
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 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 

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 

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. 

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 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”  

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? 

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: 

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 

 


