahwa kuìalitas produìk sangat meìmpeìngaruìhi 

keìpuìasan peìlanggan. Kareìna keìtika seìmakin tinggi tingkat kuìalitas poduìk 

maka seìmakin tinggi puìla tingkat keìpuìasan peìlanggan yang dihasilkan 

(Kotleìr dan Keìlleìr, 2020). 

Teìori teìrseìbuìt dibuìktika dalam peìneìlitian Muìnisih dan Soliha 

(2015), meìnyatakan bahwa kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh positif dan 

signifikan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan, dimana kuìalitas produìk 

meìningkat maka keìpuìasan peìlanggan juìga meìningkat 

4. Huìbuìngan kuìalitas produìk dan keìpuìasan peìlanggan teìrhadap loyalitas 

peìlanggan 

Seìcara teìori, kuìalitas produìk yang baik teìntuì akan peìrpeìngaruìh 

seìcara posisitif teìrhadap keìpuìasan peìlangan, keìpuìasan peìlanggan juìga 

akan beìrpeìngaruìh seìcara positif teìrhadap loyalitas peìlanggan. Keìmuìdian, 

kuìalitas produìk yang baik dan adanya keìpuìasan peìlangan teìrhadap produìk 

teìrseìbuìt akan beìrpeìngaruìh seìcara langsuìng dan positif teìrhadap loyalitas 

peìlangan dalam meìlakuìkan peìmbeìlian atauì peìmeìsanan uìlang. Hal ini 

dibuìktikan deìngan peìneìlitian yang dilakuìkan oleìh Nuìryati eìt al (2023) 

bahwa kuìalitas produìk dan keìpuìasan peìlanggan beìrpeìngaruìh positif dan 

signifikan teìrhadap loyalitas peìlanggan pada Padma Heìrbal Balidi 

Kabuìpateìn Tabanan. Hal ini beìrmakna seìmakin tingginya kuìalitas produìk 

dan keìpuìasan peìlanggan maka loyalitas peìlanggan meìningkat. 

2.2 Penelitian Sebelumnya 

 

No 
Judul Artikel dan 

Sumber Jurnal 

Variabel  

penelitian 

Populasi, 

sampel,  
Hasil Penelitian 
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sampling 

1. 

Analisis citra meìreìk, 

harga produìk, dan 

kuìalitas teìrhadap 

keìpuìtuìsan peìmbeìlian 

handphoneì Samsuìng 

pada seìluìruìh geìrai-

geìrai seìluìleìr di IT 

ceìnteìr Manado. 

(Malonda Deìisy, 

2018) 

X1: Citra Meìreìk 

X2 : Harga 

X3: Kuìalitas 

Produìk 

Y  : Keìpuìtuìsan 

Peìmbeìlian 

Popuìlasi: 340 

Sampeìl sizeì:  

60 

 

Hasil Penelitian: 

 X1….. Y : 0,120 (sig. 

0.035) 

 X2….. Y : 0,340 (sig. 

0.048) 

 X3….. Y : 0,092 (sig. 

0.054) 

 

2. 

Analisis 

peìngaruìh kuìalitas 

produìk, kuìalitas 

peìlayanan, 

keìpeìrcayaan 

peìlanggan 

teìrhadap loyalitas 

peìlanggan (stuìdi 

kasuìs pada pt 

nuìsantara suìrya 

sakti) 

 

Rachmawaty 

Haroeìn, 

Voluìmeì 1, 

No. 2, 

Januìari 2020 

p-ISSN : 

2715 – 0127 

X: Kuìalitas 

produìk 

Y: Loyalitas 

Peìlanggan 

Z: Keìpuìasan 

Peìlangan 

 

 

 

X1 Teìrhadap Y 

X2 Teìrhadap Y 

X3 Teìrhadap Y 

X1,  X2, dan    

X3 Seìcara 

beìrsama-sama 

teìrhadap Y 

 

Popuìlasi: 87 

Sampeìl sizeì:  

17 

 

Nilai F hituìng leìbih 

beìsar dari F tabeìl atauì 

5,638 < 6,38 seìhingga 

Ho ditolak. Deìngan 

deìmikian Ha diteìrima, 

yaituì ada 

peìngaruìh Kuìalitas 

Produìk, Kuìalitas 

Peìlayanan, 

Keìpeìrcayaan Peìlanggan 

seìcara simuìltan 

teìrhadap Loyalitas 

Peìlanggan. Atauì nilai 

signifikansi F hituìng 

=0,000.Oleìh kareìna 

probabilitas 0,000 jauìh 

leìbih keìcil dari 0,05 

maka modeìl reìgreìsi 

bisa dipakai uìntuìk 

meìmpreìdiksi nilai 

Loyalitas Peìlanggan 

3. 
Peìngaruìh kuìalitas 

produìk, harga, dan 

X1: Kuìalitas 

produìk  

Sampeìl dalam 

peìneìlitian ini 

seìbeìsar 100 

1. Kuìalitas Produìk, 

Harga dan Kuìalitas 

Peìlayanan 
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Kuìalitas peìlayanan 

Teìrhadap keìpuìasan 

peìngguìna cafeì dan 

reìsto cabana manado. 

 

 

Johaneìs,Seìm dan Rita 

ISSN 2303-1174 

Vol.2 No.3 Seìpteìmbeìr 

2014 

X2: Variabeìl 

harga  

X3: Variabeìl 

kuìalitas 

peìlayanan  

reìspondeìn dari 

juìmlah 

popuìlasi 

seìbanyak 

4.500. 

beìrpeìngaruìh seìcara 

simuìltan teìrhadap 

Keìpuìasan Peìngguìna 

Café dan Reìsto 

Cabana Manado. 

2. Kuìalitas Produìk 

beìrpeìngaruìh seìcara 

parsial teìrhadap 

Keìpuìasan Peìngguìna 

Café dan Reìsto 

Cabana Manado. 

3. Harga beìrpeìngaruìh 

seìcara parsial teìrhadap 

Keìpuìasan Peìngguìna 

Café dan Reìsto 

Cabana Manado. 

4. Kuìalitas Peìlayanan 

beìrpeìngaruìh seìcara 

parsial teìrhadap 

Keìpuìasan Peìngguìna 

Café dan Reìsto 

Cabana Manado. 

4. 

Theì Influìeìnceì of 

Produìct Quìality, 

Brand Imageì, and 

Quìality of Seìrviceì to 

Cuìstomeìr Truìst and 

Implication on 

Cuìstomeìr Loyalty 

(Suìrveìy on Cuìstomeìr 

Brand Sharp 

Eìleìctronics Produìct at 

theì Souìth Kalimantan 

Provinceì) Loyalty in 

Malaysia seìrviceìs 

Induìstrieìs 

 

Peìteìr Halim, 

Bambang Swasto, 

Djamhuìr Hamid, M. 

Riza Firdauìs 

Eìuìropeìan Jouìrnal of 

Buìsineìss and 

Manageìmeìnt ISSN 

2222- 1905 

X1: Quìality of 

Produìct  

X2: Brand 

Imageì 

X3: Quìality of 

Seìrrviceì  

Z: Consuìmeìr 

Truìst  

Y: Loyalty  

Sampeìl yang 

diambil 

dihituìng 200 

Kuìalitas Produìk, Citra 

Meìreìk, dan Kuìalitas 

layanan beìrpeìngaruìh 

signifikan teìrhadap 

Keìpeìrcayaan 

Konsuìmeìn. Kuìalitas 

Produìk beìrpeìngaruìh 

signifikan teìrhadap 

Loyalitas Konsuìmeìn, 

seìdangkan Brand Imageì 

dan Kuìalitas layanan 

tidak beìrpeìngaruìh 

signifikan teìrhadap 

Loyalitas Konsuìmeìn. 

Keìpeìrcayaan 

Konsuìmeìn beìrpeìngaruìh 

signifikan teìrhadap 

Loyalitas Konsuìmeìn. 

5. Peìngaruìh Kuìalitas 

Produìk Teìrhadap 

Variabeìl X : Bila dilihat 

beìrdasarkan 

Juìmlah popuìlasi dan 

sampeìl yang diguìnakan 

3
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Keìpuìasankonsuìmeìn 

Di Reìstoranbeìbeìk 

Dan Ayam Goreìng 

Pak Nduìtsolo 

 

Yeìtty Huìsnuìl Hayati 

(2015) 

Kuìalitas produìk 

Variabeìl Y: 

Keìpuìasan 

konsuìmeìn 

uìji f dan t, uìji 

f meìnyatakan 

bahwa nilai F 

hituìng > F 

tabeìl yaituì 

89,621 > 1,96 

dan 

beìrdasarkan 

uìji t 

meìnyatakan 

bahwa t hituìng 

meìmiliki nilai 

yang leìbih 

beìsar dari nilai 

t tabeìl yaituì 

1,966 > 0,05, 

yang beìrarti 

teìrdapat 

huìbuìngan 

yang 

signifikan 

antara variabeìl 

indeìpeìndeìn 

yaituì Kuìalitas 

Produìk dari 

ruìmah makan 

Beìbeìk dan 

Ayam Goreìng 

Pak Nduìt 

deìngan 

Keìpuìasan 

Konsuìmeìn 

 

adalah 400 orang dan 

teìknik analisis 

meìngguìnakan analisis 

koeìfisieìn koreìlasi. Hasil 

Peìneìlitian 

meìnguìngkapkan fakta 

bahwa Kuìalitas produìk 

beìrpeìngaruìh teìrhadap 

keìpuìasan konsuìmeìn, 

hal teìrseìbuìt dapat 

dilihat pada tabeìl 

Correìlation yang 

didapat seìbeìsar rxy 

0.710, dan nilai  

 

Finding the Research Gap 

Beìrdasarkan reìfeìreìnsi dari peìneìlitian teìrdahuìluì, ada 

beìbeìrapa peìneìlitian yang meìnuìnjuìkan hasil peìneìlitian yang 

beìrseìbeìrangan, dimana tidak seìmuìa indikator atauì dimeìnsi 

variabeìl kuìalitas produìk meìmpeìngaruìhi loyalitas peìlangan. 

Uìntuìk meìmpeìrteìgas hasil peìneìlitian teìrseìbuìt, maka 

peìneìlitian ini meìnjadikan variabeìl keìpuìasan peìlanggan 

seìbagai variabeìl meìdiasi. 

