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ABSTRAK 
Banyaknya wanita Indonesia yang mulai sadar akan pentingnya menjaga kecantikan, 

menyebabkan munculnya berbagai produk di berbagai produk kecantikan yang berusaha 

mengembangkan produknya mulai dari Skincare, Handbody Lotion hingga sabun mandi. 

Penelitian ini dilakukan di pelanggan body lotion Scarlett Whitening Kota Denpasar. 

Tujuan penelitian ini untuk menjelaskan peran kepuasan pelanggan dalam memediasi 

pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan 

ukuran sampel 100 orang dan menggunakan teknik purporsive sampling. Pengumpulan 

data dalam penelitian ini dilakukan dengan metode penyebaraan kuesioner. Penelitian ini 

menggunakan teknik Uji Asumsi Klasik, Path Analysis, dan Uji Sobel. Berdasarkan hasil 

penelitian ini, diperoleh hasil bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, kepuasan memediasi secara 

parsial pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Implikasi pada penelitian 

ini terhadap strategi pengembangan dapat digunakan oleh Scarlett Whitening Kota 

Denpasar dalam mengembangkan strategi pemasaran yang tepat untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan. 

Kata kunci: kepuasan pelanggan, kualitas produk; loyalitas pelanggan 

 

ABSTRACT 
With many Indonesian women who are starting to realize the importance of maintaining 

beauty, there are many various products in various beauty products that are trying to 

develop products ranging from Skincare, Handbody Lotion to bath soap. This research 

was conducted at Scarlett Whitening body lotion customers in Denpasar City. The purpose 

of this study is to explain the role of customer satisfaction in mediating the effect of product 

quality on customer loyalty. This study used a sample size of 100 people and used a 

purposive sampling technique. Data collection in this study was carried out by distributing 

questionnaires. This study uses the Classical Assumptions Test technique, Path Analysis, 

and Sobel Test. Based on the results of this study, the results obtained were that product 

quality had a positive and significant effect on customer loyalty, customer quality had a 

positive and significant effect on customer satisfaction, customer satisfaction had a 

positive and significant effect on customer loyalty and product quality had a positive and 

significant effect on customer loyalty through customer satisfaction , satisfaction partially 

mediates the effect of product quality on customer loyalty. The implications of this research 

on development strategies can be used by Scarlett Whitening Denpasar City in developing 

the right marketing strategy to increase customer loyalty. 

Keywords: customer loyalty; customer satisfaction; product quality
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PENDAHULUAN  

Perkembangan pola pikir dan gaya hidup masyarakat, banyak sekali 

produk-produk kecantikan yang mulai bermunculan dan berkembang sedemikian 

rupa, karena di mata masyarakat produk kecantikan di nilai penting untuk merawat 

tubuh atau sekedar untuk terlihat lebih menarik dan percaya diri.  

Meski sering dikaitkan dengan wanita, pria juga bisa memanfaatkan 

barang-barang kecantikan. Wanita secara alami ingin tampil cantik dan memikat 

setiap saat, dan mereka menggunakan barang-barang kecantikan karena mereka 

pikir mereka akan meningkatkan penampilan tubuh atau wajah mereka. Sejak 

berusia di bawah 19 tahun, 45% wanita Indonesia memahami pentingnya menjaga 

penampilan mereka (Markplus.inc, 2020). Banyak produsen produk kecantikan 

yang berupaya mengembangkan produknya, mulai dari perawatan kulit, hand body 

lotion, hingga sabun mandi dengan berbagai versi dan manfaatnya, karena semakin 

banyak wanita Indonesia yang mulai memahami pentingnya menjaga kecantikan. 

Ada banyak pihak yang tidak bertanggung jawab dalam menciptakan 

barang palsu dan memasarkannya dengan harga dan promosi yang terlihat cukup 

menarik untuk menarik pelanggan untuk membeli. Orang-orang mulai 

mempertimbangkan keamanan barang kosmetik yang akan mereka beli karena 

maraknya barang palsu di pasaran. Masyarakat lebih memilih produk berlabel 

BPOM karena dianggap lebih aman.

Salah satu produk skin care yang telah mendapat sertifikasi dari Badan 

Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) RI sebagai Cruelty-free, yang berarti tidak 

menggunakan makhluk hidup atau animal testing dalam proses pembuatan produk 

tersebut, termasuk bahan baku yang digunakan dan bahan bakunya. uji kemanjuran 

dilakukan untuk memastikan bahwa itu aman untuk digunakan dan dapat 

dipasarkan. Scarlett adalah item produksi lokal ciptaan Felicya Agelista, hadir 

sejak 2017 dengan kandungan vitamin E, glutanoine, niacinamide, dan centella 

siatica, salah satu produknya adalah body lotion yang memiliki sejumlah 

keunggulan dan diduga menawarkan segudang manfaat bagi kulit, antara lain 

mencerahkan, menghidrasi, dan mengatasi kulit bermasalah dengan cepat. 

Berdasarkan riset yang dilakukan Compas (2022), Scarlett berada pada 

posisi kedua dalam daftar penjualan skincare lokal Indonesia, dibawah MsGlow. 

Penjualan Scarlett yang mencapai Rp 17,7 miliar masih memiliki kesenjangan yang 

signifikan dengan pesaingnya MsGlow yang mencapai penjualan pada Rp 38,5 

miliar. Nasir (2021) menyebutkan bahwa omset penjualan bisa ditingkatkan 

melalui peningkatan loyalitas pelanggan, loyalitas pelanggan menggambarkan 

hubungan emosional yang berkelanjutan antara sebuah produk dan pelanggannya 

terkait seberapa bersedia pelanggan untuk terlibat, dan berulang kali membeli 

produk tersebut dibandingkan pada produk pesaingnya. 

