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MOTTO

Semangat untuk orang-orang yang sedang berjuang menaikkan taraf hidupnya ;
yang mungkin akan jadi sarjana pertama dikeluarganya. Yang mungkin akan jadi
anak pertama yang punya penghasilan besar dikeluarga. Yang mungkin anak
pertama yang bisa keluar dari pola hidup yang menyakitkan. Semoga selalu
semangat meningkatkan sumber daya dalam diri. Sebab hanya yang mampu
melawan lelah yang yang bisa melewati prosesnya nanti.

-Boy Candra
"Terkadang, kesulitan harus kamu rasakan terlebih dahulu sebelum kebahagiaan
yang sempurna datang kepadamu."

-R.A. Kartini
""Seseorang yang bangkit setelah jatuh adalah orang yang lebih kuat daripada
seseorang yang tidak pernah jatuh sama sekali"

-sd
"Sembunyikan prosesmu, dan tunjukkan hasilmu"

-Guntur Badjideh
"Jadikanlah sabar dan sholat sebagai penolongmu*

QS. Al-Bagarah 2:45
"Jangan bandingkan prosesmu dengan orang lain, karena tak semua bunga tumbuh

dan mekar bersamaan"
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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN, DAN
KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA ELLA SKIN
CARE DI KOTA SOLO

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Ella Skin
Care di Kota Solo. Variabel independen pada penelitian ini adalah Kualitas Produk
(X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Kepuasan (X3) serta Loyalitas Pelanggan (Y)
sebagai variabel dependen. Data pada penelitian ini merupakan data primer yang
diambil dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan melalui google form ke
media sosial melalui direct message. Populasi dari penelitian ini adalah konsumen
yang menggunakan produk Ella Skin Care yang berada di kota Solo. Metode
penelitian menggunakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan kuesioner,
untuk metode penarikan sampel menggunakan metode non-probability sampling
dengan teknik purposive sampling dimana sampel berjumlah 97 responden. Teknik
analisis data yang digunakan terdiri dari pengujian instrumen data yaitu uji validitas
dan reliabilitas dilanjutkan dengan asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas kemudian dilanjutkan uji regresi linear
berganda. Uji yang terakhir adalah uji hipotesis yang terdiri dari uji parsial (uji t)
dan uji koefisien determinasi (R?) dengan bantuan alat uji IBM SPSS Statistics versi
26. Hasil secara parsial atau uji t menunjukkan variabel Kualitas Produk (X1) dan
Kepuasan (X3) memiliki nilai rhitung > rtabel 1,98609 dan nilai signifikan lebih
besar dari 0,05 sehingga variabel kualitas produk dan kepuasan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan Ella Skin Care di kota Solo.
Sedangkan variabel Kualitas Pelayanan (X2) memiliki nilai rhitung < rtabel 1,98609
dan nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 sehingga variabel kualitas pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Ella Skin Care di kota Solo.

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas
Pelanggan, Ella Skin Care
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY, AND
SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY AT ELLA SKIN CARE IN SOLO
CITY

This research aims to determine the influence of Product Quality, Service Quality,
and Satisfaction on Customer Loyalty at Ella Skin Care in Solo City. The
independent variables in this research are Product Quality (X1), Service Quality
(X2) and Satisfaction (X3) and Customer Loyalty (Y) as the dependent variable. The
data in this research is primary data taken using a questionnaire distributed via
Google Form to social media via direct message. The population of this research
is consumers who use Ella Skin Care products in the city of Solo. The research
method uses quantitative research using a questionnaire, for the sampling method
uses a non-probability sampling method with a purposive sampling technique
where the sample consists of 97 respondents. The data analysis technique used
consists of testing data instruments, namely validity and reliability tests, followed
by classic assumptions consisting of normality tests, multicollinearity tests, and
heteroscedasticity tests, then continued with multiple linear regression tests. The
final test is a hypothesis test which consists of a partial test (t test) and a coefficient
of determination test (R?) with the help of the IBM SPSS Statistics version 26 test
tool.

The partial results or t test show that the variables Product Quality (X1) and
Satisfaction (X3) have a value of rcount > rtable 1.98609 and a significant value
greater than 0.05 so that the variables of product quality and satisfaction have a
significant influence on Ella Skin customer loyalty Care in the city of Solo.
Meanwhile, the Service Quality variable (X2) has an rcount value < rtable 1.98609
and a significant value smaller than 0.05 so that the service quality variable does
not have a significant effect on Ella Skin Care customer loyalty in the city of Solo.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Satisfaction, Customer Loyalty, Ella
Skin Care.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Seiring dengan perkembangan jaman, masyarakat semakin sadar akan
pentingnya perawatan kecantikan, terlebih lagi iklim di Indonesia ini yang tergolong
beriklim tropis dan lebih sering terkena paparan sinar matahari, hal itu akan
memberikan dampak yang buruk bagi kesehatan kulit. Dampak dari paparan sinar
matahari mengakibatkan sel-sel kulit menjadi lebih cepat rusak hingga kulit
berpotensi mengalami kanker, penuaan dini yang juga disebabkan oleh paparan sinar
matahari secara terus menerus yang ditandai dengan kulit terasa kering, kusam,
timbul noda hitam dan keriput pada kulit wajah. Hal tersebut mendorong kesadaran
masyarakat Indonesia untuk menggunakan berbagai produk kecantikan atau
perawatan kulit. Trend produk kecantikan di Indonesia semakin meningkat bahkan
saat pandemi Covid-19, kesadaran merawat kulit dan tubuh turut berpengaruh yang
disebabkan perubahan pola hidup masyarakat dan tren baru yang bermunculan.
Berdasarkan laporan Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2020, Industri kosmetik
mengalami peningkatan sebesar 5,59%, proyeksi naik sebesar 7% juga terjadi