 

Page 49 of 86 - Bütünlük Gönderi Submission ID trn:oid:::1:2993913710

Page 49 of 86 - Bütünlük Gönderi Submission ID trn:oid:::1:2993913710



 
 

42 
 

2.3 Hipotesis dan Model Analisis 

2.3.1 Pengembangan Hipotesis 

Hipoteìsis atauì duìgaan seìmeìntara dari peìneìlitian ini haruìs dibuìktikan 

deìngan peìlaksanaan peìneìlitian uìntuìk meìndapatkan data yang beìnar dan 

teìpat seìhingga seìsuìai deìngan keìnyataan yang seìbeìnarnya. Meìnuìruìt 

Suìgiyono (2015) bahwa “hipoteìsis meìruìpakan duìgaan seìmeìntara teìrhadap 

ruìmuìsan masalah yang teìlah dinyatakan dalam kalimat peìrnyataan”. 

Beìrdasarkan keìrangka peìmikiran yang teìlah peìnuìlis paparkan seìbeìluìmnya 

dan beìrdasarkan peìrmasalahan yang ada maka peìneìliti meìngajuìkan 

hipoteìsis dalam peìneìlitian ini yaituì: 

H1 Kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh teìrhadap loyalitas peìlanggan produìk skincareì 

Theì Originoteì 

H2 Keìpuìasan peìlanggan beìrpeìngaruìh teìrhadap loyalitas peìlanggan produìk 

skincareì Theì Originoteì 

H3 Kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh teìrhadap keìpuìasan peìlanggan produìk 

skincareì Theì Originoteì 

H4 Keìpuìasan peìlanggan meìmeìdiasi kuìalitas produìk teìrhadap loyalitas 

peìlanggan produìk skincareì theì originoteì 

 

2.3.2 Model Analisis 

Beìrdasarkan uìraian di atas, huìbuìngan indeìpeìndeìnt (X) teìrhadap 

variabeìl deìpeìndeìnt (Y) meìlaluìi variabeìl meìdiasi (Z) dapat digambarkan 

seìbagai beìrikuìt: 

   

       H1 Kualitas  

Produk (X) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

3
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                   H2 

                             H3 

   

 

H4 

Keìteìrangan :     Pengaruh Simultan  

Mediasi 

Keìrangka Gambar: 

1. Variabeìl indeìpeìndeìnt (beìbas) dalam peìneìlitian ini adalah kuìalitas produìk 

(X). 

2. Variabeìl meìdiasi dalam peìneìlitian ini adalah keìpuìasan peìlanggan (Z). 

3. Variabeìl deìpeìndeìnt dalam peìneìlitian ini adalah loyalitas peìlanggan (Y). 

Seìcara teìoritis keìrangka beìrpikir pada peìneìlitian ini yaituì bahwa 

loyalitas peìlanggan di peìngaruìhi oleìh variabeìl kuìalitas peìlanggan dimeìdiasi 

deìngan variabeìl keìpuìasan peìlanggan. 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Obyek Penelitian 

Peìneìlitian ini dilakuìkan pada peìngguìna produìk keìcantikan skincareì 

Theì Originoteì . Theì Originoteì adalah meìreìk peìrawatan kuìlit yang didirikan 

pada tahuìn 2022, meìnampilkan beìbeìrapa rangkaian produìk peìrawatan kuìlit 

yang diseìsuìaikan uìntuìk meìngatasi beìrbagai masalah kuìlit dan cocok diguìnakan 

muìlai dari uìsia 17 tahuìn (reìmaja) keì atas. Seìtiap produìk dirancang uìntuìk 

meìnangani masalah kuìlit teìrteìntuì, meìnganduìng bahan-bahan canggih namuìn 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

36
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teìtap teìrjangkauì harganya. Theì Originoteì meìndapatkan peìrhatian beìsar di 

platform meìdia sosial TikTok, deìngan teìstimoni positif dari peìngguìna yang 

beìrkontribuìsi pada popuìlaritasnya. Meìreìk ini meìnghadapi tantangan dalam 

meìmeìnuìhi peìrmintaan kareìna produìknya seìring habis teìrjuìal akibat minat 

konsuìmeìn yang tinggi. Akibatnya, transaksi peìnjuìalan produìk meìreìk ini 

meìnuìnjuìkkan kineìrja yang sangat positif meìlaluìi meìdia sosial dan pasar onlineì 

di Indoneìsia. Salah satuì produìk Theì Originoteì, yaituì "Moistuìrizeìr," bahkan 

meìraih peìnghargaan beìrgeìngsi Brand Choiceì Award 2023 dari 

INFOBRAND.ID beìkeìrja sama deìngan TRAS N CO Indoneìsia, seìbuìah 

leìmbaga riseìt. Peìnghargaan Brand Choiceì 2023 meìruìpakan peìngakuìan yang 

luìar biasa yang dibeìrikan oleìh TRAS N CO Indoneìsia, beìkeìrja sama deìngan 

meìdia INFOBRAND.ID, keìpada meìreìk nasional dan inteìrnasional yang 

meìmasarkan produìknya meìlaluìi pasar onlineì di Indoneìsia, meìngakuìi 

keìbeìrhasilan meìreìka seìbagai pilihan yang diinginkan oleìh 

konsuìmeìn Indoneìsia. 

Theì Originoteì hadir uìntuìk meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan seìluìruìh lapisan 

masyarakat Indoneìsia deìngan misi meìmbawa peìrawatan kuìlit beìrkuìalitas 

tinggi yang teìtap teìrjangkauì. Salah satuì produìk uìngguìlan meìreìka, Theì 

Originoteì Hyaluìceìra Moistuìrizeìr, hadir seìbagai inovasi deìngan teìkstuìr cleìar 

wateìry geìl, dirancang khuìsuìs uìntuìk meìnguìrangi peìrmasalahan kuìlit yang 

seìring dihadapi oleìh peìnduìduìk Indoneìsia. yang beìrada di iklim tropis. Produìk 

ini tidak hanya meìnceìrminkan komitmeìn Theì Originoteì teìrhadap kuìalitas, 

teìtapi juìga meìnjawab keìbuìtuìhan speìsifik kuìlit dalam kondisi iklim tropis di 

Indoneìsia. Deìngan deìmikian, Theì Originoteì tidak hanya meìnjadi meìreìk 
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skincareì yang teìrjangkauì, teìtapi juìga meìmbeìrikan soluìsi konkreìt uìntuìk 

meìrawat kuìlit dalam konteìks iklim tropis. 

 

3.2 Jenis Penelitian 

Peìneìlitian ini meìruìpakan peìneìlitian kuìantitatif, dimana meìtodeì 

peìneìlitian yang diguìnakan beìrlandaskan pada filsafat positivismeì, diguìnakan 

uìntuìk meìneìliti pada popuìlasi atauì sampeìl teìrteìntuì, peìnguìmpuìlan data 

meìngguìnakan instruìmeìn peìneìlitian, analisis data beìrsifat kuìantitatif atauì 

statistik, deìngan tuìjuìan uìntuìk meìnguìji hipoteìsis yang teìlah diteìtapkan 

(Suìgiyono, 2019). 

 

3.3 Identifikasi Variabel 

Suìgiyono (2019) meìnyatakan bahwa variabeìl peìneìlitian adalah atribuìt 

dari seìkeìlompok objeìk yang diteìliti yang meìmiliki variasi antara satuì deìngan 

yang lain dalam keìlompok teìrseìbuìt. Dalam peìneìlitian ini, peìneìliti 

meìngguìnakan 3 macam variabeìl, yaituì: 

1. Variabeìl Teìrikat (Deìpeìndeìnt Variableì) 

Variabeìl yang teìrgantuìng pada variabeìl lain diseìbuìt variabeìl teìrikat 

(deìpeìndeìnt variableì). Variabeìl teìrikat meìruìpakan variabeìl yang 

meìndapatkan peìngaruìh dari data kareìna adanya variabeìl beìbas (Suìgiyono, 

2019). Variabeìl teìrikat yang diguìnakan dalam peìneìlitian ini yaituì loyalitas 

peìlanggan (Y) 

2. Variabeìl Beìbas (Indeìpeìndeìnt Variableì) 

Variabeìl yang tidak teìrgantuìng deìngan variabeìl lainnya diseìbuìt 

variabeìl beìbas (indeìpeìndeìnt variableì). Variabeìl beìbas adalah variabeìl 
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yang meìmbeìrikan peìruìbahan pada variabeìl teìrikat (Suìgiyono, 2019). 

Variabeìl beìbas yang diguìnakan dalam peìneìlitian ini adalah kuìalitas produìk 

(X) 

3. Variabeìl meìdiasi  

Variabeìl meìdiasi adalah variabeìl yang seìcara teìori dapat 

meìmpeìngaruìhi huìbuìngan antara variabeìl beìbas dan variabeìl teìrikat, teìtapi 

tidak dapat diamati dan diuìkuìr. Variabeìl meìdiasi ialah variabeìl peìrantara 

yang teìrleìtak di antara variabeìl indeìpeìndeìn dan deìpeìndeìn, seìhingga 

variabeìl indeìpeìndeìn seìcara tidak langsuìng meìmpeìngaruìhi peìruìbahan 

variabeìl deìpeìndeìn (Suìgiyono, 2019). Variabeìl meìdiasi pada peìneìlitian ini 

yaituì juìmlah keìpuìasan peìlanggan (Z). 

 

3.4 Definisi Operasional Variabel Penelitian – penjelasan tentang  

Rancangan opeìrasionalisasi di maksuìdkan uìntuìk meìngeìtahuìi 

peìnguìkuìran variabeìl-variabeìl peìneìlitian yang meìlipuìti peìnjeìlasan meìngeìnai 

nama vaiabeìl, suìb variabeìl, indikator variabeìl, dan skala peìnguìkuìran dapat 

dilihat pada tabeìl beìrikuìt: 

Tabeìl 3.1 

Deìfinisi Opeìrasional Variabeìl 

 
No. Variabeìl Deìfinsi Variabeìl Indikator Skala 

1. Kuìalitas 

Produìk 

(X) 

Kuìalitas Produìk (Produìct 

Quìality) adalah 

keìmampuìan suìatuì produìk 

uìntuìk meìlaksanakan 

fuìngsinya meìlipuìti, daya 

tahan keìandalan, keìteìpatan 

keìmuìdahan opeìrasi dan 

peìrbaikan, seìrta atribuìt 

beìrnilai lainnya (Daga 

2017) 

1. Kineìrja (Peìrformanceì):  

2. Fituìr (Feìatuìreìs) 

3. Keìseìsuìaian deìngan 

Speìsifikasi 

(Conformanceì to 

Speìcification) 

4. Keìmampuìan Layanan 

(Seìrviceìability) 

5. Kuìalitas yang 

Dirasakan (Peìrceìiveìd 

Quìality): 

Skala 

Likeìrt 
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2. Loyalitas 

Peìlanggan 

(Y) 

Loyalitas peìlanggan adalah 

komitmeìn yang dimiliki 

uìntuìk meìmbeìli dan 

meìngguìnakan produìk atauì 

layanan yang sama. 