Menurut Kotler dan Keller (2018:19), untuk menarik pelanggan baru 

melalui pemasaran langsung yang dilakukan perusahaan untuk memunculkan 

kepuasan pelanggan menghabiskan biaya yang besar sehingga menciptakan 

loyalitas pelanggan sangat diperlukan. Assegaff dan Pranoto (2020) menyatakan 

untuk tetap membuat konsumen loyal terhadap suatu produk, perusahaan harus 

mampu membuat rancangan strategi pemasaran. Hal tersebut perlu dilakukan 

karena loyalitas pelanggan menjadi hal penting di tengah persaingan untuk 
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keberlanjutan perusahaan. Pelanggan yang loyal mempunyai komitmen dan sikap 

yang positif terhadap produk, misalnya dengan merekomendasikan orang lain 

untuk membeli. Pelanggan yang loyal mempunyai antusiasme untuk 

memperkenalkan produk yang dikonsumsi kepada siapapun yang dikenal. 

Membangun loyalitas pelanggan tak hanya akan meningkatkan penjualan melalui 

pembelian yang terus berulang oleh pelanggan yang loyal namun juga menjangkau 

konsumen baru melalui pemasaran sukarela yang dilakukan oleh pelanggan yang 

loyal.  

Menurut Nyonyie et al. (2019), keberhasilan sebuah perusahaan di bidang 

kosmetik dan perawatan kecantikan dalam membangun loyalitas pada umumnya 

dipengaruhi oleh kualitas produk. Kelebihan suatu produk dimana hal tersebut akan 

menggambarkan kemampuan produk dalam mencapai spesifikasi atau standar 

produk disebut dengan kualitas yang menjadi penyebab utama pelanggan 

mempertimbangkan suatu produk sebelum membelinya (Razak, 2019). 

Peningkatan dan pertahanan terhadap positioning produk di dalam pasar sasaran 

memerlukan kualitas produk, karena melalui kualitas produk maka pemasar bisa 

memposisikan produk dalam pasar, namun tingkat kualitas produk perlu 

diperhatikan dalam melakukan positioning tersebut.   

Penelitian ini didasari oleh teori perilaku konsumen yang didefinisikan 

sebagai proses pengambilan keputusan dan aktivitas masing-masing individu yang 

dilakukan dalam rangka evaluasi, mendapatkan, penggunaan, atau mengatur 

barang dan jasa (Sinulingga & Sihotang, 2023:1). Perilaku merupakan tindakan 

nyata seseorang yang dapat diobservasi secara langsung, sedangkan konsumen 

merupakan seseorang yang terlibat dalam suatu kegiatan pembelian atau 

penggunaan produk. Menurut Damiati dkk. (2021:11) perilaku konsumen meliputi 

semua tindakan yang dilakukan oleh seseorang untuk mencari, membeli, 

menggunakan, mengevaluasi, dan menghabiskan produk. Perilaku konsumen 

adalah sebuah studi yang mempelajari individu, kelompok, maupun organisasi 

dalam memilih, membeli, menggunakan, dan mengevaluasi produk untuk 

memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka, oleh karena itu perilaku konsumen 

sangat bermanfaat bagi para pemasar untuk menunjang suksesnya perusahaan 

dalam memasarkan produknya kepada konsumen (Tonda dkk., 2022). 

 Anggraini dan Budiarti (2020) menyatakan bahwa Pelanggan mungkin 

mengembangkan rasa puas dari produk berkualitas tinggi, yang dapat mendorong 

mereka untuk sering melakukan pembelian. Jika apa yang diterima sesuai dengan 

harapan dan aspirasi, maka pembelian akan terus dilakukan dan dapat dikatakan 

bahwa loyalitas pelanggan telah berkembang. Pembelian kembali dibatasi untuk 

membeli merek yang sama berulang kali. Kepuasan dengan merek tertentu yang 

memenuhi kriteria tertentu dan mendorong pembelian ulang memunculkan 

loyalitas. Hal ini sesuai dengan penelitian Amaranggana dan Rahanatha (2018) 

yang menyatakan kepuasan pelanggan mampu memperkuat pengaruh kualitas 

produk pada loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan target setiap perusahaan. Evaluasi 

purnabeli antara harapan dengan kinerja altenatif produk yang dipilih melampaui 

atau mencapai harapan disebut dengan kepuasan dari seorang pelanggan. 

Sebaliknya, ketidakpuasan pelanggan terhadap suatu produk terjadi karena harapan 
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dari pelanggan terhadap suatu produk tidak terpenuhi sehingga muncul rasa tidak 

puas (Anggraini dan Budiarti, 2020). Dengan demikian, bisa disebutkan bahwa 

hasil penilaian dari pelanggan terhadap produk yang digunakan pelanggan dikenal 

dengan kepuasan. Bayangan pelanggan terhadap sesuatu yang akan didapat ketika 

membeli atau menggunakan produk merupakan harapan dari pelanggan yang akan 

menentukan kepuasan. Grihani dan Kusumadewi (2021) mengemukakan bahwa 

loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi secara positif oleh kepuasan pelanggan. 

Adapun beberapan kesenjangan penelitian (research gap) yang ditemukan 

pada penelitian sebelumnya.  Pemayun dan Seminari (2020) dalam penelitiannya 

pada pengguna Toyota Avanza di Denpasar menemukan bahwa kepuasan 

pelanggan memiliki peran positif pada loyalitas pelanggan. Research gap 

ditemukan pada penelitian Bintari et al. (2022) yang menemukan bahwa kepuasan 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen Tokopedia 

di Kabupaten Kediri. Pada variabel Kualitas produk ditemukan research gap pada 

Rua et al. (2020) menyebutkan bahwa kualitas produk memberikan pengaruh 

positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan, sedangkan Haris dan Welsa (2018) 

menemukan kualitas produk berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.  