sepanjang 2021.
Setiap wanita pasti sangat peduli dengan penampilanya. Tidak hanya fashion
yang mereka update tetapi juga kepuasan karena memiliki kulit yang sehat dan
terawat. Maraknya trend tentang merawat kulit membuat banyak produk kecantikan

dan produk perawatan kulit yang bersaing. Konsumen



dalam memutuskan penggunaan pada suatu produk maupun jasa dapat dipengaruh
oleh orang-orang disekitarnya, karena pada dasarnya manusia merupakan makhluk
sosial yang saling bertukar komunikasi.

Gambar 1 Registrasi Kosmetik Di Indonesia
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Sumber : Cekindo, 2021

Berdasarkan laporan data dari Cekindo (2021) diatas, menunjukkan bahwa
data penjualan terbesar yaitu pada grafik Skincare. Dilihat dari tahun- tahun
sebelumnya Skincare juga menjadi segmen terbesar diikuti dengan peningkatan data
yang signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa masyarakat sadar akan merawat
kulit dan kecantikan. Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) mencatat industri
kosmetik mengalami kenaikan dari 819 unit usaha pada 2021 menjadi 913 unit usaha
pada 2022 atau bertambah 20,6%. Dikutip dari Good Stats pada 2021 pertumbuhan
akan penggunaan produk kecantikan di Indonesia meningkat menjadi sebesar 7%
yang sebelumnya pada tahun 2020 yang hanya sebesar 5,9% dan diprediksi tahun
2022 akan terus mengalami pertumbuhan dengan adanya trend dan jenis produk

terbaru.



Perkembangan industri kecantikan baru-baru ini mengalami kenaikan, banyak
produk kecantikan dan produk perawatan kulit yang bersaing. Hal itulah yang
menyebabkan munculnya klinik-klinik kecantikan yang menawarkan berbagai
macam produk dan treatment. Perusahaan-perusahaan tersebut saling bersaing guna
meningkatkan kualitas pada produk maupun jasa yang ditawarkannya. Maraknya
klinik kecantikan yang ada di Kota Solo membuat masyarakat khususnya kaum
wanita ingin mencoba melakukan perawatan agar terlihat cantik dan menawan.
Dilihat dari banyaknya perusahaan klinik kecantikan dari beberapa macam merk yang
tak lepas dari keungguan-keunggulan yang ditawarkan, kini persaingan antar klinik
kecantikan sangatlah ketat, perusahaan harus memperhatikan layanan, kebutuhan,
keinginan dan harapan konsumen untuk memberikan mereka kepuasan.

Di Kota Solo telah berdiri cukup banyak klinik kecantikan yang diminati oleh
masyarakat dan telah terdaftar BPOM. Klinik tersebut terdiri dari Ella Skincare, ALIA
Skincare, Be Hati Skin Clinic, AIRA Skin Clinic, Natasha Skin Clinic Center, dan
masih banyak lagi. Persaingan pasar yang meningkat banyak menawarkan pilihan
produk yang memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Hal tersebut membuat
konsumen lebih cermat dalam memilih semua produk yang ada dipasaran sehingga
konsumen dapat mempertimbangkan banyak hal dalam melakukan pembelian.
Perusahaan yang ingin terus mempertahankan konsumen harus lebih proaktif dan
kreatif dalam menerapkan pemasaran yang tepat untuk menjamin keberlangsungan

usahanya (Agustin, 2023).



Tabel 1. Klinik Kecantikan Terbaik di Solo

1 | Ella Organic Skincare JI. Prof. DR. Supomo No.71, Mangkubumen,
Kec. Banjarsari, Kota Solo 57139.

2 | Alia Skincare JI. Kapten Mulyadi No.182, Ps. Kliwon, Kec. Ps.
Kliwon, Kota Surakarta.
3 | Navagreen Skin Care JI. Yosodipuro No.99, Mangkubumen, Kec.

Banjarsari, Kota Solo 57139.

4 | Melisa Hair & Beauty Clinicl. Jend. Urip Sumoharjo, Purwodiningratan,
Kec. Jebres, Kota Surakarta.

5 | Be Hati Skin Clinic, Care  Jl. Slamet Riyadi No.390, Purwosari, Kec.
Esthetic Laweyan, Kota Surakarta.

6 | AA Skin Care Sriwedari JI. Kebangkitan Nasional No.45A, Sriwedari,
Kec. Laweyan, Kota Solo 57141.

7 | Larissa Aesthetic Center JI. Gajahmada No0.103, Punggawan, Kec.
Banjarsari, Kota Solo 57132.

8 | Eterniskin Mojosongo JI. Jaya Wijaya N0.92, Mojosongo, Kec. Jebres,
Kota Solo 57127.
9 | Erha Apothecary Solo Paragon Mall, JI. Yosodipuro,
Mangkubumen, Kec. Banjarsari, Kota Solo
57149.
10 | Innova Skin Dermatologic &JI. K.H Samanhudi No.78, Purwosari, Kec.
Aesthetic Skin Care Laweyan, Kota Solo 57154

Sumber: Agustin, 2021

Berdasarkan pemaparan diatas, Ella Skin Care yang menjadi salah satu dari
banyaknya klinik kecantikan yang diminati oleh masyarakat Kota Solo.