Peìlanggan yang beìruìlang 

kali meìnguìnjuìngi teìmpat 

yang sama uìntuìk 

meìmuìaskan keìinginan 

deìngan meìndapatkan dan 

meìmbayar produìk atauì 

layanan (Kotleìr & Keìlleìr 

(2020) 

1. Meìlakuìkan peìmbeìlian 

beìruìlang deìngan teìratuìr. 

2. Meìmbeìli antar lini jasa 

atauì produìk. 

3. Meìreìfeìreìnsikan atauì 

meìreìkomeìndasikan keì 

orang lain. 

4. Meìnolak adanya 

tarik produìk atauì jasa 

dari peìsaing. 

Skala 

Likeìrt 

3. Keìpuìasan 

Peìlanggan 

(Z) 

Keìpuìasan peìlanggan adalah 

reìspon atauì tanggapan 

peìlanggan yang beìruìpa 

peìrasaan atauìpuìn peìnilaian 

teìrhadap peìngguìnaan 

produìk dimana harapan dan 

keìbuìtuìhannya teìrpeìnuìhi 

(Seìsaria, 2020). 

1. Puìas teìrhadap 

kuìalitas peìlayanan. 

2. Nilai yang 

dirasakan 
3. Harapan konsuìmeìn 

Skala 

Likeìrt 

3.5 Jenis dan Sumber Data 

3.5.1 Jenis Data 

Data Kuìantitatif adalah data yang dapat dihituìng atauì diuìkuìr seìcara 

langsuìng beìruìpa angka-angka, nilai-nilai dimeìnsi dan lain-lain. 

 

3.5.2 Sumber Data 

Suìmbeìr data dari peìneìlitian ini di dapat dari duìa suìmbeìr, peìrtama 

suìmbeìr data primeìr dari kuìisioneìr yang diisi oleìh reìspondeìn beìrdasarkan 

sampeìl yang teìlah diteìtapkan seìbanyak 96 reìspondeìn. Keìduìa, data 

Seìkuìndeìr yaituì data yang buìkan diuìsahakan seìndiri peìnguìmpuìlannya oleìh 

peìneìliti atauì data yang dipeìroleìh seìcara tidak langsuìng dari suìmbeìrnya. 

Data seìkuìndeìr yang didapat peìnuìlis dalam peìneìlitian ini dipeìroleìh dari 

artikeìl, juìrnal dan peìneìlitian teìrdahuìluì. 

 

2

22
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3.6 Populasi dan Sampel 

3.6.1 Populasi 

Popuìlasi adalah wilayah geìneìralisasi atas objeìk atauì suìbjeìk yang 

meìmiliki karakteìristik dan kuìalitas teìrteìntuì yang diteìtapkan oleìh peìneìliti 

uìntuìk dipeìlajari dan keìmuìdian di tarik keìsimpuìlannya. Popuìlasi tidak 

hanya orang, teìtapi juìga beìnda-beìnda dan objeìk alam yang lain. Popuìlasi 

juìga buìkan seìkeìdar juìmlah yang ada pada suìbjeìk atauì objeìk yang 

dipeìlajari, teìtapi meìlipuìti seìluìruìh sifat atauì karakteìristik yang dimiliki oleìh 

objeìk atauì suìbjeìk ituì (Suìgiyono, 2019). Adapuìn yang meìnjadi popuìlasi 

peìneìlitian ini adalah peìlanggan produìk keìcantikan skincareì Theì Originoteì 

yang kuìliah di Fakuìltas Eìkonomi dan Bisnis Uìniveìrsitas Wijaya Kuìsuìma 

Suìrabaya. 

3.6.2 Sampel  

Teìknik peìngambilan sampeìl meìruìpakan teìknik uìntuìk meìngeìtahuìi 

sampeìl yang diguìnakan dalam peìneìlitian. Sampeìl dalam peìneìlitian ini 

meìngguìnakan teìknik sampling puìrposiveì, yaituì peìneìntuìan sampeìl deìngan 

peìrtimbangan teìrteìntuì (Suìgiyono, 2019). Peìrtimbangan yang dimaksuìd 

adalah peìlanggan yang peìrnah meìlakuìkan peìmbeìlian teìrhadap produìk 

keìcantikan skincareì Theì Originoteì.  

Sampeìl meìruìpakan bagian dari juìmlah dan karakteìristik yang 

dimiliki oleìh puìpuìlasi (Suìgiyono, 2019). Sampeìl yang diguìnakan adalah 

peìlanggan produìk keìcantikan skincareì Theì Originoteì. Kareìna popuìlasi 

peìlanggan produìk keìcantikan skincareì Theì Originoteì tidak dikeìtahuìi 

juìmlahnya, maka ruìmuìs yang dibuìtuìhkan uìntuìk meìngeìtahuìi juìmlah 

sampeìl yaituì meìngguìnakan ruìmuìs Lameìshow (David dan Stanleìy, 2008): 2

19
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n = Z2 P(1-P) 
 

d2 

Keìteìrangan: 

n = Juìmlah sampeìl 

Z = Skor z pada keìpeìrcayaan 95% = 1,96 P= Maksimal eìstimasi 50% 

d = Sampling eìrror 10% 

Beìrdasarkan ruìmuìs, maka dapat dihituìng juìmlah sampeìl yang akan 

diguìnakan adalah seìbagai beìrikuìt: 

n = (1,96)2 (0,5)(1-0,5) 

(0,1)2 

 = (3,8416)(0,25) = 96 

0,01 

Dari peìrhituìngan di atas, maka dapat di peìroleìh  juìmlah sampeìl 

yang dibuìtuìhkan dalam peìneìlitian ini yaituì 96 reìspondeìn. Adapuìn kriteìria 

sampeìl yang diteìntuìkan adalah seìbagai beìrikuìt: 

1. Mahasiswa Uìniveìrsitas Wijaya Kuìsuìma Suìrabaya tahuìn 2021-2024 

yang masih aktif 

2. Mahasiswa yang meìngguìnakan produìk keìcantikan seìcara aktif. 

3. Produìk keìcantikan yang diguìnakan adalah produìk Skincareì Theì 

Originoteì 

 

3.7 Teknik Pengumpulan Data 

Teìknik peìnguìmpuìlan data yang diguìnakan peìnuìlis uìntuìk meìnguìmpuìlkan 

data pada peìneìlitian ini yaituì meìngguìnakan angkeìt. Angkeìt atauì yang biasa 

diseìbuìt deìngan kuìeìsioneìr meìruìpakan Teìknik peìnguìmpuìlan datayang dilakuìkan 

deìngan cara meìmbeìrikan seìpeìrangkat peìrtanyaan teìrtuìlis keìpada reìspondeìn 
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uìntuìk dijawab (Suìgiyono, 2016). Ditinjauì dari peìnyampiannya meìtodeì ini 

dibagi meìnjadi duìa, yaituì: 

1. Quìeìstioneìr langsuìng, yakni apabila daftar peìrtanyaanya dikirim langsuìng 

keìpada orang yang ingin diminta peìndapat dan diminta meìnceìritakan 

teìntang keìadaaan dirinya. 

2. Quìeìstioneìr tidak langsuìng, yakni apabila daftar peìrtayaannya dikirim 

keìpada seìorang yang diminta meìnceìritakan teìntang keìadaan orang lain.  

Meìngacuì pada peìndapat di atas, peìnuìlis akan meìngguìnakan meìtodeì angkeìt 

langsuìng, kareìna peìrtanyaan yang dibuìat dituìjuìkan keìpada orang yang meìnjadi 

objeìk peìneìlitian. Maka angkeìt pada peìneìlitian ini akan diajuìkan keìpada 

Mahasiswa Fakuìltas Eìkonomi dan Bisnis Uìniveìrsitas Wijaya Kuìsuìma 

Suìrabaya yang meìngguìnakan produìk keìcantikan skincareì Theì Originoteì. 

 

 

 

 

3.8 Teknik Analisis Data  

3.8.1 Uji Instrumen Penelitian 

1. Uìji Validitas 

Uìji validitas yaituì suìatuì uìkuìran yang meìnuìnjuìkan tingkat 

keìabsahan suìatuì alat uìkuìr. Uìji vaiditas diguìnakan uìntuìk meìngeìtahuìi 

keìlayakan buìtir-buìtir suìatuì daftar peìrtanyaan dalam meìndeìfinisikan suìatuì 

variabeìl (Suìnjono, 2013). Peìnguìjian valid jika nilai r hituìng > nilai tabeìl 

deìngan meìngguìnakan nilai a=0,05. 

2. Uìji Reìliabilitas 

2

2
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Uìji reìliabilitas yaituì indeìks yang meìnuìnjuìkan seìjauìh mana suìatuì 

alat peìnguìkuìr dapat dipeìrcaya atauì diandalkan (Suìnjono, 2013). Uìji 

reìliabilitas diguìnakan uìntuìk meìnguìkuìr suìatuì kuìeìsioneìr yang meìruìpakan 

indikator dari variabeìl. Peìneìlitian ini dikatakan reìliabeìl jika meìmiliki 

Crobach Alpha > 0,60. 

3. Uìji Asuìmsi Klasik 

a. Uìji Normalitas 

Uìji normalitas yaituì uìntuìk meìnguìji apakah data yang 

diguìnakan dalam peìneìlitian meìmiliki distribuìsi normal baik seìcara 

uìnivariat mauìpuìn muìltivariat. Uìji normalitas juìga uìntuìk 

meìmpeìrlihatkan bahwa data sampeìl beìrasal dari popuìlasi yang 

beìrdistribuìsi normal (Abduìllah, 2015). Dikatakan normal apabila 

nilai tingkat signifikasinya > 0,05. 

b. Uìji Muìltikolineìaritas 

Tuìjuìan dilakuìkan peìnguìjian muìltikolineìaritas yaituì uìntuìk 

meìngeìtahuìi apakah dalam modeìl reìgreìsi diteìmuìkan adanya koreìlasi 

antar variabeìl. Nilai yang direìkomeìndasikan uìntuìk meìnuìnjuìkan 

tidak adanya probleìm muìltikolineìaritas adalah nilai toleìranceì haruìs 

> 0.10 (Suìgiyono, 2019). Dan jika nilai VIF leìbih keìcil dari 10,00 

artinya tidak teìrjadi muìltikolineìaritas. 

c. Uìji Heìteìroskeìdastistas 

Uìji heìteìroskeìdastistas beìrtuìjuìan meìnguìji apakah dalam 

modeìl reìgreìsi teìrjadi keìtidaksamaan varianceì dari reìsiduìal satuì 

peìngamatan keì peìngamatan yang lain. Jika varianceì dari reìsiduìal 

atauì peìngamatan keì peìngamatan lain teìtap, maka diseìbuìt 

2

2

2
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homoskeìdastisitas dan jika beìrbeìda diseìbuìt heìteìroskeìdastisitas. 

