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MOTTO 

 

“Sesungguhnya Bersama kesulitan ada kemudahan” 

(QS. Al-Insyirah: 6) 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan   

kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah: 286) 

 

“Barang siapa yang menempuh jalan untuk mencari ilmu, Allah akan 

mudahkan baginya jalan menuju surga” 

(HR.  Muslim) 

 

“Doa tanpa usaha adalah angan-angan, usaha tanpa doa adalah 

kesombongan” 

 

“Sukses terdiri dari rentetan kegagalan, tanpa kehilangan antusiasme” 
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ABSTRAK 

 

REVYANA PUTRI AINUR FITRIASTUTI 22110040, 46 Halaman. 

PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA, PROMOSI TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN PADA INEZ DI BOYOLALI, 2025. 

 

Saat ini, produk kecantikan bukan hanya sebuah keinginan, namun telah berubah 

menjadi kebutuhan bagi banyak orang. Industri kosmetik di Indonesia mengalami 

pertumbuhan yang sangat cepat, hal ini menjadi salah satu latar belakang penelitian 

ini dilakukan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, 

harga, promosi terhadap loyalitas pelanggan Inez di Boyolali.  

 

Objek penelitian ini yaitu konsumen dari kalangan ibu-ibu hingga anak muda yang 

telah melakukan pembelian produk Inez di Boyolali. Perolehan sampel data dengan 

menyebarkan kuesioner melalui google form Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh perempuan usia 17–44 tahun di Kabupaten Boyolali yang berjumlah sekitar 

217.818 jiwa, berdasarkan data Badan Pusat Statistik Kabupaten Boyolali dengan 

sampel penelitian 100 responden berdasarkan rumus slovin. Metode yang 

digunakan berupa nonprobability sampling dengan Teknik convenience sampling. 

Analisis data menggunakan metode uji kualitas / instrumen data, uji asumsi klasik, 

dan uji hipotesis dengan bantuan program IBM SPSS Statistic 25.  

 

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan kualitas produk secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk Inez, harga secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk Inez, dan promosi 

secara parsial tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

produk Inez.  

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Promosi dan Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACK 

 

REVYANA PUTRI AINUR FITRIASTUTI 22110040, 46 Page. THE EFFECT 

OF PRODUCT QUALITY, PRICE, PROMOTION ON CUSTOMER 

LOYALTY AT INEZ IN BOYOLALI, 2025 

 
At the moment, beauty products are no longer just a desire, but have become a 

necessity for many people. The cosmetics industry in Indonesia is experiencing 

rapid growth, which is one of the reasons for this research. The aim of this study 

was to determine the effect of product quality, price, and promotion on Inez 

customer loyalty in Boyolali. 

 

The object of this research is consumers ranging from mothers to young people who 

have purchased Inez products in Boyolali. Data samples were obtained by 

distributing questionnaires via google forms. The population in this study was all 

women aged 17–44 years in Boyolali Regency, totaling around 217,818 people, 

based on data from the Boyolali Regency Central Statistics Agency. with a research 

sample of 100 respondents based on the slovin formula. The method used was 

nonprobability sampling with convenience sampling techniques. Data analysis used 

data quality/instrument testing methods, classical assumption testing, and 

hypothesis testing with the help of the IBM SPSS Statistics 25 program. 

 

The results of this study indicate that product quality has a partial significant effect 

on customer loyalty to Inez products, price has a partial significant effect on 

customer loyalty to Inez products, and promotion has no partial significant effect 

on customer loyalty to Inez products. 

 

Keywords: Product Quality, Price, Promotion, and Customer Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 
 
 

A. Latar Belakang 

Saat ini, banyak wanita menganggap kecantikan sebagai hal yang 

sangat penting. Mereka berusaha semaksimal mungkin untuk mempercantik 

diri, dan ini dilakukan dengan berbagai produk kecantikan. Kecenderungan 

ini menjadikan makeup sebagai salah satu prioritas bagi wanita, terutama di 

Indonesia (Fionalita N, Kusumawati N, 2019). Akibatnya, ada peningkatan 

permintaan dan ketertarikan untuk membeli barang barang kecantikan, seperti 

make up. Hal ini menunjukkan bahwa produk kecantikan sekarang bukan 

hanya sebuah keinginan, tetapi telah berubah menjadi kebutuhan bagi banyak 

orang (Rahmawati et al., 2021) pernyataan ini di dukung oleh data mengenai 

pemasukan pasar kosmetik yang diambil dari Statista berikut ini. 