 

 
Gambar 2. Kerangka Konseptual Penelitian 
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dengan penelitian Rua et al. (2020) dan Grace et al. (2021) menyatakan kepuasan 

pelanggan mampu memberikan pengaruh positif terhadap kualitas produk. Senada 

dengan hal tersebut, penelitian yang dilakukan Rachmawati dan Santika (2022) dan 

Samir et al. (2021)  menunjukan bahwa adanya pengaruh langsung yang positif 

pada kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian Hartanto (2019) 

menyatakan hasil yang berbeda dimana kualitas produk berpengaruh secara positif, 

tetapi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di De Mandailing 

Cafe Surabaya. Namun Izzuddin dan Muhsin (2020) menemukan kualitas produk 

tidak berpengaruh pada kepuasan pelanggan. 

H1: Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Semua barang, layanan, maupun jasa yang mempunyai hubungan dengan 

pelanggan baik dari segi kelebihan produk maupun kelayakan produk disebut 

dengan kualitas produk. Loyalitas adalah sebuah komitmen pelanggan untuk 

melakukan pembelian kembali barang dan jasa di masa yang akan datang, meski 

pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang nanti menyebabkan pelanggan beralih 

(Safeer et al., 2021). Penelitian yang dilakukan oleh Rachmawati dan Santika 

(2022) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Semakin baik kualitas produk, akan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan, pelanggan akan semakin loyal terhadap produk yang bersangkutan. 

Selain itu, menurut Hoe dan Mansori (2018) menemukan loyalitas dipengaruhi 

secara signifikan oleh kualitas produk. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh 

Djumarno dan Anjani (2018), Rua et al. (2020) dan Samir et al. (2021) mengatakan 

bahwa loyalitas yang berasal dari pelanggan pada suatu produk akan naik atau 

bertambah jika kualitas bertambah baik. Penelitian ini bertolak belakang dengan 

penelitian Haris dan Welsa (2018)  yang menyatakan bahwa kualitas produk 

terbukti memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

H2: Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan dengan loyalitas 

pelanggan. 

Kepuasan telah didefinisikan sebagai tingkat reaksi emosional dari 

pengalaman penggunaan produk. Loyalitas dapat memberikan manfaat dengan 

cara memudahkan pelanggan dalam mengambil keputusan pembelian dan dapat 

membantu perusahaan dalam mengurangi biaya layanan, dikarenakan pengetahuan 

mengenai segala kebutuhan pelanggan yang semakin  bertambah sehingga 

perusahaan pada akhirnya mampu untuk menyediakan layanan yang lebih baik 

pada biaya yang lebih rendah (Wongsurawat, 2023). Nurhidayati dan Yuliantari 

(2018) loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan. Apabila 

pelanggan merasa puas terhadap produk yang bersangkutan, pelanggan akan loyal 

terhadap produk dan tidak akan berpindah ke produk yang lain. Rua et al. (2020) 

dan  Grace et al. (2021) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Rachmawati dan Santika (2022) dan Samir et al. (2021) dalam 

penelitiannya menyatakan bahwa loyalitas pelanggan mampu dipengaruhi secara 

positif olej kepuasan pelanhhan. Zahara (2020) menyatakan terkait kepuasan 

pelanggan tidak signifikan  mempengaruhi  loyalitas pelanggan. Bintari et al. 

(2022) yang menemukan bahwa kepuasan berpengaruh negatif dan tidak signifikan 
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terhadap loyalitas konsumen Tokopedia di Kabupaten Kediri. 

H3: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.  

Sitanggang et al. (2019) menyatakan kepuasan pelanggan bisa menjadi 

mediasi bagi pengaruh yang ditimbulkan oleh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan. Temuan tersebut didukung oleh Hoe dan Mansori (2018) yang 

mengemukakan bahwa secara tidak langsung loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 

kualitas produk, hal ini karena ditemukan mediasi yang berefek signifikan dari 

kepuasan pelanggan pada hubungan pengaruh antara loyalitas dan kualitas produk. 

Rachmawati dan Santika (2022) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan mampu 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.  

H4 : Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini berjenis asosiatif untuk mengetahui hubungan antara variabel 

kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan serta 

hubungan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada produk 

Body Lotion Scarlett Whitening di Kota Denpasar. Penelitian ini dilakukan di Kota 

Denpasar. Lokasi ini dipilih dikarenakan selain menjadi pusat kegiatan 

perekonomian bagi daerah Bali, Kota Denpasar juga merupakan daerah yang padat 

penduduk dan mempunyai daya saing yang tinggi dan didukung dengan pola 

konsumsi masyarakat yang tinggi juga sehingga diharapkan dapat memberikan 

feedback yang berguna serta hasil yang sesuai. Keseluruhan pelanggan yang 

membeli atau menggunakan Body Lotion Scarlett Whitening di Kota Denpasar 

dijadikan sebagai populasi. 