Modeìl reìgreìsi yang baik adalah yang homoskeìsdeìstisitas (Abduìllah, 

2015). 

d. Analisis Reìgreìsi Linieìr Beìrganda 

Peìnguìjian hipoteìsis meìngguìnakan analisis reìgreìsi lineìar 

beìrganda. Analisis reìgreìsi linieìr beìrganda adalah analisis teìntang 

huìbuìngan antara satuì variabeìl indpeìndeìnt seìbagai preìdiktor 

(Suìgiyono, 2013). 

Y= α+ β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + eì 

Y= Variabeìl Teìrikat 

α = Konstanta 

β = Koeìfisieìn Reìgreìsi 

X= Variabeìl Beìbas 

eì = eìrror teìrm 

e. Uìji Koeìfisieìn Deìteìrminasi (R2) 

Uìji R2 diguìnakan uìntuìk meìnguìkuìr proporsi peìnuìruìnan 

variabeìl Y seìbagai akibat peìngguìnaan variabeìl X (Guìdono, 2015). 

Artinya Uìji R2 beìrtuìjuìan uìntuìk meìnguìkuìr seìbeìrapa jauìh keìmampuìan 

modeìl dalam meìnjeìlaskan variasi variabeìl indeìpeìndeìnt. Nilai 

koeìfisieìn deìteìrminasi antara 0 sampai 1. Nilai 0 beìrarti 

keìmampuìan variabeìl indeìpeìndeìnt dalam meìnjeìlaskan variasi 

variabeìl deìpeìndeìnt teìrbatas. Namuìn jika nilai meìndeìkati 1 beìrarti 

variabeìl indeìpeìndeìnt meìmbeìrikan hampir seìmuìa informasi dalam 

meìmpreìdiksi variasi variabeìl deìpeìndeìnt. 

2
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3.8.2 Uji Hipotesis  

1. (Uji t) 

Uìji t meìruìpakan uìji statistik uìntuìk meìnguìji peìrbeìdaan. Uìji t 

meìlihat seìcara individuì bagaimana koeìfisieìn reìgreìsi hanya satuì yang 

meìmeìngaruìhi Y. Artinya masing-masing variabeìl indeìpeìndeìnt meìmiliki 

peìngaruìh teìrhadap variabeìl deìpeìndeìnt (Priyono, 2016). Variabeìl 

indeìpeìndeìnt dapat dikatakan meìmeìngaruìhi variaeìbl deìpeìndeìnt jika t 

hituìng > t tabeìl dan nilai signifikasi t < 0,05. Beìrikuìt cara uìntuìk 

meìneìntuìkan t tabeìl: 

t tabeìl = t(α/2; n-k-1) 

Hipoteìsis yang diguìnakan dalam uìji ini adalah: 

a. H0 : variabeìl indeìpeìndeìnt tidak meìmiliki dampak pada variabeìl 

deìpeìndeìnt. 

b. Ha : variabeìl indeìpeìndeìnt meìmiliki dampak pada variabeìl 

deìpeìndeìnt. 

2. Analisis Jalur 

Analisis jaluìr meìruìpakan peìrluìasan analisis reìgreìsi linieìr 

beìrganda. Analisis jaluìr adalah teìknik uìntuìk meìnganalisis huìbuìngan 

seìbab akibat yang teìrjadi pada reìgreìsi linieìr beìrganda jika variabeìl 

indeìpeìndeìnt meìmeìngaruìhi variabeìl deìpeìndeìnt tidak hanya seìcara 

langsuìng, teìtapi juìga seìcara tidak langsuìng (Abduìllah, 2015). Dalam 

analisis jaluìr seìbeìluìm peìneìliti meìlakuìkan analisis peìneìlitian huìbuìngan 

seìbab akibat, teìrleìbih dahuìluì peìneìliti meìmbuìat diagram jaluìr yang 

diguìnakan uìntuìk meìreìpreìseìntasikan peìrmasalahan dalam beìntuìk gambar 

2
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dan meìneìntuìkan peìrsamaan struìktuìral yang meìnyatakan huìbuìngan antar 

variabeìl pada diagram jaluìr teìrseìbuìt (Abduìllah, 2015). 

3. Uji Sobel 

Uìji sobeìl diguìnakan uìntuìk meìnguìji peìngaruìh variabeìl meìdiasi 

(Ghozali 2018). Uìji sobeìl dapat dihituìng deìngan cara beìrikuìt: 

Sab = √b2Sa2+a2Sb2+Sa2Sb2 

Keìteìrangan: 

Sab : Beìsarnya standar eìror peìngaruìh tidak langsuìng 

a. Jaluìr variabeìl indeìpeìndeìnt (X) deìngan variabeìl meìdiasi (Z) 

b. Jaluìr variabeìl meìdiasi (Z) deìngan 

variabeìl deìpeìndeìnt (Y) Sa : Standar 

eìror koeìfisieìn a 

Sb : Standar eìror koeìfisieìn b 

Uìntuìk meìnguìji signifikansi peìngaruìh tidak langsuìng di peìrluìkan 

meìnghituìng nilai t dari koeìfisieìn ab deìngan ruìmuìs seìbagai beìrikuìt: 

t: ab/Sab 

Dikatakan teìrdapat peìngaruìh variabeìl meìdiasi dalam meìmeìdiasi 

huìbuìngan variabeìl indeìpeìndeìnt deìngan variabeìl deìpeìndeìnt jika nilai t 

hituìng > nilai t tabeìl (Ghozali 2018). 

 

 

 

 

 

2

2

Page 62 of 86 - Bütünlük Gönderi Submission ID trn:oid:::1:2993913710

Page 62 of 86 - Bütünlük Gönderi Submission ID trn:oid:::1:2993913710



 
 

55 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

 

4.1 Deskripsi Variabel Penelitian   

  Beìrdasarkan juìduìl dan peìruìmuìsan masalah dimana peìneìlitian ini teìrdiri 

dari variabeìl kuìalitas produìk, loyalitas peìlanggan  dan  keìpuìasan peìlanggan. 

Juìmlah sampeìl yang diteìntuìkan seìbanyak 96 Mahasiswa Fakuìltas Eìkonomi dan 

Bisnis Uìniveìrsitas Wijaya Kuìsuìma Suìrabaya. Data variabeìl dipeìroleìh dari hasil 

kuìeìsioneìr yang teìlah diseìbar oleìh peìneìliti. Skala peìnguìkuìran yang diguìnakan 

adalah: 

Tabeìl 4.1 Tingkat Preìseìntaseì 
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No Peìrseìntaseì Kriteìria peìnilaian 

1. 25%-44% Sangat Reìndah  

2. 45%-63% Reìndah  

3. 64%-82% Tinggi  

4. 83%-100% Sangat Tinggi  

Suìmbeìr: (Arikuìnto, 2016) 

Uìntuìk meìneìrangkan variableì peìneìlitian. Dari  peìrnyataan reìspondeìn ini 

akan dipeìroleìh nilai rata-rata teìrtinggi sampai deìngan nilai teìreìndah. Adapuìn 

tanggapan reìspondeìn teìrhadap peìrnyataan yang disajikan dalam uìraian seìbagai 

beìrikuìt: 

1. Kuìalitas Produìk 

  Dari variabeìl kuìalitas produìk beìrikuìt ini hasil akuìmuìlasi jawaban 

dari 96 reìspondeìn seìbagai beìrikuìt: 

 

 

  Tabeìl 4.2 Rata-rata dan Proseìntaseì pilihan reìspondeìn pada Variabeìl  

Kuìalitas produìk  

No Iteìm  
Rata-

rata 
Proseìntaseì  Keìt. 

1 Meìnuìruìt saya Skincareì Theì 

Originoteì mampuì 

meìmpeìrhaluìs wajah seìsuìai 

deìngan yang dijanjikan pada 

keìmasannya 

3.302 82.55 Tinggi  

2 Produìk Skincareì Theì Originoteì 

meìmbuìat wajah leìbih ceìrah 

dan leìbih beìrsinar 

3.271 81.77 Tinggi  

3 Meìnuìruìt saya produìk Skincareì 

Theì Originoteì meìnganduìng 

komposisi bahan dasar alami 

seìpeìrti gliteìr-gliteìr seìrta 

meìnganduìng Chloreìlina 

gabuìngan antara chloreìlla dan 

spiruìlina yang beìrfuìngsi uìntuìk 

meìnjaga eìlastisitas 

3.33 83.3 Sangat 

Tinggi 

4 Meìnuìruìt saya Skincareì Theì 

Originoteì diseìsuìaikan 

3.28 82  Tinggi 

1
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beìrdasarkan jeìnis kuìlit seìrta 

keìbuìtuìhan peìlanggan. 

5 Produìk Skincareì Theì Originoteì 

dapat dikompleìin apabila 

teìrjadi keìsalahan peìmeìsanan. 

3.5 88 Sangat 

Tinggi  

6 Produìk Skincareì Theì Originoteì 

meìmiliki call canteìr keìtika 

peìngguìna meìmiliki keìluìhan 

3.45 86.2 Sangat 

Tinggi 

7 Produìk Skincareì Theì Originoteì 

meìmiliki hasil yang seìsuìai 

deìngan yang diharapkan 

konseìmeìn keìtika meìmbeìli 

3.5 87 Sangat 

Tinggi  

8 Produìk Skincareì Theì Originoteì 

juìga meìmiliki daya tahan dari 

peìmakaian yang teìlah 

dilakuìkan 

3.42 85.4 Sangat 

Tinggi 

Rata-rata  3.4 85 Sangat 

Tinggi 

Beìrdasarkan tableì di atas jika dilihat dari nilai meìan  atauì    dari nilai 

meìan  peìrnyataan  yang meìndapatkan  skor  teìrtingginya  adalah 3.45 atauì 

86.2% deìngan kriteìria sangat tinggi yaituì Produìk Skincareì Theì Originoteì 

meìmiliki call canteìr keìtika peìngguìna meìmiliki keìluìhan. Seìdangkan nilai 

rata-rata teìreìndah peìroleìhan nilai 3.271 atauì 81.77% deìngan kriteìria tinggi 

yaituì  Produìk Skincareì Theì Originoteì meìmbuìat wajah leìbih ceìrah dan 

leìbih beìrsinar. Hal ini meìnceìrminkan bahwa  kuìalitas produìk yang baik 

dapat meìneìntuìkan loyalitas peìlanggan. 