Tabel 2. Jumlah Cabang Klinik Ella Skin Care Indonesia

Wilayah Jumlah Cabang Wilayah Jumlah Cabang
Solo 4 Bandar Lampung 1
Semarang 3 Tangerang Selatan 1
Magelang 3 Kediri 1
Kudus 2 Madiun 1
Jakarta Selatan 2 Malang 1
Surabaya 2 Sidoarjo 1
Sragen 1 Sleman 1
Salatiga 1 Banyumas 1
Wonogiri 1 Karanganyar 1
Tegal 1 Klaten 1

Sumber: www.ellaskincare.co.id, 2024


http://www.ellaskincare.co.id/

Peneliti menggunakan obyek Ella Skin Care yang ada di Kota Solo karena
Klinik kecantikan tersebut sangat populer dan banyak diminati di kalangan
wanita ataupun pria di Kota Solo yaitu berjumlah 4 cabang, cabang terbanyak berada
di Kota Solo. Saat ini telah memiliki 22 cabang yang tersebar di seluruh Indonesia
terutama Pulau Jawa dan berpusat di Kota Solo. Ella Skin Care merupakan klinik
kecantikan terpercaya selama 15 tahun yang membantu mengatasi masalah kulit
wanita. Menawarkan solusi yang nyata dengan perawatan dan produk yang inovatif,
karena telah menjadi ketakutan masyarakat akan klinik kecantikan yang tidak
memberikan hasil, menyebabkan ketergantungan, serta biaya yang mahal. Selain itu,
Ella Skin Care juga memiliki izin BPOM dan mendapatkan sertifikat halal MUI.
Menurut Kompasiana (2021) Ella Skin Care ada pada urutan nomor 1 kategori klinik
kecantikan terpopuler. Berdiri pada 9 Mei 2008 oleh dr Elia Gunawan, ditandai
dengan dibukanya Ella Skin Care pertama yang berada di Kota Solo Jawa Tengah.

Ella Skin Care merupakan brand yang memfokuskan pada produk- produk
yang dapat mengatasi berbagai masalah kulit dengan cara yang modern dan aman
digunakan, dengan berbagai jenis kulit mulai dari kulit normal, berminyak, kering,
dan kombinasi. Ella Skin Care menyediakan seluruh rangkaian perawatan kulit wajah
dan tubuh, mulai dari Cleanser & Toner, Serum, Day cream, Night Cream, Body
Butter, Body Scrub, Body Cream, Body Lotion, dan Body Wash. Seluruh produk
perawatan wajahnya tidak mengunakan alkohol yang dapat membuat kulit kering dan
bebas dari paraben (bahan pengawet). Selain produk perawatan, Ella Skin Care Juga
menyediakan layanan treatment seperti Acne Free series dan Brightening Booster

series, Acne Free series terdiri dari Ultimate Glow Booster DNA Salmon Laser, Prime



Acne Bright Clear, Luminous Korean Acne Clear Treatment, Glow Phyto Facial
Treatment, begitu pula dengan Brightening Booster series yang terdiri dari Ultimate
Marshmallow, Prime Glow C Pigment Removal Laser, Luminous Glow Bright C
Treatment, Glow Bright Vitamin C Treatment. Layanan treatment pada klinik Ella
Skin Care dilakukan oleh dokter dan staff yang berpengalaman di bidangnya dan
sudah menggunakan peralatan yang canggih, layak pakai, bersertifikasi dan aman.
Kualitas produk sangat berperan penting dalam keputusan pembelian semakin
berkualitas produk maka semakin tinggi keuntungan baik segi konsumen maupun
segi produsen, maka kualitas produk sangat berhubungan erat dengan keputusan
pembelian oleh konsumen. Kualitas produk kecantikan sangatlah penting apalagi
produk tersebut berhubungan langsung dengan kulit, produk yang dipilih harus sesuai
dengan jenis dan kebutuhan kulit, bahan- bahan yang terkandung dalam produk harus
aman digunakan sehingga tidak menimbulkan alergi atau permasalahan kulit lainnya.
Sedangkan menurut Riadi (2020) kualitas produk adalah kondisi fisik, fungsi, dan
sifat suatu produk, baik barang maupun jasa. Pelaku usaha harus harus terus
meningkatkan kualitas produk atau jasanya, karena meningkatkan kualitas produk
dapat membuat konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang dibelinya dan
mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang (Tecoalu et al., 2021).
Menurut Solopos.com (2023) Head Of Ella Beauty Store menyebutkan keunggulan
produk Ella Skin Care yakni diformulasikan oleh dokter dan bersifat skin friendly,
produk disesuaikan dengan permasalahan yang dialami konsumen. Dalam
menghasilkan produk baru memerlukan waktu kurang lebih 6 bulan, dengan

formulasi tim RnD paling cepat 3 bulan dan pengajuan sertifikasi BPOM 3 bulan.



Kualitas layanan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas
memberikan motivasi kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan
perusahaan. Perusahaan yang gagal memuaskan pelanggan karena layanannya
umumnya mengalami masalah yang komplek salah satunya adalah pelanggan yang
tidak puas akan menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain. Kualitas
pelayanan pada Ella Skin Care sangat baik dan responsif terhadap keluhan pelanggan
yang nantinya akan diarahkan pada produk yang mereka butuhkan, memberikan
layanan konsultasi secara gratis, dokter dan customer service Ella Skin Care
memberikan solusi yang efektif untuk permasalahan kulit, cepat dan informatif
dalam menanggapi pertanyaan atau komentar pelanggan pada media social dan e-
commerce, dibuktikan dari pengalaman pelanggan yang memuaskan secara
keseluruhan.