Loyalitas umumnya diartikan sebagai kesetiaan seseorang atas suatu 

produk baik barang maupun jasa tertentu. Indikator loyalitas pelanggan menurut 

Kotler dan Keller (2018: 54) yaitu kebiasaan mengonsumsi merek, pembelian 

ulang, ketetapan pada merek, rasa suka yang besar pada merek, merekomendasikan 

merek kepada orang lain, serta keyakinan bahwa merek tertentu merek yang 

terbaik. Pembelian kembali dapat didefinisikan sebagai kecenderungan untuk 

melakukan pembelian berulang di masa depan. Seseorang dapat disebut sebagai 

pelanggan jika memiliki kebiasaan membeli barang yang diberikan oleh merek 

tertentu. Melalui pembelian yang sering dilakukan dalam jangka waktu tertentu, 

kebiasaan ini dapat terbentuk. Pilihan pembelian yang signifikan, yang juga 

berkorelasi dengan kepuasan dan kepercayaan produk, akan dibuat sebagai hasil 

dari preferensi merek yang signifikan. Secara khusus, jika terjadi perubahan harga 

merek dan kualitas lainnya, ukuran loyalitas pelanggan terhadap suatu merek dapat 

memberikan gambaran tentang kemungkinan pelanggan akan beralih ke produk 

lain. Pelanggan yang memiliki kepercayaan pada suatu merek akan tetap 

menggunakannya karena mereka senang dengan merek tersebut dibandingkan 

dengan merek lain. Mendorong konsumen untuk memperoleh hal-hal yang mereka 

butuhkan dari merek tertentu dan melakukannya sesering mungkin. Mereka juga 

membujuk orang lain untuk membeli produk. Mereka, secara tidak sengaja, telah 

melakukan promosi untuk bisnis tersebut dan menarik klien ke dalamnya. 
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Kesesuaian produk mengacu pada seberapa dekat kinerja suatu produk dengan 

harapan yang ditetapkan oleh pelanggan dan bagaimana pelanggan benar-benar 

mengalami produk tersebut. Kesesuaian harga produk, atau seberapa cocok kinerja 

produk dengan biaya yang dibayarkan konsumen untuk mendapatkannya, dikenal 

sebagai kesesuaian harga produk. Pelanggan mengekspresikan aspek emosional 

untuk kepuasan yang mereka dapatkan dari penggunaan produk yang 

meningkatkan rasa bangga dan percaya diri mereka. Kenyamanan yang dimaksud 

adalah betapa mudahnya membeli produk di pasaran. 

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan pelanggan mengenai suatu kinerja 

produk yang sesuai dengan harapan pelanggan. Indikator kepuasan pelanggan 

menurut Kotler dan Keller (2018) yakni kesesuaian produk dengan yang 

diharapkan, kesesuaian produk dengan harga yang dibayarkan, faktor emosional, 

kemudahan. Kinerja produk seringkali disikapi secara berbeda oleh pelanggan 

pada produk, persepsi pelanggan mereka akan mengevaluasi kinerja dari suatu 

produk apakah sesuai dengan harapan pelanggan. Keistimewaan tambahan adalah 

produk memiliki keistimewaan tersendiri yang membedakan produk mereka 

dengan produk pesaing merk lain. Keandalan produk yakni perusahaan memiliki 

produk yang andal, artinya produk tersebut memiliki kualitas dan bahan baku yang 

dipakai andal. Kesesuaian dengan spesifikasi yakni manfaat yang ditulis sesuai 

dengan kinerja produk. Produk akan memiliki nilai lebih di benak pelanggan 

apabila kinerja produk sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Daya tahan 

produk yakni daya tahan yang dimiliki oleh produk terbilang baik dan umur 

ekonomis terbilang baik. Estetika produk yakni produk memiliki kemasan yang 

menarik. Kemasan yang menarik dapat meningkatkan nilai tambah produk tersebut 

pada pelanggan.  

Hal penting dalam memproduksi barang atau jasa yang dihasilkan agar 

dapat bersaing dipasar untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan yang 

harus selalu diprioritaskan dan diusahakan oleh perusahaan disebut dengan kualitas 

produk. Indikator dari kualitas produk menurut Kotler dan Keller (2018) yaitu 

keistimewaan tambahan, kinerja produk, kesesuaian dengan spesifikasi, keandalan 

produk, estetika produk, serta daya tahan produk 

Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability 

sampling. Teknik penentuan sampel menggunakan purposive sampling, yaitu 

sampel diambil berdasarkan kriteria yang sudah ditentukan dengan jumlah sampel 

yang digunakan adalah sebanyak 100 responden. Metode pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan kuesioner yang diukur 

menggunakan skal likert dan diuji kelayakannya menggunakan uji validitas dan 

reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis 

statistik deskriptif, uji asumsi klasik, analisis jalur (path analysis), dan  uji sobel. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil penelitian yang dilakukan terhadap pelanggan Scarlett Whitening di 

Kota Denpasar, dapat dijelaskan karakteristik respondennya, jenis kelamin, usia, 

pendidikan terakhir yang ditempuh, serta pekerjaan. 
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Tabel 1.  

Karaketristik Responden 

No  Variabel  Klasifikasi Jumlah (orang) Persentase (%) 

1 Usia 

17-21Thn 45 45 

22-26Thn 31 31 

27-31 Thn 17 17 

32-36 Thn 5 5 

       >36 Thn 2 2 

Jumlah 100 100 

2 Jenis Kelamin 
Laki - Laki  35 35 

Perempuan  65 65 

Jumlah  100 100 

3 Pendidikan Terakhir  

SMA/SMK 47 47 

Diploma 18 18 

Sarjana 35 35 

Pasca sarjana 0 0 

Jumlah  100 100 

4 Pekerjaan  

Mahasiswa 56 56 

Pegawai Swasta 23 23 

Wiraswasta  15 15 

Pegawai Negri  6 6 

Jumlah  100 100 

Sumber: data primer diolah, 2023 

 