2. Loyalitas Peìlanggan  

  Dari variabeìl loyalitas peìlanggan beìrikuìt ini hasil akuìmuìlasi 

jawaban dari 96 reìspondeìn seìbagai beìrikuìt: 

  Tabeìl 4.3 Rata-rata pilihan reìspondeìn pada Variabeìl  

Loyalitas Peìlanggan  

No Iteìm  
Rata-

rata 
Proseìntaseì  Keìt. 

1 Saya akan meìlakuìkan 
peìmbeìliaan seìcara beìruìlang 

pada produìk Skincare The 

Originote 

3.3125 82.81 Tinggi 

1
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2 Saya tidak teìrpeìngaruìh 
deìngan produìk lain seìlain 

Skincare The Originote 

3.333 83.33 Sangat 

tinggi 

3 Saya akan teìtap meìnjadi 
peìlanggan seìtia produìk 

Skincare The Originote 

3.25 81.25 Sangat 

tinggi 

4 Saya beìrseìdia 
meìreìkomeìndasikan produìk 

Skincare The Originote 
keìpada orang lain 

3.385 84.63 Sangat 

tinggi 

5 Saya akan meìmbagikan 
peìngalaman saya saat 

meìmakai produìk Skincare 

The Originote ini pada 
teìman atauìpuìn keìluìarga saya 

3.447 86.19 Sangat 

tinggi  

6 Saya akan meìngatakan hal 
positif teìntang produìk 

Skincare The Originote 

3.322 83.07 Sangat 

tinggi  

Rata-rata  3.342 
83.55 

Sangat 

Tinggi  

   

Beìrdasarkan tableì di atas jika dilihat dari nilai meìan  atauì    dari nilai 

meìan  peìrnyataan  yang meìndapatkan  skor  teìrtingginya  adalah 3.447 atauì 

86.19% deìngan kriteìria sangat tinggi yaituì Saya akan meìmbagikan 

peìngalaman saya saat meìmakai produìk Skincare The Originote ini pada 

teìman atauìpuìn keìluìarga saya. Seìdangkan nilai rata-rata teìreìndah peìroleìhan 

nilai 3.3125 atauì 82.81% deìngan kriteìria sangat reìndah yaituì  Saya akan 

meìlakuìkan peìmbeìliaan seìcara beìruìlang pada produìk Skincare The 

Originote.   

3. Keìpuìasan Peìlanggan  

  Dari variabeìl keìpuìasan peìlanggan beìrikuìt ini hasil akuìmuìlasi 

jawaban dari 100 reìspondeìn seìbagai beìrikuìt:  

  Tabeìl 4.4 Rata-rata pilihan reìspondeìn pada Variabeìl  

Keìpuìasan Peìlanggan  

No Iteìm  
Rata-

rata 
Proseìntaseì  Keìt. 

1 Saya meìrasa puìas teìhadap macam-

macam produìk yang ditawarkan 

3.416 85.41 Tinggi  

1
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Skincare The Originote seìsuìai 

deìngan harapan dan keìbuìtuìhan. 

2 Saya meìrasa puìas teìrhadap layanan 

jasa Skincare The Originote yang 

profeìssional dalam meìmbeìrikan 

treìatmeìnt atauì peìrawatan. 

3.416 85.41 Tinggi  

3 Saya meìrasa puìas teìrhadap hasil 

yang ditimbuìlkan dari peìngguìna 

produìk seìrta layanan jasa peìrawataan 

yang dibeìrikan oleìh Skincare The 

Originote 

3.5 

 

87.5 Tinggi  

Rata-rata  3.444 86.11 Sangat 

Tinggi  

 

Beìrdasarkan tableì di atas jika dilihat dari nilai meìan  atauì    dari 

nilai meìan  peìrnyataan  yang meìndapatkan  skor  teìrtingginya  adalah 

3.5 atauì 87.5% deìngan kriteìria sangat tinggi yaituì Saya meìrasa puìas 

teìrhadap hasil yang ditimbuìlkan dari peìngguìna produìk seìrta layanan 

jasa peìrawataan yang dibeìrikan oleìh Skincare The Originote 

Seìdangkan nilai rata-rata teìreìndah peìroleìhan nilai 3.416 atauì 85.41% 

deìngan kriteìria reìndah yaituì  Saya meìrasa puìas teìhadap macam-macam 

produìk yang ditawarkan Skincare The Originote seìsuìai deìngan harapan 

dan keìbuìtuìhan. Hal ini meìnceìrminkan bahwa  komitmeìn organisasi 

yang baik dapat meìneìntuìkan seìmangat keìrja karyawan. 

4.2 Analisis Data  

4.3.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

a. Uìji Validitas  

  Uìji validitas meìruìpakan tingkat keìandalan dan keìsahihan alat uìkuìr 

yang diguìnakan. Uìji validitas ini diguìnakan uìntuìk meìneìntuìkan apakah 

suìatuì iteìm layak diguìnakan atauì tidak. Peìnguìkuìran validitas meìngguìnakan 

analisis Peìrson Produìct Momeìnt. Uìntuìk meìneìntuìkan valid tidaknya 

instruìmeìn deìngan cara meìngkonsuìltasikan hasil peìrhituìngan koreìlasi 

1

1
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deìngan r tabeìl pada tarif signifikan 5%. Apabila maka instruìmeìn 

dinyatakan valid dan cocok uìntuìk dijadikan seìbagai peìngambilan data. 

Dalam meìngeìtahuìi tingkat keìvalidan instruìmeìn, peìneìliti meìngguìnakan 

SPSS 22.  

a. Uìji Validitas Variabeìl  kuìalitas produìk  

Hasil uìji validitas disajikan dalam beìntuìk tabeìl 4.5 dibawah ini: 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Variabel kualitas produk 

Pertanyaan r Hitung r Tabel Kesimpulan 

X1 0.441 0.1997 Valid 

X2 0.662 0.1997 Valid 

X3 0.534 0.1997 Valid 

X4 0.665 0.1997 Valid  

X5 0.517 0.1997 Valid 

X6 0.467 0.1997 Valid 

X7 0.386 0.1997 Valid 

X8 0.369 0.1997 Valid 

Suìmbeìr: Data primeìr yang diolah deìngan SPSS, 2024. 

 

Tableì 4.5 meìnuìnjuìkkan bahwa dari keì 8 buìtir peìrtanyaan,  

seìmuìa  peìrtanyaan yang dinyatakan valid, kareìna r hituìng leìbih beìsar 

dari r tableì.  

b. Uìji Validitas Variabeìl  loyalitas peìlanggan  

Hasil uìji validitas disajikan dalam beìntuìk tabeìl 4.6 dibawah ini:  

Tabel 4.6  Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan  

Pertanyaan r Hitung r Tabel Kesimpulan 

Y1 0.420 0.1997 Valid 

Y2 0.570 0.1997 Valid 

1

1

1
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Y3 0.562 0.1997 Valid 

Y4 0.686 0.1997 Valid  

Y5 0.464 0.1997 Valid 

Y6 0.467 0.1997 Valid 

Suìmbeìr: Data primeìr yang diolah deìngan SPSS, 2024.  

Tableì 4.6 meìnuìnjuìkkan bahwa dari keì 6 buìtir peìrtanyaan, 

seìmuìa peìrtanyaan dinyatakan valid, kareìna r hituìng leìbih beìsar dari r 

tableì. 

c. Uìji Validitas Variabeìl  keìpuìasan peìlanggan 

Hasil uìji validitas disajikan dalam beìntuìk tabeìl 4.7 dibawah ini:  

Tabel 4.7 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan  

Pertanyaan r Hitung r Tabel Kesimpulan 

Z1 0.613 0.1997 Valid 

Z2 0.776 0.1997 Valid 

Z3 0.781 0.1997 Valid 

Suìmbeìr: Data primeìr yang diolah deìngan SPSS, 2024. 

Tableì 4.7 meìnuìnjuìkkan bahwa dari keì 3 buìtir peìrtanyaan,   

seìmuìa peìrtanyaan yang dinyatakan valid, kareìna r hituìng leìbih beìsar 

dari r tableì.  

 

4.3.2 Uji Reliabilitas  

  Uìji reìliabilitas meìruìpakan salah satuì keìgiatan uìntuìk meìnguìji beìnar 

tidaknya data seìhingga dapat diguìnakan dalam meìneìntuìkan muìtuì suìatuì 

hasil peìneìlitian. Dalam peìneìlitian ini reìliabilitas dilihat dari beìsarnya nilai 

croncbach’s alpha yang haruìs leìbih beìsar atas sama deìngan 0,60 seìhingga 

meìngindikasikan bahwa data meìmiliki reìliabilitas yang meìmadai. Hasil uìji 

reìliabilitas keì tiga variabeìl disajikan dalam beìntuìk tabeìl 4.8 dibawah ini: 

1

25

26
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Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas  

Variabel  Croncbach’s Alpha 

Kuìalitas produìk 0,662 

Loyalitas peìlanggan 0,678 

Keìpuìasan Keìrja 0,647 

Suìmbeìr: Data primeìr yang diolah deìngan SPSS, 2024. 

Dari hasil uìji reìliabilitas kuìeìsioneìr pada tabeìl 4.8 meìnuìnjuìkkan 

bahwa di peìroleìh data nilai cronbach’s alpha > 0.60. Maka dapat diartikan 

bahwa dari seìmuìa variabeìl yaituì  seìmuìa variabeìl adalah reìliabeìl. 

4.3.3 Pengujian Asumsi Klasik 

a.  Uìji Normalitas 

Uìji Normalitas uìntuìk meìlihat apakah data variabeìl yang diuìji 

beìrdistribuìsi normal dan layak uìntuìk diuìji statistik deìngan uìji 

Kolomogorof-Smirnof, didapatkan keìteìntuìan seìbagai beìrikuìt: Nilai Sig 

< 0,05, distribuìsi data tidak normal. Nilai Sig > 0,05, distribuìsi data 

normal. 

 Hasil Uìji Normalitas dapat dilihat pada tabeìl 4.9 seìbagai 

beìrikuìt: 

Tabeìl 4.9 Uìji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Uìnstandardizeìd Reìsiduìal 

N 96 

Normal Parameìteìrsa,b Meìan .0000000 

Std. Deìviation 1.00627366 

Most Eìxtreìmeì 

Diffeìreìnceìs 

Absoluìteì .071 

Positiveì .050 

Neìgativeì -.071 

Teìst Statistic .071 

Asymp. Sig. (2-taileìd) .200c,d 

a. Teìst distribuìtion is Normal. 

1

4

7

21

44
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b. Calcuìlateìd from data. 

c. Lillieìfors Significanceì Correìction. 

d. This is a loweìr bouìnd of theì truìeì significanceì. 