Kepuasan pelanggan adalah bagian yang berhubungan dengan penciptaan
loyalitas pelanggan. Karena terciptanya kepuasan pelanggan berarti memberikan
manfaat bagi perusahaan yaitu, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik atau terciptanya
kepuasan pelanggan serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang
menguntungkan bagi perusahaan, sehingga timbul minat dari pelanggan untuk
membeli atau menggunakan jasa perusahaan tersebut (Sasongko et al, 2021).
Kepuasan pelanggan menjadi salah satu tolak ukur keberhasilan perusahaan yang
akan berdampak pada tingkat penjualan. Ketika konsumen merasa puas maka
kemungkinannya pelanggan akan bertahan dengan produk yang dipasarkan dan akan

menciptakan loyalitas konsumen.



Ketika konsumen merasa puas terhadap suatu produk yang diperoleh oleh
konsumen maka konsumen akan cenderung melakukan pembelian ulang yang
menimbulkan loyalitas konsumen (Thungasal & Siagian, 2019). Hasil perawatan
yang efektif, kenyamanan selama proses perawatan, profesionalisme dan
pengalaman staf Ella Skin Care menjadi alasan munculnya kepuasan pelanggan, hal
itu dapat dibuktikan pada ulasan dan testimoni di marketplace dan sosial media Ella
Skin Care. Pengalaman pelanggan seringkali dapat memberikan gambaran yang baik
tentang kepuasan pelanggan pada Ella Skin Care.

Loyalitas pelanggan merupakan kajian utama dalam dunia bisnis sebagai
kunci keberhasilan perusahaan. Loyalitas muncul karena kepuasan pelanggan
terhadap produk yang melebihi harapan konsumen. Loyalitas penting untuk
perusahaan karena dapat memberikan keuntungan. Dengan loyalitas dapat dijadikan
strategi perusahaan untuk mempertahankan konsumen (Cici & Mardikaningsih,
2022). Suatu pelanggan yang sangat loyal terhadap suatu merk tidak akan dengan
mudah memindah pekercayaannya ke merk lain, apapun yang terjadi kepada
peroduk tersebut. Maka perusahaan harus mampu menciptakan suatu produk yang
dibutuhkan dan diinginkan
konsumen dengan kualitas yang lebih unggul dari perusahaan lainya, sehingga
konsumen tetap setia pada satu merk. Adapun cara perusahaan untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan yaitu, dengan meningkatkan kepuasan konsumen pada merk

produk yang ditawarkan oleh konsumen (Yuliantari, 2020).

Berdasarkan uraian diatas peneliti didasari oleh trend yang berkembang

mengenai pentingnya melakukan perawatan kulit, karena sebelumya kebanyakan



masyarakat masih belum peduli dan kurang edukasi mengenai pentingnya perawatan
dan kesehatan untuk kulit. Peneliti memilih kualitas produk, produk yang dimiliki
Ella Skin Care mengandung bahan-bahan yang berkualitas, ter uji dan aman jika
digunakan sehari-hari. Peneliti memilih faktor kualitas pelayanan, karena kualitas
pelayanan Ella Skin Care diakui menjadi salah satu yang terbaik, keramahan dan SOP
berjalan dengan baik, hal tersebut memberikan kenyamanan dan membentuk suatu
kepercayaan bagi pelanggan. Peneliti memilih faktor kepuasan pelanggan karena,
kepuasan bisa dirasakan oleh pelanggan saat menggunakan produk dan treatment
yang dibuktikan oleh review dan ulasan yang diberikan oleh pelanggan pada e-
commerce dan sosial media Ella Skin Care. Kualitas produk, kualitas pelayanan dan
kepuasan menjadi salah satu alasan terbentuknya loyalitas pelanggan. Loyalitas
pelanggan dapat dilihat dari pelanggan yang sudah mempercayakan perawatan
kulitnya pada Ella Skin Care selama bertahun-tahun, juga dapat dilihat dari
banyaknya produk yang terjual pada klinik dan e-commerce. Berdasarkan latar
belakang di atas maka penulis ingin mengambil judul penelitian “Pengaruh
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Ella Skin Care”.
. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam

penulisan ini adalah :

a. Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Ella

Skin Care di Solo?

b. Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
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Ella Skin Care di Solo?
c. Bagaimana kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Ella Skin
Care di Solo?
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, tujuan yang hendak
dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan Ella
Skin Care di Solo.
b. Mengetahui pengaruh kualitas  pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Ella Skin Care di Solo.
c. Mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan Ella Skin
Care di Solo.
D. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian yang dilakukan penulis yaitu sebagai berikut:
a. Manfaat Teoritis
1. Penelitian ini berguna untuk memberikan referensi bagi para peneliti lain
dalam melakukan penelitian atau yang berkaitan dengan variabel yang sama
di masa mendatang.
2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
mengenai faktor-faktor yang berkaitan dengan kualitas produk, kualitas
pelayanan dan kepuasan, serta diharapkan juga dapat digunakan sebagai

sarana pengembangan pengetahuan.



b.
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Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan informasi yang relevan untuk
penelitian-penelitian dimasa mendatang. Membantu dalam memahami topik
atau mengidentifikasi masalah secara lebih mendalam, memyediakan wawasan
baru dan dapat menjadi ladang informasi yang belum diketahui sebelumnya
dan memberikan dasar bagi pengambilan keputusan yang informasional. Hasil
penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan informasi dan

pustaka bagi pihak yang membutuhkan.



BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

A. Teori Yang Relevan

1. Kualitas Produk

Menurut Tjiptono (2012) dalam (Walangitan, 2021) produk adalah
tingkat nilai atau jumlah dengan mengatur keragaman komponen-
komponen supaya mencapai nilai untuk memenuhi serta mencapai
keinginan dan kebutuhan konsumen. Kotler dan Armstrong (2008:283)
mendefinisikan kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam
memperagakan fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas,
reliabilitas, ketepatan, keawetan, dan juga atribut produk lainnya.

Kotler & Keller (2009:143) menyatakan kualitas adalah totalitas
perangkat dan karakteristik produk yang bergantung pada kekuatannya
untuk memuaskan kebutuhan konsumen baik lisan maupun tulisan.
Kualitas produk adalah daya tarik bagi konsumen dalam mengelola
hubungan yang baik dengan sebuah perusahaan, adanya hubungan timbal
balik akan memberikan peluang bagi perusahaan untuk mengetahui dan
memahami yang menjadi keinginan dan kebutuhan pada persepsi
konsumen yang selalu ingin mendapatkan produk dengan kualitas yang
sesuai dengan apa yang mereka bayar (Tirtayasa et al., 2021).

Pada penelitian ini peneliti menggunakan indikator menurut Kotler

(2012), indikator-indikator kualitas produk sebagai berikut:

12
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1) Keistimewaan Produk
Sebagai karakteristik tambahan yang melengkapi berbagai
manfaat dasar suatu produk untuk penambah daya tarik suatu
produk itu sendiri

2) Kehandalan (Reliability)
Mengalami kerusakan atau kegagalan pakai tergolong rendah,
produk mampu memuaskan dan menjalankan fungsinya dalam
periode serta kondisi tertentu.

3) Kesesuaian Spesifikasi
Kondisi suatu produk yang ditawarkan sama halnya dengan
kondisi suatu produk dijanjikan serta tidak termasuk produk
gagal produksi.

4) Daya Tahan (Durability)
Berapa lama suatu produk dapat digunakan konsumen.

5) Estetika
Berkaitan dengan penampilan (keindahan) suatu produk.

Berdasarkan pendapat-pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa

kualitas produk merupakan faktor utama untuk menentukan tingkat

kepuasan dan faktor utama penentu loyalitas pelanggan.

. Kualitas Pelayanan
Menurut Br Marbun et al. (2022) Kualitas Pelayanan merupakan
faktor utama untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen, dalam hal ini

perusahaan dapat dikatakan baik jika mampu menyediakan barang/jasa
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sesuai dengan keinginan pelanggan . Kualitas pelayanan adalah penilaian
konsumen terhadap pelayanan dari perilaku usaha sesuai dengan apa yang
diharapan, apabila semua pelayanan yang diberikan pemilik sesuai dengan
harapan, maka kualitas pelayanan dapat dikatakan layak (Muhtarom et al.,
2022). Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan
dan kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Kualitas
pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi
pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan
sesungguhnya yang mereka harapkan (Saptorini et al., 2022)

Menurut Kotler dan Keller (2012) Kualitas produk merupakan
karakteristik umum dari sebuah produk ataupun layanan dan
mempengaruhi kemampuannya guna memenuhi kebutuhan konsumen.
Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang
disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan,
hubungan, kemampuan, dan keramahtamahan yang ditujukan melalui
sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen.
Kualitas pelayanan dapat dibedakan menjadi dua macam yaitu kualitas
pelayanan yang baik dan buruk.

Pada penelitian ini peneliti menggunakan indikator menurut Berry
Kotler dalam Fandy Tjiptono (2016), indikator-indikator kualitas

pelayanan sebagai berikut:
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1) Keandalan (Reliability)
Kemampuan dalam menyelesaikan keluhan yang dihadapi
pelanggan, terpercaya dan akurat.

2) Daya Tanggap (Responsiveness)
Memberikan informasi secara jelas dan mudah dipahami.

3) Kepastian (Assurance)
Kapasitas pegawai dalam memunculkan kepercayaan dan
keyakinan terhadap perjanjian yang telah disepakati kepada
pelanggan.

4) Empati (Emphaty)
Memberikan masukan atau pengertian tentang masalah yang
dihadapi konsumen.

5) Wujud (Tangibles)
Penampilan fisik yang rapi serta peralatan yang digunakan

mendukung pelayanan.

3. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah suatu hal yang muncul ketika produk
atau jasa perusahaan yang dirasakan konsumen mencapai atau melebihi
ekspektasi konsumen (Wirapraja et al., 2021). Kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan timbul ketika terdapat perbedaan antara harapan
yang dimiliki oleh konsumen dan kinerja yang mereka rasakan (Oktavia &
Sudarwanto, 2023). Kepuasan pelanggan merupakan respons emosional

atas evaluasi pengalaman pelanggan terhadap suatu produk atau layanan
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(Khoirunnisa & Somantri, 2019). Kepuasan pelanggan menjadi salah satu
tolak ukur keberhasilan perusahaan yang akan berdampak pada tingkat
penjualan. Ketika konsumen merasa puas terhadap suatu produk yang
diperoleh oleh konsumen maka konsumen akan cenderung melakukan
pembelian ulang yang menimbulkan loyalitas konsumen (Thungasal &
Siagian, 2019). Menurut Kotler dan Keller (2016:153) kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang tentang apa yang dirasakan telah sesuai
dengan apa yang diharapkan atau tidak setelah merasakan manfaat dari
sebuah produk atau jasa. Pada penelitian ini peneliti menggunakan
indikator menurut Islam et al (2021) dalam (Kirana et al., 2024) indikator-
indikator kepuasan sebagai berikut:

1) Perasaan senang.

2) Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk.

3) Tidak komplain.

4) Puas secara keseluruhan.

. Loyalitas Pelanggan

Kotler dan Keller (2016:153) mendefinisikan loyalitas sebagai
Komitmen untuk membeli kembali atau berlangganan kembali produk atau
layanan yang disukai di masa depan, meskipun ada pengaruh dan upaya
pemasaran yang mungkin menyebabkan perubahan perilaku. Kesetiaan
konsumen untuk menggunakan suatu produk adalah bukti valid
terbentuknya loyalitas konsumen. Semakin banyak loyalitas konsumen

akan menjamin keberlangsungan hidup perusahaan, keputusan konsumen
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untuk secara sukarela dan continue untuk jangka lama menggunakan
produk atau membeli produk dari pedagang tertentu, selama konsumen
merasa dapat keuntungan dari produk/barang yang dibeli lebih tinggi
dibandingkan dengan beralih ke barang lain, maka maka loyalitas akan
terus berlanjut, demikian juga sebaliknya (Chaniago et al, 2020).

Menurut Mowen and Minor (2002:108) dalam (Bahrudin & Zuhro,
2016) kesetiaan merek (brand loyalty) adalah sebagai sejauh mana seorang
pelanggan menunjukan sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai
komitmen pada merek tertentu, dan berniat terus membelinya di masa
depan. Kesetiaan merek dipengaruhi secara langsung oleh kepuasan atau
ketidakpuasan dengan merek yang telah diakumulasi dalam jangka waktu
tertentu sebagai mana persepsi kualitas produk. Setiadi & Se (2019)
menyatakan loyalitas merek adalah sebagai sikap menyenangi terhadap
suatu merek yang dipresentasikan dalam pembelian yang konsisten
terhadap merek itu sepanjang waktu yang diinginkan.

Pada penelitian ini peneliti menggunakan indikator menurut Griffin
(2003), indikator-indikator loyalitas pelanggan sebagai berikut:

1) Melakukan pembelian berulang secara teratur.

Pembelian ulang produk yang dilakukan oleh pelanggan sangat
penting bagi perusahaan karena dapat meningkatkan penjualan

produk dan membuat perusahaan lebih maju.



2)

3)

4)
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Membeli antarlini produk dan jasa.

Pelanggan yang sudah cocok dengan produk pada suatu brand
biasanya akan mencoba variasi produk lain pada brand yang
sama.

Mereferensi kepada orang lain.

Pelanggan yang setia akan merekomendasikan kepada orang
sekitar, sahabat atau keluarga mereka untuk menggunakan
produk yang berkualitas baik tersebut.

Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.
Walaupun banyak produk pesaing yang ditawarkan dengan

berbagai strategi, pelanggan yang setia akan tetap menggunakan

produk pilihannya

B. Penelitian Terdahulu

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan beberapa penelitian terdahulu

sebagai upaya untuk mencari perbandingan dan sebagai inspirasi baru untuk

penelitian selanjutnya . Berikut beberapa penelitian terdahulu dalam penelitian

ini:
Tabel 3. Penelitian Terdahulu
Penulis Judul Alat Analisis Hasil
No dan
Tahun
1. | Cardiaet Pengaruh Penelitian ini | Hasil penelitian
al. (2019) | Kualitas menggunakan | menunjukkan bahwa
Produk, Harga, | metode kualitas produk, Harga
Dan Promosi kuantitatif. dan Promosi
Terhadap berpengaruh
Loyalitas signifikan terhadap
Pelanggan. loyalitas pelanggan
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pada pengguna kartu
prabayar Smartfren.

Rafiah, Analisis Penelitian ini | Hasil penelitian
(2019) Pengaruh menggunakan | menunjukkan bahwa
Kepuasan metode terdapat pengaruh
Pelanggan dan kuantitatif. signifikan kepuasan
Kepercayaan pelanggan terhadap
Pelanggan kepercayaan pelanggan
terhadap dan loyalitas
Loyalitas pelanggan dalam
Pelanggan berbelanja
dalam menggunakan e-
Berbelanja commerce.
melalui E-
commerce di
Indonesia
Aryamti & | Analisis Penelitian ini | Hasil penelitian ini
Suyanto, Kualitas menggunakan | menunjukkan bahwa
(2019) Produk, metode Kualitas Produk,
Kualitas kuantitatif Kualitas Pelayanan,
Pelayanan Dan | dan kausal Citra Merek, dan
Citra Merek yang Kepuasan Pelanggan
Pada Kepuasan | menggunakan | berpengaruh positif
Pelanggan Structural dan signifikan terhadap
Klinik Equation Loyalitas Pelanggan.
Kecantikan Dan | Modeling
Pengaruhnya (SEM)
Terhadap sebagai
Loyalitas teknik
Pelanggan analisis data.
Bahrudin Pengaruh Penelitian ini | Hasil penelitian
& Zuhro, | Kepercayaan menggunakan | penyimpulkan bahwa
(2016) Dan Kepuasan | metode untuk membangun
Pelanggan kuantitatif. Loyalitas Pelanggan
Terhadap tinggi diperlukan
Loyalitas kepuasan pelanggan
Pelanggan. dan kepercayaan yang
tinggi dari pelanggan.
Insani & Pengaruh Penelitian ini | Hasil penelitian ini
Madiawati, | Kualitas menggunakan | menunjukkan bahwa
(2020) Pelayanan, metode Kualitas Pelayanan,
Harga dan kuantitatif. Harga dan Promosi
Promosi berpengaruh signifikan
terhadap terhadap Loyalitas