Tabel 1. menunjukkan karakteristik responden pelanggan Scarlett 

Whitening di Kota Denpasar. Dilihat dari usia mayoritas adalah 17-21 Tahun 

dengan persentase 45 persen. Hal ini dikarenakan pelanggan Scarlett Whitening di 

Kota Denpasar, pada usia rentang 17-21 Tahun memiliki kebutuhan yang sesuai 

dengan produk dari Scarlett Whitening dan sesuai dengan target pasar perusahaan 

Scarlett Whitening di Kota Denpasar yang menargetkan generasi muda untuk 

memberikan pengalaman berbelanja yang paling menyenangkan. Karakteristik 

responden berdasarkan jenis kelamin, jenis kelamin perempuan dengan persentase 

sebesar 65 persen dan jenis kelamin laki-laki sebesar 35 persen karena jenis kelamin 

perempuan lebih mengutamakan kecantikan tubuh dibandingkan laki-laki. Dilihat 

dari sudut pandang pendidikan terakhir mayoritas diisi oleh SMA/SMK dengan 

sebanyak 47 persen sesuai dengan usia rentang 17-25 Tahun yang lebih merawat 

tubuh. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan didominasi oleh responden 

yang memiliki pekerjaan sebagai Mahasiswa dengan persentase 56 persen, maka 

profesi mahasiswa lebih banyak minat beli pada produk Body Lotion Scarlett 

Whitening. 

Tabel 2. menunjukan bahwa persepsi responden mengenai variabel kualitas 

produk. Kualitas produk memiliki enam indikator dalam mengukur variabel dengan 

memiliki nilai rata-rata sebesar 3,38 yang termasuk kriteria cukup. Terdapat tiga 

dari enam indikator lainnya berada di bawah rata-rata variabel dan tiga lainnya 

berada di atas nilai rata-rata variabel. Artinya, cukup berkualitas produk yang 

ditunjukan oleh responden.  
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Tabel 2.  

Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Kualitas produk 
No  Pernyataan Frekuensi Jawaban Responden 

(Orang) 

Rata-

Rata 

Kriteria 

1 2 3 4 5 
  

1 Kinerja dari produk Body 

Lotion Scarlett Whitening 

sesuai dengan harapan 

saya 

1 19 38 28 14 3,35 Cukup 

2 Body Lotion Scarlett 

Whitening memiliki 

keistimewaan dibanding 

produk lain. 

1 9 45 35 10 3,44 Baik 

3 Body Lotion Scarlett 

Whitening menggunakan 

bahan baku yang 

berkualitas sehingga 

produknya memiliki 

kualitas yang bagus  

1 16 43 32 8 3,30 Cukup 

4 Manfaat yang ditulis 

sesuai dengan kinerja 

produk Body Lotion 

Scarlett Whitening 

1 22 37 29 11 3,27 Cukup 

5 Produk Body Lotion 

Scarlett Whitening 

memiliki daya tahan 

produk yang lama 

0 11 41 40 8 3,45 Baik 

6 Produk Body Lotion 

Scarlett Whitening 

memiliki kemasan yang 

menarik 

0 14 37 34 15 3,50 Baik 

Rata-Rata Skor Kualitas Produk 3,38 Cukup 

Sumber: data primer diolah, 2023 

 

Persepsi responden terkait indikator variabel Kualitas produk yang memiliki 

nilai rata-rata tertinggi, yaitu pernyataan “Produk Body Lotion Scarlett Whitening 

memiliki kemasan yang menarik (X6)”, diperoleh rata-rata sebesar 3,50 yang 

masuk kriteria baik, ini berarti secara umum responden merasa Produk Body Lotion 

Scarlett Whitening memiliki kemasan yang menarik. Persepsi responden terkait 

indikator Kualitas produk yang memperoleh nilai rata-rata terendah yaitu 

pernyataan “Manfaat yang ditulis sesuai dengan kinerja produk Body Lotion 

Scarlett Whitening (X4)”, dengan memperoleh rata-rata sebesar 3,27 termasuk 

kriteria cukup berkualitas. Hal ini berarti secara umum responden merasa produk 

scarlett whitening belum memiliki manfaat yang ditulis sesuai dengan kinerja 

produk Body Lotion Scarlett Whitening. 

 Tabel 3. menunjukan bahwa persepsi responden mengenai variabel 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan memiliki empat indikator dalam 

mengukur variabel dengan memiliki nilai rata-rata sebesar 3,42 yang termasuk 

kriteria puas. Terdapat dua dari empat indikator lainnya berada di bawah rata-rata 

variabel dan dua lainnya berada di atas nilai rata-rata variabel. Artinya, tinggi 

kepuasan pelanggan yang ditunjukan oleh responden. 
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Tabel 3. 

Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan 
No  Pernyataan Frekuensi Jawaban 

Responden (Orang) 

Rata-

Rata 

Kriteria 

1 2 3 4 5       
  

1 kesesuaian antara kinerja 

produk yang diharapkan dengan 

yang dirasakan oleh pelanggan 

0 18 45 28 9 3,28 Cukup  

2 Kesesuaian antara kinerja 

produk yang dirasakan dengan 

harga yang dibayarkan untuk 

mendapatkan produk  

0 11 41 35 13 3,50 Tinggi  

3 Saya merasa percaya diri setelah 

menggunakan produk  

0 14 36 36 14 3,50 Tinggi 

4 Mudah ditemukan di pasaran 0 16 38 36 10 3,40 Cukup  

Rata-Rata Skor Kepuasan Pelanggan 3,42 Tinggi 

Sumber: data primer diolah, 2023 

Persepsi responden terkait indikator variabel Kepuasan pelanggan yang 

memiliki nilai rata-rata tertinggi, yaitu pernyataan “Kesesuaian antara kinerja 

produk yang dirasakan dengan harga yang dibayarkan untuk mendapatkan produk 

(M2)”, diperoleh rata-rata sebesar 3,50 yang masuk kriteria puas, ini berarti secara 