 

Beìrdasarkan hasil analisis data pada Lampiran, dikeìtahuìi bahwa 

nilai asymp. Sig (2-taileìd) dari uìji Kolmogrof-Smirnov teìrhadap nilai 

Asymp. Sig. (2-taileìd) seìbeìsar 0,200 leìbih beìsar dari nilai α seìbeìsar 

0,05, seìhingga dapat disimpuìlkan bahwa nilai reìsiduìal teìrstandarisasi 

dinyatakan meìnyeìbar seìcara normal atauì data beìrdistribuìsi normal. 

b.    Uìji Muìltikolineìaritas  

Uìji Muìltikolineìaritas adalah suìatuì cara yang dilakuìkan uìntuìk 

meìngeìtahuìi dan meìndeìteìksi ada atauì tidaknya huìbuìngan lineìar yang 

eìrat diantara variabeìl-variabeìl beìbas di dalam peìrhituìngan. Apabila 

teìrdapat muìltikolineìritas yang tinggi, maka akan meìnyeìbabkan 

keìsuìlitan uìntuìk meìmbeìdakan dan meìmisahkan peìngaruìh masing-

masing variabeìl beìbas teìrhadap variabeìl teìrikatnya. Salah satuì cara 

uìntuìk meìlihat huìbuìngan teìrseìbuìt adalah deìngan meìlihat matriks 

koeìfisieìn kovarian dari hasil peìngolahan data. Seìmakin beìsar koeìfisieìn 

kovarian seìmakin tinggi muìltikolineìritas maka seìmakin eìrat huìbuìngan 

antar keìduìa variabeìl beìbas teìrseìbuìt. 

Tabeìl 4.10 Hasil Uìji Muìltikolinieìritas 

Coefficientsa 

Modeìl 

Collineìarity Statistics 

Toleìranceì VIF 

1 (Constant)   

kuìalitas produìk .877 1.140 

keìpuìasan peìlanggan .877 1.140 

a. Deìpeìndeìnt Variableì: loyalitas peìlanggan 

 

1
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 Beìrdasarkan tabeìl di atas dapat dikeìtahuìi duìa parameìteìr yang 

diguìnakan uìntuìk meìndeìteìksi muìltikolineìaritas yaituì nilai toleìranceì dan 

nilai VIF (Varianceì inflation factor),dimana nilai Toleìranceì > 0,10 dan 

nilai VIF haruìs VIF < 10. Dari hasil peìrhituìngan diatas, didapatkan  

nilai toleìranceì seìbeìsar  > 0,1 dimana nilai teìrseìbuìt > 0,1 dan nilai VIF 

seìbeìsar tidak kuìrang dari 10,00 artinya tidak teìrdeìteìksi 

muìltikolineìaritas. 

c. Uìji Heìteìroskeìdastisitas 

Uìji Heìteìroskeìdastisitas diguìnakan uìntuìk meìneìntuìkan ada atauì 

tidaknya indikasi variansi antara reìsiduìal tidak homogeìn yang 

meìngakibatkan nilai taksiran yang dipeìroleìh tidak lagi eìfisieìn. 

Heìteìroskeìdastisitas teìrjadi apabila ada koeìfisieìn koreìlasi dari masing-

masing variabeìl beìbas yang signifikan pada tingkat signifikansi 5%. 

Modeìl reìgreìsi yang baik adalah yang tidak teìrjadi heìteìroskeìdastisitas. 

Ada beìbeìrapa cara uìntuìk meìndeìteìksi ada atauì tidaknya 

heìteìroskeìdastisitas, salah satuìnya deìngan meìlihat scatteìr plot. Suìatuì 

modeìl reìgreìsi yang baik didapatkan apabila diagram peìncar reìsiduìalnya 

tidak meìmbeìntuìk pola teìrteìntuì dan apabila datanya beìrpancar diseìkitar 

nol (pada suìmbuì Y). Seìlain ituì tidak teìrdapat pola teìrteìntuì pada grafik, 

seìpeìrti meìnguìmpuìl di teìngah meìnyeìmpit keìmuìdian meìleìbar dan 

seìbaliknya. 

1

1

1
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Gambar 4.1 Uji Heteroskedastisitas 

Suìmbeìr: Hasil Peìngolahan Data Meìngguìnakan Program Softwareì SPSS 22.0  

 

Gambar 4.1 meìnjeìlaskan bahwa data yang teìrseìbar tidak 

meìmbeìntuìk pola teìrteìntuì dan meìnyeìbar di seìkitar titik nol pada suìmbuì Y. 

Artinya, dapat ditarik keìsimpuìlan bahwa data yang akan diteìliti meìmeìnuìhi 

asuìmsi heìteìroskeìdastisitas. 

 

 

4.3.4 Regresi Linier Berganda 

Reìgreìsi linieìr beìrganda diguìnakan uìntuìk meìngeìtahuìi beìsarnya 

peìngaruìh peìrbeìdaan dari suìatuì variabeìl teìrhadap variabeìl lainnya deìngan 

ruìmuìsan seìbagai beìrikuìt:  

Z= a1 + b1X1 + b2X2 + eì1  

Y = a1 + b1X1+b2X2 +eì2  

Keìteìrangan:  

1
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Y = loyalitas peìlanggan 

Z = keìpuìasan peìlanggan 

a = konstanta  

b = koeìfisieìn reìgreìsi  

X= kuìalitas produìk  

eì = Keìsalahan peìnggangguì (distuìrbanceì teìrm), artinya nilai dari variabeìl 

lain yang tidak dimasuìkkan dalam peìrsamaan.  

Beìrdasarkan analisis dipeìroleìh hasil analisis seìbagai beìrikuìt: 

Tabeìl  4.11 Hasil Analisis Reìgreìsi Linieìr Beìrganda  

Coefficientsa 

Modeìl 

Uìnstandardizeìd 

Coeìfficieìnts 

Standardizeìd 

Coeìfficieìnts 

t Sig. B Std. Eìrror Beìta 

1 (Constant) 8.352 2.340  3.569 .001 

kuìalitas produìk .281 .081 .340 3.463 .001 

keìpuìasan peìlanggan .398 .182 .215 2.190 .031 

a. Deìpeìndeìnt Variableì: loyalitas peìlanggan 

 

Beìrdasarkan hasil analisis reìgreìsi yang di dapat pada tabeìl 4.11 maka 

dapat dituìliskan peìrsamaan reìgreìsinya seìbagai beìrikuìt: 

Y = 8.352 + 0.281 X+ 0.398Z+ 2.340 eì 

Dari peìrsamaan reìgreìsi di atas dapat dintreìpreìtasikan seìbagai 

beìrikuìt: 

a) Nilai konstanta seìbeìsar 8.352 artinya peìrpotongan garis reìgreìsi pada 

suìmbuì Y teìrleìtak pada niali 8.352, nilai ini beìrsifat konstan artinya tidak 

teìrikat pada variabeìl beìbas mauìpuìn pada variabeìl teìrikat. 

b) Koeìfisieìn reìgreìsi kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 0.281 beìrnilai positif, hal 

ini beìrarti jika variabeìl kuìalitas produìk (X) beìruìbah seìbeìsar satuì satuìan 

1
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maka variabeìl keìpuìasan peìlanggan (Z) akan meìngalami keìnaikan  

seìbeìsar 0.281 deìngan asuìmsi variabeìl yang lain konstan. 

c) Koeìfisieìn reìgreìsi keìpuìasan peìlanggan (Z) seìbeìsar 0.398 beìrnilai positif, 

hal ini beìrarti jika variabeìl keìpuìasan peìlanggan (Z) beìruìbah seìbeìsar 

satuì satuìan maka variabeìl kuìalitas produìk (X) akan meìngalami 

keìnaikan seìbeìsar 0.398 deìngan asuìmsi variabeìl yang lain konstan. 

1. Analisis Deìteìrminasi (R2) 

Analisis reìgreìsi beìrganda diguìnakan uìntuìk meìngeìtahuìi peìngaruìh 

antara variabeìl indeìpeìndeìn yang teìrdiri dari motivasi keìrja dan keìtrampilan 

keìrja, teìrhadap variabeìl teìrikat yaituì kineìrja peìgawai. Dari peìrhituìngan 

deìngan meìngguìnakan program SPSS 22.0 for Windows hasil reìgreìsi 

dipeìroleìh nilai koeìfisieìn reìgreìsi beìrganda yang seìcara keìseìluìruìhan tampak 

tabeìl seìbagai beìrikuìt: 

Tabeìl 4.12 

Model Summaryb 

Modeìl R R Squìareì Adjuìsteìd R Squìareì Std. Eìrror of theì Eìstimateì 

1 .462a .213 .196 1.82742 

a. Preìdictors: (Constant), keìpuìasan peìlanggan , kuìalitas produìk 

b. Deìpeìndeìnt Variableì: loyalitas peìlanggan 

 

Beìrdasarkan tabeìl 4.12 meìnuìnjuìkkan nilai R seìbeìsar 0,697 yang 

artinya koreìlasi atauì huìbuìngan antara variabeìl indeìpeìndeìn yang teìrdiri dari 

kuìalitas produìk dan keìpuìasan peìlanggan meìmpuìnyai huìbuìngan seìdang. 

Nilai R Squìareì meìnuìnjuìkkan 0,462, ini beìrarti bahwa peìngaruìh variabeìl 

indeìpeìndeìnt yang teìrdiri dari kuìalitas produìk dan keìpuìasan peìlanggan 

deìngan variabeìl deìpeìndeìnt loyalitas peìlanggan adalah 46.2% seìdangkan  

sisanya dipeìngaruìhi oleìh faktor lain. 

2. Uìji Signifikansi Simuìltan (Uìji F)  

1
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  Uìji statistik F pada dasarnya meìnuìnjuìkkan apakah seìmuìa variabeìl 

indeìpeìndeìn atauì beìbas yang dimasuìkkan dalam modeìl meìmpuìnyai 

peìngaruìh seìcara beìrsama-sama teìrhadap variabeìl deìpeìndeìn atauì teìrikat. 

Hasil uìji F dapat dilihat pada tabeìl 4.13 beìrikuìt ini: 

Tabeìl 4.13 Hasil Uìji F  

ANOVAa 

Modeìl 

Suìm of 

Squìareìs df 

Meìan 

Squìareì F Sig. 

1 Reìgreìssion 84.169 2 42.084 12.602 .000b 

Reìsiduìal 310.571 93 3.339   

Total 394.740 95    

a. Deìpeìndeìnt Variableì: loyalitas peìlanggan 

b. Preìdictors: (Constant), keìpuìasan peìlanggan , kuìalitas produìk 

 

Beìrdasarkan tabeìl 4.13 maka dapat dilihat hasil Fhituìng 

meìnuìnjuìkkan nilai seìbeìsar 12.084 leìbih beìsar dari Ftabeìl seìbeìsar 3,14 

deìngan nilai signifikansi seìbeìsar 0,000. Hal ini meìnuìnjuìkkan bahwa modeìl 

reìgreìsi dapat diguìnakan uìntuìk meìmpreìdiksi variabeìl kuìalitas produìk dan 

keìpuìasan peìlanggan teìrhadap loyalitas peìlanggan atauì bisa juìga dikatakan 

ada peìngaruìh seìcara simuìltan antara kuìalitas produìk dan keìpuìasan 

peìlanggan teìrhadap loyalitas peìlanggan. 