Loyalitas

Pelanggan.
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Pelanggan
GoFood di Kota
Bandung
Bali, Pengaruh Penelitian ini | Hasil penelitian ini
(2022) Kualitas Produk | menggunakan | menunjukkan bahwa
dan Harga metode Kualitas Produk, Harga
Terhadap kuantitatif. dan Kepuasan
Loyalitas Pelanggan berpengaruh
Konsumen signifikan terhadap
Dengan Loyalitas Pelanggan.
Kepuasan
Konsumen
Sebagai
Variabel
Intervening
Wulandari | Pengaruh Penelitian ini | Hasil penelitian ini
& Cashadi | Kualitas Produk | menggunakan | menunjukkan bahwa
(2022) Terhadap metode Kualitas Produk, dan
Loyalitas kuantitatif. Kepuasan Pelanggan
Pelanggan berpengaruh signifikan
Dengan terhadap Loyalitas
Kepuasan Pelanggan.
Pelanggan
Sebagai
Variabel
Intervening
(Frozen Food
CHAMP di
Hypermart
Lippo
Cikarang)
Rohana, Pengaruh Penelitian ini | Hasil penelitian ini
(2020) Kepuasan menggunakan | menunjukkan bahwa
terhadap metode kepuasan berpengaruh
Loyalitas kuantitatif. terhadap loyalitas
Pelanggan Toko pelanggan Toko
Sepatu X di Sepatu X Medan.

Medan.
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C. Kerangka Pikir
Penelitian ini bertujuan mengukur pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada Ella Skin Care.
Berdasarkan Pemikiran diatas dan temua penelitian yang relevan, maka

disusunlah kerangka penelitian sebagai berikut:

Kualitas Produk
(X1) H1
Kualitas H2 Loyalitas
Pelayanan (X2) Pelanggan ()
H3

Kepuasan (X3)

Gambar 2 Kerangka Pikir

Skema diatas terdapat dua variabel yaitu Variabel Bebas (Independent
Variable) dan Variabel Terikat (Dependent Variable).

1. Variabel Bebas (Indepedent Variable) merupakan variabel yang
mempengaruhi atau menjadi variabel yang menjadi sebab perubahan
atau timbulnya variabel terikat (dependent variable). Penelitian ini
variabel bebas yang digunakan adalah Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, dan Kepuasan.

2. Variabel Terikat (Dependent Variable) merupakan variabel yang
mempengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas
(indepedent variable). Variabel terikat yang digunakan dalam

penelitian ini adalah Loyalitas Pelanggan.
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D. Hipotesis
Menurut Ketut (2007) hipotesis penelitian adalah pernyataan yang
merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah yang sifatnya
menduga tetapi didasari oleh teori-teori atau temuan terdahulu. Berikut
hipotesis dari masing-masing variabel:
a. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kualitas Produk merupakan suatu kemampuan perusahaan untuk
memberikan suatu ciri khas atau identitas pada setiap produk agar calon
konsumen dapat mengenali produk yang ditawarkan dipasaran untuk
memuaskan keinginan dan kebutuhan calon konsumen (Gunawan &
Ardyan, 2021).

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Cardia et al. (2019)
menunjukan hasil bahwa Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Hasil penelitian Bali (2022) menunjukan bahwa
Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Sehingga dapat ditarik hipotesis:

H1 : Terdapat pengaruh signifikan Kualitas Produk terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Ella Skin Care di Kota Solo.
b. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Menurut Lewis & Booms dalam Fandy Tjiptono (2012:157),
mendefinisikan kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi

pelanggan.
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Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Aryamti & Suyanto
(2019) menunjukan hasil bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Insani & Madiawati (2020)menunjukan hasil
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Sehingga dapat ditarik hipotesis:

H2 : Terdapat pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Ella Skin Care di Kota Solo.
. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu
bisnis. Kotler (2005:70) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) suatu
produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Rafiah (2019)
menunjukkan bahwa Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan dalam berbelanja melalui e-commerce di Indonesia. Hasil
penelitian Rohana (2020) menunjukkan bahwa Kepuasan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan Toko Sepatu X di Medan. Sehingga dapat
ditarik hipotesis:

H3 : Terdapat pengaruh signifikan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas

Pelanggan pada Ella Skin Care di Kota Solo.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan pada pembahasan diatas , penulis dapat menarik
beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Ella Skin Care Di Kota Solo.

2. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Ella Skin Care Di Kota Solo.

3. Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

Pada Ella Skin Care Di Kota Solo.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian , peneliti akan menjelaskan beberapa
saran sebagai berikut:
1. Bagi perusahaan

a. Diharapkan Ella Skin Care dapat meningkatkan kualitas produk,
khususnya untuk kandungan dan dosis produk sesuai dengan
permasalahan  kulit  pelanggan, dokter bisa juga
merekomendasikan treatmen apa yang cocok dan sesuai dengan
kondisi kulit pelanggan. Selain itu Ella Skin Care bisa
mengganti kemasan produk yang lebih aman dari paparan sinar

matahari sehingga kandungan produk didalamnya tidak mudah
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rusak dan diharapkan untuk memperbarui kemasan menjadi
lebih informatif dengan cara menambahkan pedoman
pemakaian dan jenis bahan yang terkandung di dalam produk,
membuat kemasan menjadi menarik dan indah agar pelanggan
merasa puas.

b. Diharapkan Ella Skin Care agar terus menjaga dan
mempertahankan kepuasan pelanggan dan kesetiaan pelanggan
(loyalitas) dengan cara membantu pelanggan dalam mengatasi
permasalahan kulit dan membuat pelanggan mempercayakan
perawatan kulit mereka terhadap Ella Skin Care.

2. Bagi peneliti selanjutnya

a. Penelitian selanjutnya dapat lebih memperluas variabel
penelitian dengan menambah dan mengembangkan variabel lain
yang dapat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Ella Skin
Care.

b. Mengembangkan penelitian dengan metode penelitian lain agar
data lebih bervariasi dan valid serta dapat digunakan sebagai

bahan pertimbangan perusahaan kedepanya.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 kuisioner penelitian

PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN
KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
PADA ELLA SKIN CARE DI SOLO

Assalamu’alaikum Wr. Wb
Perkenalkan saya Putri Noor Komala Jannah mahasiswi S1 jurusan Manajemen
STIE Surakarta, yang sedang melakukan penelitian dalam menyusun Tugas Akhir
Skripsi yang berjudul "Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Ella Skin Care Di Solo"
Dengan ini saya memohon kepada teman-teman berkenan meluangkan waktunya
untuk mengisi kuesioner penelitian ini dengan baik dan dalam keadaan yang
sebenarnya. Seluruh data dan identitas yang diberikan terjamin kerahasiaan dan
hanya untuk kepentingan penelitian saja. informasi dan jawaban yang diberikan
sangat bermanfaat bagi penelitian yang sedang saya lakukan.
Terimakasih atas ketersediaan dan waktu yang teman-teman berikan untuk mengisi
kuesioner ini.
Wassalamu’alaikum Wr. Wb

Identitas responden
Nama Responden

Jenis kelamin

Perempuan
Laki-laki

Usia

Kecamatan

Petunjuk pengisian kuesioner

1. Dalam kuesioner ini terdapat 18 pertanyaan yang harus di isi.

2. Adapun jawaban tersebut terdiri dari :
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Sangat Setuju
Setuju

Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

DARTAR PERTANYAAN KUESIONER

Kualitas Produk

Jawaban
No Item pertanyaan STS| TS| S| SS
1 2 | 3| 4
1 | Ella Skin Care memiliki aroma yang khas pada
setiap variasi produknya.
2 | Selama menggunakan produk Ella Skin Care , saya
tidak pernah mengalami iritasi kulit, alergi dan
permasalahan kulit lainnya.
3 | Saya merasa produk Ella Skin Care memiliki
Kinerja yang sesuai antara kandungan produk
dengan apa yang dijanjikan.
4 | Produk Ella Skin Care memiliki daya tahan simpan
yang tidak terlalu lama, yaitu 3-6 bulan untuk
produk perawatan wajah dan 6-12 bulan untuk
produk perawatan tubuh.
5 | Saya merasa kemasan produk Ella Skin Care
memiliki nilai estetik.
Kualitas Pelayanan
No Item pertanyaan Jawaban
STS|TS| S| SS
1 2 | 3| 4
1 | Saya merasa staf pelayanan Ella Skin Care handal
dalam melayani berbagai keluhan pelanggan.
2 | Saya merasa staf pelayanan

Ella Skin Care membantu dan memberikan
layanan secara cepat dan tepat kepada pelanggan.
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3 | Saya merasa staf Ella Skin Care mampu
meyakinkan dan memberikan kepastian sesuai
dengan apa yang dijanjikan kepada pelanggan.

4 | Saya merasa staf pelayanan Ella Skin Care mampu
memberikan masukan atau pengertian kepada
pelanggan.

5 | Staf pelayanan Ella Skin Care berpenampilan rapi
serta menggunakan fasilitas dan peralatan yang
lengkap untuk menunjang pelayanan.

Kepuasan
Jawaban
No Item pertanyaan STS| TS| S
1 2 | 3
1 | Saya merasa senang setelah menggunakan produk
Ella Skin Care.
2 | Produk Ella Skin Care sesuai dengan apa yang saya
harapkan, yaitu dapat mengatasi permasalahan kulit.
3 | Selama melakukan perawatan di Ella Skin Care saya
tidak pernah melakukan komplain.
4 | Saya merasa puas pada produk dan service yang
diberikan Ella Skin Care.
Loyalitas Pelanggan
Jawaban
'c\)l Item pertanyaan SST TS| S
1 2 | 3

1 | Saya akan berlangganan produk kecantikan di Ella
Skin Care.

2 | Selain menggunakan produk untuk wajah, saya
juga membeli produk perawatan tubuh di Ella Skin
Care.

3 | Saya akan mereferensikan produk Ella Skin Care
kepada orang lain

4 | Setelah merasa cocok pada produk Ella Skin Care
saya tidak minat terhadap produk Skin Care lain.
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