umum responden menganggap kesesuaian antara kinerja produk Body Lotion 

Scarlett Whitening yang dirasakan responden dengan harga yang dibayarkan untuk 

mendapatkan produk Body Lotion Scarlett Whitening “Saya merasa percaya diri 

setelah menggunakan produk (M3)”, diperoleh rata-rata sebesar 3,50 yang masuk 

kriteria puas, ini berarti secara umum responden menganggap percaya diri setelah 

menggunakan produk Body Lotion Scarlett Whitening. Persepsi responden terkait 

indikator Kepuasan pelanggan yang memperoleh nilai rata-rata terendah yaitu 

pernyataan “Kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan dengan yang 

dirasakan oleh pelanggan (M1)”, dengan memperoleh rata-rata sebesar 3,28 

termasuk kriteria cukup puas. Hal ini berarti secara umum responden belum merasa 

produk dari scarlett whitening sesuaian antara kinerja produk Body Lotion Scarlett 

Whitening yang diharapkan dengan yang dirasakan. 

Tabel 4. menunjukan bahwa persepsi responden mengenai variabel loyalitas 

pelanggan. Loyalitas pelanggan memiliki enam indikator dalam mengukur variabel 

dengan memiliki nilai rata-rata sebesar 3,43 yang termasuk kriteria tinggi. Terdapat 

dua dari enam indikator yang memiliki nilai dibawah rata-rata variabel dan empat 

lainnya berada di atas nilai rata-rata variabel. Artinya, tinggi loyalitas pelanggan 

yang ditunjukan oleh responden. 

Persepsi responden terkait indikator variabel loyalitas pelanggan yang 

memiliki nilai rata-rata tertinggi, yaitu pernyataan “Saya percaya produk mampu 

memberikan kepuasan tersendiri (Y3)”, diperoleh rata-rata sebesar 3,50 dan “Saya 

akan merekomendasikan ke orang lain (Y6)”, diperoleh rata-rata sebesar 3,50 yang 

masuk kriteria tinggi, ini berarti secara umum responden percaya terhadap Body 

Lotion Scarlett Whitening karena mampu memberikan kepuasan tersendiri dan 

responden bersedia akan merekomendasikan Body Lotion Scarlett Whitening ke 
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orang lain. Persepsi responden terkait indikator loyalitas pelanggan yang 

memperoleh nilai rata-rata terendah yaitu pernyataan “Saya akan melakukan 

pembelian ulang (Y1)”, dengan memperoleh rata-rata sebesar 3,27 termasuk kriteria 

cukup loyal. Hal ini berarti secara umum responden belum melakukan pembelian 

ulang terhadap produk Body Lotion Scarlett Whitening. 

Tabel 4.  

Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan 
No  Pernyataan Frekuensi Jawaban Responden 

(Orang) 

Rata-

Rata 

Kriteria 

1 2 3 4 5 
  

1 Saya akan melakukan 

pembelian ulang  

1 22 37 29 11 3,27 Cukup 

2 Saya sudah terbiasa 

menggunakannya 

0 11 41 40 8 3,45 Tinggi 

3 Saya percaya produk 

mampu memberikan 

kepuasan tersendiri  

0 14 37 34 15 3,50 Tinggi 

4 Saya tetap menggunakan 

produk meskipun terdapat 

produk sejenis dengan 

harga yang lebih murah 

0 14 45 30 11 3,38 Cukup 

5 Saya yakin produk ini 

dapat memenuhi 

keinginan  

0 10 41 39 10 3,49 Tinggi 

6 Saya akan 

merekomendasikan ke 

orang lain 

0 14 37 34 15 3,50 Tinggi 

Rata-Rata Skor Loyalitas pelanggan   3,43 Tinggi 

Sumber: data primer diolah, 2023 

 

 Uji normalitas dengan menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

Test yang ditampilkan pada Tabel 5. menunjukkan bahwa besarnya Asymp.Sig (2-

tailed) Kolmogorov-Smirnov adalah sebesar 0,098 dan 0,200. Nilai Asymp.Sig (2-

tailed) Kolmogorov-Smirnov tersebut lebih besar dibandingkan dengan nilai alpha 

sebesar 0,05. Hal ini, mengindikasikan bahwa data yang digunakan dalam 

penelitian ini berdistribusi normal, sehingga model regresi memenuhi asumsi 

normalitas. 

Tabel 5.  

Uji Normalitas 
Persamaan Asymp. Sig. (2-tailed) 

Kolmogorov-Smirnov 

Struktural 1 0,098 

Struktural 2 0,200 

Sumber: data primer diolah, 2023 
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Tabel 6.  

Uji Multikolinearitas 

 Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance  VIF 

Struktural 2 
Kualitas Produk 

0,749 

 
1,335 

Kepuasan Pelanggan 0,749 1,335 

Sumber: data primer diolah, 2023 

 

Tabel 6 menunjukkan bahwa tidak terdapat variabel independen yang 

memiliki nilai tolerance kurang dari 0,10 dan nilai VIF lebih dari 10. Oleh karena 

itu, model regresi bebas dari gejala multikolinearitas. 

Tabel 7.  

Uji Heteroskedastisitas 
Persamaan Model t Sig. 

Struktural 1 Kualitas Produk 0,177 0,860 

Struktural 2 Kualitas Produk 0,262 0,794 
 Kepuasan Pelanggan -1,115 0,268 

Sumber: data primer diolah, 2023 

Tabel 7. menunjukan bahwa masing-masing model memiliki nilai signifikan 

lebih dari 0,05. Hal ini menunjukan bahwa variabel independen yang digunakan 

pada penelitian ini tidak berpengaruh secara signifikan terhadap absolut residual, 

maka penelitian ini bebas dari gejala heteroskedastisitas. 