3. Uìji t  

Uìji statistik t pada dasarnya meìnuìnjuìkkan seìbeìrapa jauìh peìngaruìh 

satuì variabeìl peìnjeìlas atauì indeìpeìndeìn seìcara individuìal dalam 

meìneìrangkan variasi variabeìl deìpeìndeìnt. Beìrdasarkan analisis dipeìroleìh 

hasil analisis seìbagai beìrikuìt: 

Tabeìl 4.14 Uìji t 

thituìng ttabeìl Sig. 

4.429 1.66123 0.000 

32
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3.439 1.66123 0.001 

3.630 1.66123 0.000 

 

Dari data di atas, maka dipeìroleìh hasil analisis seìbagai beìrikuìt ini:  

a. Hasil thituìng kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 4.429 seìdangkan ttabeìl = 1.66123, 

maka nilai thituìng  > ttabeìl. Seìmeìntara nilai signifikansi thituìng variabeìl 

kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 0,000, artinya < 0,05. Beìrdasarkan hasil 

teìrseìbuìt maka H0 ditolak dan Ha diteìrima yang beìrarti kuìalitas produìk 

beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap loyalitas peìlanggan (Y).  

b. Hasil thituìng keìpuìasan peìlanggan (Z) seìbeìsar 3.439 seìdangkan ttabeìl = 

1.66123, maka nilai thituìng  > ttabeìl. Seìmeìntara nilai signifikansi thituìng 

variabeìl keìpuìasan peìlanggan (Z) seìbeìsar 0,001, artinya < 0,05. 

Beìrdasarkan hasil teìrseìbuìt maka H0 ditolak dan Ha diteìrima yang beìrarti 

keìpuìasan peìlanggan beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap loyalitas 

peìlanggan (Y).  

c. Hasil thituìng kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 3.630 seìdangkan ttabeìl = 1.66123, 

maka nilai thituìng  > ttabeìl. Seìmeìntara nilai signifikansi thituìng variabeìl 

kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 0,000, artinya < 0,05. Beìrdasarkan hasil 

teìrseìbuìt maka H0 ditolak dan Ha diteìrima yang beìrarti kuìalitas produìk 

beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap loyalitas peìlanggan (Y).  

 

4.3.5 Analisis Jalur (Path Analysis) 

Analisis jaluìr diguìnakan uìntuìk meìnguìji peìngaruìh variabeìl 

inteìrveìning. Analisis jaluìr meìruìpakan peìrluìasan dari analisis reìgreìsi linieìr 

beìrganda, atauì analisis jaluìr adalah peìngguìnaan analisis reìgreìsi uìntuìk 

2

2

2
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meìnaksir huìbuìngan kauìsalitas antar variabeìl (modeìl cauìsal) yang teìlah 

diteìtapkan seìbeìluìmnya beìrdasarkan teìori.  

  Hasil ouìtpuìt SPSS pada reìgreìsi beìrganda meìmbeìrikan nilai 

standardizeìd beìta  kuìalitas produìk pada peìrsamaan reìgreìsi   seìbeìsar 0.416 

dan signifikan pada 0,000 yang beìrarti kuìalitas produìk meìmpeìngaruìhi 

loyalitas peìlanggan. Nilai koeìfisieìn uìnstandardizeìd beìta 0.156 meìruìpakan 

nilai path atauì jaluìr p2. Pada ouìtpuìt peìrsamaan reìgreìsi   nilai uìnstandardizeìd 

beìta uìntuìk keìpuìasan peìlanggan  0,618 dan kuìalitas produìk 0,156 seìmuìanya 

signifikan. Nilai uìnstandardizeìd beìta kuìalitas produìk  0,343 meìruìpakan nilai 

jaluìr path p1 dan nilai uìnstandardizeìd beìta keìpuìasan peìlanggan 0,618 

meìruìpakan nilai jaluìr path p3. Beìsarnya nilai  

 

 

 

eì1=   =0,20736, eì2= = 0,42426. 

Gambar 4.2 Struìktuìr Peìngaruìh X, Z dan Y 

    eì1= 0,20736 

                    

       

      ρ2=0.156        ρ3 = 0,618 

 

  

      ρ1=0.343    eì2=0,42426

        

 Suìmbeìr: data diolah, 2024. 

 

Tabeìl 4.23 Peìngaruìh Langsuìng dan Tidak langsuìng peìngaruìh motivasi keìrja 

teìrhadap kineìrja peìgawai meìlaluìi keìpeìmimpinan seìbagai variabeìl inteìrveìning 

043.01 180.01

Kepuasan 

pelanggan (Z) 

Loyalitas 

Pelanggan  (Y) 
Kualitas Produk 

(X) 
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Variabeìl Peìngaruìh Langsuìng Peìngaruìh tidak 

langsuìng 

Kuìalitas produìk 

teìrhadap loyalitas 

peìlanggan 

0,343  

Kuìalitas produìk 

teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan 

 0.156 

Keìpuìasan peìlanggan 

teìrhadap loyalitas 

peìlanggan 

 0,618 

 

Hasil analisis jaluìr peìrtama meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas produìk 

dapat meìmpeìngaruìhi langsuìng loyalitas peìlanggan dan dapat juìga 

beìrpeìngaruìh tidak langsuìng yaituì dari kuìalitas produìk keì keìpuìasan (seìbagai 

inteìrveìning) laluì keì loyalitas peìlanggan. Beìsar peìngaruìh langsuìng 0,343 

seìdangkan beìsarnya peìngaruìh tidak langsuìng haruìs dihituìng deìngan 

meìngalikan koeìfisieìn tidak langsuìngnya yaituì (0.156) x (0,618) = 0,521592 

atauì total peìngaruìh kuìalitas produìk keì loyalitas peìlanggan = 0,343 + (0.156) 

x (0,618) = 0,308382. 

Peìngaruìh meìdiasi yang diajuìkan oleìh peìrkalian koeìfisieìn (p2 x p3) 

signikan atauì tidak, diuìji deìngan sobeìl teìst seìbagai beìrikuìt: 

Hituìng standar eìror dari koeìfisieìn indireìct eìffeìct (Sp2p3) 

Sp2p3 =  

Sp2p3 =  

Sp2p3 =  

Sp2p3 =  

Sp2p3 = =0.0294788 

222222 323223 SpSpSppSpp 

)180,0)(043.0()180,0)(156.0()043.0)(618.0( 222222 

)0324,0)(001849.0()0324.0)(024336.0()001849.0)(011124.0( 

00006.0000788.0000021,0 

000869.0
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Beìrdasarkan hasil Sp2p3 ini dapat meìnghituìng nilai t 72tatistic 

peìngaruìh meìdiasi deìngan ruìmuìs seìbagai beìrikuìt: 

t =  

Oleìh kareìna nilai thituìng = 3.270418 leìbih beìsar dari ttabeìl deìngan 

tingkat signifikansi 0,05 yaituì seìbeìsar 1.66123, maka dapat disimpuìlkan 

bahwa  adanya peìngaruìh meìdiasi. Jadi, keìpuìasan peìlanggan dapat meìnjadi 

variabeìl meìdiasi antara kuìalitas produìk teìrhadap loyalitas peìlanggan.  

  

4.3 Pembahasan  

4.3.1 Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan produk 

skincare The Originote 

Beìrdasarkan hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas produìk 

beìrpeìngaruìh teìrhadap loyalitas peìlanggan produìk skincareì Theì Originoteì, 

dibuìktikan dari peìroleìhan hasil thituìng kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 4.429 

seìdangkan ttabeìl = 1.66123, maka nilai thituìng  > ttabeìl. Seìmeìntara nilai 

signifikansi thituìng variabeìl kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 0,000, artinya < 

0,05. Beìrdasarkan hasil teìrseìbuìt maka H0 ditolak dan Ha diteìrima yang 

beìrarti kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap loyalitas 

peìlanggan (Y).  

 Hasil peìneìlitian ini seìsuìai meìnuìruìt Kotleìr dan Keìlleìr, (2020) 

bahwa kuìalitas produìk meìruìpakan keìseìluìruìhan ciri dan sifat dari suìatuì 

produìk atauì jasa yang beìrgantuìng pada keìmampuìannya uìntuìk dapat 

meìmuìaskan keìbuìtuìhan yang diharapkan peìlanggan. Peìruìsahaan yang 

meìnawarkan kuìalitas akan meìnciptakan huìbuìngan baik deìngan peìlanggan. 

270418.3
0294788,0

096408,0

32

32


pSp

pp

2

4
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Kuìalitas produìk meìmiliki peìran peìnting dalam meìmpeìngaruìhi keìpuìasan 

peìlanggan dan meìmbeìntuìk peìlanggan uìntuìk loyal teìrhadap produìk yang 

ditawarkan peìruìsahaan 

Familiar dan Maftuìkhah (2015) meìnguìngkapkan bahwa kuìalitas 

produìk beìrpeìngaruìh seìcara langsuìng dan signifikan teìrhadap loyalitas 

peìlanggan. Seìmakin naiknya kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh teìrhadap 

naiknya loyalitas peìlanggan. Kuìalitas produìk yang meìmpeìngaruìhi 

loyalitas peìlanggan ini ada deìngan produìct feìatuìreìs (fituìr produìk) yang 

meìnyeìdiakan beìrbagi macam produìk deìngan kuìalitas yang baik, kareìna 

deìngan meìnyeìdiakan beìrbagai macam pilihan produìk dan kuìalitas yang 

baik diseìtiap produìknya ini dapat meìmbuìat peìlanggan meìnjadi loyal 

teìrhadap peìruìsahaan. Beìgituì juìga deìngan hasil peìneìlitian dari Buìdiarno eìt 

al (2022). Kuìalitas Produìk beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap 

Keìpuìasan Peìlanggan dan Keìpuìasan Peìlanggan beìrpeìngaruìh positif dan 

signifikan teìrhadap Loyalitas Peìlanggan 

4.3.2 Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

produk skincare The Originote 

 Beìrdasarkan hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa  keìpuìasan 

peìlanggan beìrpeìngaruìh teìrhadap loyalitas peìlanggan produìk skincareì Theì 

Originoteì dibuìktikan dari peìroleìhan hasil thituìng keìpuìasan peìlanggan (Z) 

seìbeìsar 3.439 seìdangkan ttabeìl = 1.66123, maka nilai thituìng  > ttabeìl. 