 

Tabel 8.  

Hasil Analisis Jalur Pada Struktural 1 

Model  
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 6,891 1,202  5,731 0,000 

Kualitas Produk 0,334 0,058 0,501 5,727 0,000 

Vaiabel Dependent: Kepuasan Pelanggan 

R2: 0,251 

Sumber: data primer diolah, 2023 

 

Tabel 8. menunjukkan hasil analisis jalur, maka dapat dirumuskan 

persamaan struktural yang terbentuk adalah M= 0,501X+ e1. Persamaan struktural 

tersebut dapat diartikan bahwa variabel kualitas produk memiliki nilai koefisien 

sebesar 0,501, hal ini menunjukan kualitas produk memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan, yang artinya apabila kualitas produk meningkat 

maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,501. 

Hasil Tabel 9 dapat dirumuskan persamaan struktural yang terbentuk adalah 

Y = 0,786X + 0,557M + e2. Persamaan struktural tersebut dapat diartikan bahwa 

variabel kualitas produk memiliki nilai koefisien sebesar 0,786, hal ini 

menunjukkan kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, 
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yang artinya apabila kualitas produk meningkat maka loyalitas pelanggan semakin 

meningkat sebesar 0,786. Variabel kepuasan pelanggan memiliki koefisien sebesar 

0,557, hal ini menunjukkan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan, yang artinya kepuasan pelanggan meningkat maka loyalitas 

pelanggan semakin meningkat sebesar 0,557. 

Tabel 9.  

Hasil Analisis Jalur Pada Struktural 2 

Model  
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

 B Std.Erorr Beta   
(Constant) 4,646 1,466  3,168 0,002 

Kualitas Produk 0,778 0,071 0,786 10,935 0,000 

Kepuasan pelanggan  0,313 0,090 0,557 7,356 0,000 

Vaiabel Dependent: Loyalitas  Pelanggan 

R2: 0,624 

Sumber: data primer diolah, 2023 

Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan sebesar β1 = 0,501. 

Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan sebesar β2= 0,786. 

Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar β3 = 0,557. 

Pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan 

mediasi kepuasan pelanggan sebesar β1 x β3 = 0,501 x 0,557 = 0,259. Pengaruh 

total sebesar 1,065. 

Tabel 10.  

Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung 

Pengaruh 

variabel 

Pengaruh 

langsung 

Pengaruh 

tidak 

langsung 

melalui M 

Pengaruh 

Total 

Std. 

Eror 
Sig. Hasil 

X→M 0,501  0,501 0,058 0,000 Signifikan 

M→Y 0,557  0,557 0,090 0,000 Signifikan 

X→Y 0,786 0,279 1,065 0,071 0,000 Signifikan 

Sumber: data primer diolah, 2023 

 

Perhitungan pengaruh error (e), didapatkan hasil untuk pengaruh error 

Struktural 1 (e1) sebesar 0,865 dan pengaruh error substuktur 2 (e2) sebesar 0,611. 

Perhitungan nilai koefisien determinasi total didapatkan sebesar 0,727, maka 

kesimpulannya adalah 72,7 persen variabel loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 

kualitas produk dan kepuasan pelanggan secara struktural baik langsung maupun 

tidak langsung, sedangkan 27,3 persen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

dimasukan dalam model penelitian atau diluar model  penelitian. 

Berdasarkan hasil analisis jalur struktural 2 menunjukkan kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai koefisien Beta sebesar 0,786 dan nilai 

Sig. 0,000, maka dapat dikatakan H1 diterima karena nilai Sig. 0,000 < 0,05. Hasil 

ini menunjukkan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada pelanggan Scarlett Whitenening Kota Denpasar. Semakin 

baik kualitas produk, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Dengan demikian, 
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kualitas produk tersebut meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap produk 

Scarlett Whitening Kota Denpasar. Menurut Nyonyie et al. (2019), keberhasilan 

sebuah perusahaan di bidang kosmetik dan perawatan kecantikan dalam 

membangun loyalitas pada umumnya dipengaruhi oleh kualitas produk. Kualitas 

produk merupakan keunggulan suatu produk yang menjelaskan tentang 

kemampuan suatu produk untuk memenuhi persyaratan atau spesifikasi kualitas 

produk yang telah ditentukan, selain itu kualitas produk merupakan factor utama 

yang menjadi pertimbangan pelanggan sebelum pelanggan memutuskan untuk 

membeli suatu produk (Razak, 2019). Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 

terdahulu oleh Rachmawati dan Santika (2022), Hoe dan Mansori (2018), 

Djumarno dan Anjani (2018), Rua et al. (2020) dan Samir et al. (2021) menyatakan 

bahwa semakin baik kualitas produk, maka akan semakin tinggi pula loyalitas 

pelanggan. 

 Berdasarkan hasil analisis jalur struktural 1 menunjukkan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan memiliki nilai koefisien Beta 0,501 dan nilai Sig. 

0,000, maka dapat dikatakan H2 diterima karena Sig. 0,000 < 0,05. Hasil ini 

menunjukkan kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada pelanggan Scarlett Whitenening Kota Denpasar. Hal ini 

memiliki arti bahwa semakin baik kualitas produk yang dimiliki oleh Scarlett 

Whitening Kota Denpasar maka semakin tinggi kepuasan pelanggan konsumen 

terhadap Body Lotion Scarlett Whitening Kota Denpasar. Kualitas produk yang 

baik, dapat membentuk rasa puas pada pelanggan yang dapat membuat pelanggan 

tersebut melakukan pembelian secara konsisten sepanjang waktu. Hasil ini sejalan 

dengan hasil penelitian terdahulu oleh Afnina dan Hastuti (2018), Rua et al. (2020) 

dan Grace et al. (2021) bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil analisis jalur struktural 2 menunjukkan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai koefisien Beta sebesar 0,557 

dan nilai Sig. 0,000, maka dapat dikatakan H3 diterima karena nilai Sig. 0,000 < 

0,05. Hasil ini menunjukkan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan Scarlett Whitenening Kota 

Denpasar. sehingga dapat diartikan bahwa semakin tinggi kepuasan pelanggan, 

maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Dengan demikian, kepuasan pelanggan 

tersebut meningkatkan loyalitas pelanggan pada produk Scarlett Whitening Kota 

Denpasar. Kepuasan pelanggan merupakan target setiap perusahaan. Kepuasan  

pelanggan adalah evaluasi purnabeli antara persepsi   terhadap   kinerja altenatif 

produk yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan. Apabila persepsi terhadap 

kinerja tidak bisa memenuhi harapan, maka yang  terjadi adalah ketidakpuasan 

(Anggraini dan Budiarti, 2020). Dengan demikian, dapat dikataka bahwa kepuasan 

pelanggan adalah hasil evaluasi dari pelanggan terhadap produk yang dikonsumsi 

sesuai dengan harapan. Harapan pelanggan merupakan perkiraan pelanggan tentang 

apa yang didapat apabila membeli atau mengkonsumsi suatu produk. Hal ini sejalan 

dengan penelitian terdahulu oleh Nurhidayati dan Yuliantari (2018), . Rua et al. 

(2020) dan  Grace et al. (2021), Rachmawati dan Santika (2022) dan Samir et al. 

(2021) dalam penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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Berdasarkan hasil Uji Sobel menunjukkan bahwa hasil  Z = 5,009 >1,96 

yang berarti dapat jelaskan H4 diterima yang memiliki arti bahwa variabel kepuasan 

pelanggan merupakan variabel yang memediasi pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan Scarlett Whitening Kota Denpasar. Berdasarkan uji VAF nilai 

hitung sebesar 26,20 % yang bernilai diantara 20%-80% maka dapat dikategorikan 

sebagai pemediasi parsial (partial mediation) (Hair et al., 2013 dalam Sholihin dan 

Ratmono, 2013:82), maka dapat dijelaskan kepuasan pelanggan memediasi secara 

parsial  kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan  produk Scarlett Whitening 

Kota Denpasar. Hal ini berarti bahwa kualitas produk tersebut dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan, dan dampaknya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Loyalitas terjadi seiring dengan kepuasan yang semakin meningkat.  Temuan dari 

penelitian ini selaras dengan pendapat yang disampaikan oleh Hoe dan Mansori 

(2018) yang menyatakan bahwa ada efek mediasi dari kepuasan pelanggan terhadap 

pengaruh kualitas produk dan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini juga sejalan 

dengan penelitian Sitanggang et al. (2019) yang menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. 

Artinya, kualitas produk mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan. 

Rachmawati dan Santika (2022) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan mampu 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.   

Implikasi teoritis penelitian ini mampu memperkaya literasi yang berkaitan 

dengan kualitas produk, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan 

hasil penelitian, ditemukan adanya pengaruh positif dan signifikan kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan, kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, serta peran kepuasan pelanggan 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

telah mampu menambah kajian empiris, memperkuat dan mengembangkan hasil 

penelitian sebelumnya dan kepuasan pelanggan memediasi secara parsial pengaruh 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Implikasi praktis penelitian ini 

memberikan implikasi terhadap strategi meningkatkan loyalitas pelanggan yang 

dapat digunakan oleh manajemen Scarlett Whitening Kota Denpasar sesuai dengan 

yang tercermin dari pernyataan-pernyataan dalam kuesioner guna mempertahankan 

bisnis yang dijalaninya dengan memperhatikan kualitas produk yang tetap 

mempertahankan loyalitas pelanggan yang baik, selalu menjadi pilihan dan 

kemudahan mengingat kualitas produk. Dengan demikian, keinginan konsumen 

untuk membeli kembali produknya menjadi semakin tinggi dan pada akhirnya 

memberikan keuntungan bagi perusahaan. 
 

SIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan yang dapat diambil yakni kualitas produk berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan diperoleh hasil bahwa kualitas produk memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, semakin 

baik kualitas produk, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Kualitas produk 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan diperoleh hasil bahwa kualitas produk 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, 

semakin baik kualitas produk, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan diperoleh hasil bahwa 
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kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Artinya, semakin baik kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi 

loyalitas pelanggan. Peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan diperoleh hasil bahwa kepuasan 

pelanggan memediasi secara parsial pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan. Artinya, semakin baik kualitas produk, maka dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan.  

Saran yang dapat ditarik dari hasil penelitian ini yakni manajemen Scarlett 

Whitening melakukan usaha agar menambahkan informasi kemanfaatan secara 

lebih detail pada pada produk Body Lotion Scarlett  dan memberikan kesesuaian 

produk yang ditawarkan agar produk mudah diterima di masyarakat. Selain itu 

manajemen Scarlett Whitening perlu meningkatkan pembelian ulang pada 

pelanggan dengan cara memperhatikan informasi kebermanfaatan dan kesesuain 

produk Body Lotion Scarlett yang ditawarkan. Bagi peneliti berikutnya, diharapkan 

dapat memperluas ruang lingkup penelitian dengan menambahkan variabel lain 

yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Peneliti selanjutnya juga dapat 

menguji model peenlitian ini pada perusahaan lain maupun industri yang berbeda 

seperti industri makanan dan kesehatan. 
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