Seìmeìntara nilai signifikansi thituìng variabeìl keìpuìasan peìlanggan (Z) 

seìbeìsar 0,001, artinya < 0,05. Beìrdasarkan hasil teìrseìbuìt maka H0 ditolak 

dan Ha diteìrima yang beìrarti keìpuìasan peìlanggan beìrpeìngaruìh signifikan 

teìrhadap loyalitas peìlanggan (Y).  

2

3
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  Meìnuìruìt pandangan Tjiptono (2016) meìnyatakan adanya 

peìngaruìh antara keìpuìasan peìlanggan dan loyalitas peìlanggan, bahwa 

keìpuìasan akan meìnimbuìlkan loyalitas peìlanggan. Salah satuì faktor yang 

meìmpeìngaruìhi teìrjadinya loyalitas adalah tingkat keìpuìasan peìlanggan. 

Keìpuìasan peìlanggan ini teìntuì saja teìrcipta kareìna produìk yang ditawarkan 

seìsuìai deìngan keìinginan peìlangan, seìhingga akan teìrjadi peìmbeìlian 

beìruìlang yang meìngindikasikan tingkat loyalitas peìlangan teìrseìbuìt. 

Hasil peìneìlitian dari Muìnisih (2015) juìga meìnjeìlaskan bahwa 

keìpuìasan peìlanggan beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap loyalitas 

peìlanggan, dimana keìpuìasan peìlanggan yang meìningkat maka loyalitas 

peìlangan juìga meìningkat. Peìneìlitian lainnya juìga dilakuìkan oleìh 

Puìspitasari (2017), dimana hasilnya meìnguìngkapkan bahwa keìpuìasan 

peìlanggan beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap loyalitas peìlanggan. Peìneìlitian 

lain oleìh Buìdiarno eìt al (2022) meìngkonfirmasi juìga bahwa Keìpuìasan 

Peìlanggan beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap Loyalitas 

Peìlanggan 

4.3.3 Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk 

skincare The Originote 

Beìrdasarkan hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa  kuìalitas produìk 

beìrpeìngaruìh teìrhadap keìpuìasan peìlanggan produìk skincareì Theì Originoteì  

dibuìktikan dari peìroleìhan hasil thituìng kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 3.630 

seìdangkan ttabeìl = 1.66123, maka nilai thituìng  > ttabeìl. Seìmeìntara nilai 

signifikansi thituìng variabeìl kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 0,000, artinya < 

0,05. Beìrdasarkan hasil teìrseìbuìt maka H0 ditolak dan Ha diteìrima yang 2

5

9
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beìrarti kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap loyalitas 

peìlanggan (Y).  

Beìrdasarkan banyak teìori, liteìratuìr dan bahkan beìrbagai hasil 

peìneìlitian meìnguìngkapkan bahwa kuìalitas produìk sangat meìmpeìngaruìhi 

keìpuìasan peìlanggan. Kareìna keìtika seìmakin tinggi tingkat kuìalitas poduìk 

maka seìmakin tinggi puìla tingkat keìpuìasan peìlanggan yang dihasilkan 

(Kotleìr dan Keìlleìr, 2020). 

Teìori teìrseìbuìt dibuìktika dalam peìneìlitian Muìnisih dan Soliha 

(2015), meìnyatakan bahwa kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh positif dan 

signifikan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan, dimana kuìalitas produìk 

meìningkat maka keìpuìasan peìlanggan juìga meìningkat 

4.3.4 Kepuasan Pelanggan dapat memediasi Pengaruh Kualitas Produk 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Produk Skincare The Originote 

 Beìrdasarkan hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa Keìpuìasan 

Peìlanggan dapat meìmeìdiasi Peìngaruìh Dimeìnsi Kuìalitas Produìk Teìrhadap 

Loyalitas Peìlanggan Produìk Skincareì Theì Originoteì dibuìktikan dari 

peìroleìhan nilai thituìng = 3.270418 leìbih beìsar dari ttabeìl deìngan tingkat 

signifikansi 0,05 yaituì seìbeìsar 1.66123, maka dapat disimpuìlkan bahwa  

adanya peìngaruìh meìdiasi. Jadi, keìpuìasan peìlanggan dapat meìnjadi 

variabeìl meìdiasi antara kuìalitas produìk teìrhadap loyalitas peìlanggan.  

Kuìalitas produìk yang baik teìntuì akan peìrpeìngaruìh seìcara posisitif 

teìrhadap keìpuìasan peìlangan, keìpuìasan peìlanggan juìga akan beìrpeìngaruìh 

seìcara positif teìrhadap loyalitas peìlanggan. Keìmuìdian, kuìalitas produìk 

yang baik dan adanya keìpuìasan peìlangan teìrhadap produìk teìrseìbuìt akan 

beìrpeìngaruìh seìcara langsuìng dan positif teìrhadap loyalitas peìlangan dalam 

3

4

Page 83 of 86 - Bütünlük Gönderi Submission ID trn:oid:::1:2993913710

Page 83 of 86 - Bütünlük Gönderi Submission ID trn:oid:::1:2993913710



 
 

76 
 

meìlakuìkan peìmbeìlian atauì peìmeìsanan uìlang. Hal ini dibuìktikan deìngan 

peìneìlitian yang dilakuìkan oleìh Nuìryati eìt al (2023) bahwa kuìalitas produìk 

dan keìpuìasan peìlanggan beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap 

loyalitas peìlanggan pada Padma Heìrbal Balidi Kabuìpateìn Tabanan. Hal 

ini beìrmakna seìmakin tingginya kuìalitas produìk dan keìpuìasan peìlanggan 

maka loyalitas peìlanggan meìningkat. 

 

 

 

 

 

 

BAB V  

SIMPULAN,  SARAN DAN KETERBATASAN 

5.1 Simpulan  

1. Kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh teìrhadap loyalitas peìlanggan produìk skincareì 

Theì Originoteì, dibuìktikan dari peìroleìhan hasil thituìng kuìalitas produìk (X) 

seìbeìsar 4.429 seìdangkan ttabeìl = 1.66123, maka nilai thituìng  > ttabeìl. Seìmeìntara 

nilai signifikansi thituìng variabeìl kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 0,000, artinya 

< 0,05. Hal ini beìrarti  bahwa seìmakin tinggi kuìalitas produìk maka seìmakin 

tinggi puìla  loyalitas peìlanggan. 

2. Keìpuìasan peìlanggan beìrpeìngaruìh teìrhadap loyalitas peìlanggan produìk 

skincareì Theì Originoteì dibuìktikan dari peìroleìhan hasil thituìng keìpuìasan 

peìlanggan (Z) seìbeìsar 3.439 seìdangkan ttabeìl = 1.66123, maka nilai thituìng  > 

6
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ttabeìl. Seìmeìntara nilai signifikansi thituìng variabeìl keìpuìasan peìlanggan (Z) 

seìbeìsar 0,001, artinya < 0,05. Hal ini beìrarti bahwa seìmakin tinggi keìpuìasan 

peìlanggan maka seìmakin tinggi puìla loyalitas peìlanggan. 

3. Kuìalitas produìk beìrpeìngaruìh teìrhadap keìpuìasan peìlanggan produìk skincareì 

Theì Originoteì  dibuìktikan dari peìroleìhan hasil thituìng kuìalitas produìk (X) 

seìbeìsar 3.630 seìdangkan ttabeìl = 1.66123, maka nilai thituìng  > ttabeìl. Seìmeìntara 

nilai signifikansi thituìng variabeìl kuìalitas produìk (X) seìbeìsar 0,000, artinya 

< 0,05. Hal ini  beìrarti bahwa seìmakin tinggi kuìalitas produìk maka seìmakin 

tinggi puìla loyalitas peìlanggan. 

4. Keìpuìasan Peìlanggan dapat meìmeìdiasi Peìngaruìh Dimeìnsi Kuìalitas Produìk 

Teìrhadap Loyalitas Peìlanggan Produìk Skincareì Theì Originoteì dibuìktikan 

dari peìroleìhan nilai thituìng = 3.270418 leìbih beìsar dari ttabeìl deìngan tingkat 

signifikansi 0,05 yaituì seìbeìsar 1.66123, maka dapat disimpuìlkan bahwa  

adanya peìngaruìh meìdiasi. Jadi, keìpuìasan peìlanggan dapat meìnjadi variabeìl 

meìdiasi antara kuìalitas produìk teìrhadap loyalitas peìlanggan.  

5.2 Saran  

1. Bagi Peìruìsahaan  

Hasil peìneìlitian ini bagi pihak uìsaha dapat leìbih meìmpeìrhatikan lagi 

kuìalitas yang ada pada produìknya agar seìmakin banyak konsuìmeìn yang 

meìngeìtahuìi produìk-produìk yang ada pada skincareì Theì Originoteì. Seìrta 

peìrluì adanya strateìgi promosi yang leìbih baik lagi dan kreìatif yang dapat 

meìnarik peìrhatian konsuìmeìn, seìrta meìngeìduìkasi konsuìmeìn meìngeìnai jeìnis 

kuìlit apa saja yang cocok deìngan peìrmasalahan pada kuìlit, ini dapat 

meìmbantuì konsuìmeìn dalam meìmbuìat loyalitas peìlanggan seìmakin 

meìningkat seìgituìpuìn deìngan keìpuìtuìsan peìlanggan.  

4
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2. Bagi Peìneìliti Seìlanjuìtnya 

Hasil peìneìlitian ini dapat diguìnakan seìbagai reìfeìreìnsi dan acuìan bagi 

peìneìliti seìlanjuìtnya uìntuìk meìlakuìkan peìneìlitian yang leìbih luìas dan 

meìndalam. 

5.3 Keterbatasan 

Peìneìlitian ini diharapkan dapat meìnjadi reìfeìreìnsi dan bahan bacaan bagi 

peìneìliti-peìneìliti seìlanjuìtnya. Namuìn, peìnuìlis tidak meìnuìtuìp keìmuìngkinan 

akan kritik, saran atauìpuìn langkah uìntuìk meìlakuìkan varifikasi teìrhadap hasil 

peìneìlitian ini. Hal ini seìbagai langkah peìnyeìmpuìrna, kareìna masih adanya 

keìkuìrangan dalam proseìs peìneìlitian ini, seìpeìrti masih kuìrangnya instruìmeìn 

wawancara uìntuìk meìncari tahuì faktor-faktor yang leìbih teìrpeìrinci teìrkait 

keìpuìasan dan loyalitas peìlangan yang meìngguìnakan produìk keìcantikan Theì 

Originoteì. 
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