 
Sumber: Statista Market Insight (2024) 

Gambar 1. Grafik Proyeksi Pendapatan dari Pasar Kosmetik di Indonesia 
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Berdasarkan data di atas, pendapatan pasar kosmetik di Indonesia 

pada tahun 2024 diperkirakan mencapai US$1,94 miliar. Setiap tahun, 

diperkirakan angka ini akan mengalami kenaikan sebesar 5,35% (CAGR 

2024-2028). Dari data tersebut, bisa disimpulkan bahwa pendapatan dalam 

industri kosmetik di Indonesia akan terus meningkat setiap tahunnya. 

Kesempatan ini membuka jalan bagi perkembangan industri make up dari 

merek lokal, sehingga banyak merek lokal yang menawarkan produk 

kecantikan berkualitas tinggi. Pertumbuhan produk kosmetik dari merek lokal 

di Indonesia cukup signifikan, seiring dengan tingginya ketertarikan dari 

konsumen. Menurut kutipan dari Perhimpunan Perusahaan dan Asosiasi 

Kosmetik Indonesia (PPA Kosmetika Indonesia), industri kosmetik di negara 

ini mengalami kemajuan yang cepat dengan pertumbuhan mencapai 21,9 

persen. 

Jumlah perusahaan yang bergerak di bidang kosmetik naik dari 913 

pada tahun 2022 menjadi 1.010 pada pertengahan tahun 2023. Persaingan 

yang sengit di sektor ini mendorong merek kecantikan lokal di Indonesia 

untuk berinovasi dan menghasilkan produk-produk baru yang sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat yang tinggal di iklim tropis (Compas, 2022). 

Penelitian mengungkapkan bahwa lebih dari 760 perusahaan ikut serta dalam 

persaingan di industri kosmetik di Indonesia (Uyun et al., 2023). Potensi besar 

pasar ini semakin diperkuat oleh proyeksi pertumbuhannya yang signifikan, 

yaitu antara 10% sampai 20% setiap tahunnya (Gerstle, 2016). Hal ini 

menunjukkan bahwa masa depan industri kosmetik di Indonesia sangat cerah. 
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Beberapa faktor yang mempengaruhi konsumen untuk memilih produk lokal 

antara lain harga yang terjangkau, kualitas yang sebanding dengan merek 

internasional, harga yang sesuai dengan kualitas, serta jaminan keamanan dari 

produk tersebut (Handayani, 2022).  

Industri kosmetik di Indonesia mengalami pertumbuhan yang sangat 

cepat terlihat dari peningkatan penggunaan produk kecantikan. Persaingan 

menjadi lebih sengit yang memaksa perusahaan untuk mengembangkan 

strategi pemasaran. Strategi pemasaran yang dimiliki sebaiknya sulit untuk 

ditiru oleh pesaing dan membantu mencapai keunggulan yang berkelanjutan. 

Agar konsumen terus membeli produk, pelaku usaha harus selalu berinovasi 

untuk memberikan nilai tambah selain hanya menawarkan produk utama 

yang ada. Inez, sebuah merek kosmetik lokal yang dikenalkan oleh PT. 

Kosmetikatama Super Indah yang sudah berdiri sejak tahun 1998 di Singosari 

Malang. Ada dua jenis kosmetik Inez, yaitu produk decorative dan treatment. 

Produk Inez decorative digunakan untuk tata rias wajah, meliputi bedak tabur, 

bedak padat, lipstick, eyeliner, blush on, pensil alis, dll. Sedangkan produk 

Inez treatment digunakan untuk perawatan kulit wajah, meliputi pembersih 

wajah, serum, moisturizer, dll. Produk ini menekankan pada upaya Inez untuk 

membantu konsumen mempercantik diri melalui produk - produk kosmetik 

yang berkualitas (Martiani et al., 2024). Berikut beberapa produk kosmetik 

Inez yang masuk dalam Top Brand Index. 
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Tabel 1. Top Brand Index Kategori Bedak Muka Tabur 

Brand TBI 

 
Wardah 19.70% TOP 

Marcks 15.70% TOP 

Make Over 11.70% TOP 

Inez 7.50%  

Caring 4.50%  

Viva 3.50%  

Maybelline 2.90%  

La Tulipe 2.90%  

L’Oreal 2.80%  

Pixy 2.70%  
 

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com) 

 

Berdasarkan tabel 1, Inez berhasil meraih posisi ke empat dengan 

perolehan 7.50%. Prestasi ini menempatkan Inez sebagai merek lokal yang 

cukup kuat dan kompetitif, hanya di bawah tiga merek teratas, yaitu Wardah 

(19.70%), Marcks (15,70%), dan Make Over (11,70%) yang mendapatkan 

predikat “TOP”. Inez mengalahkan merek terkenal lainnya seperti Caring 

(4.50%), Viva (3.50%), serta merek internasional seperti Maybelline (2.90%), 

L’Oreal (2.80%), dan pixy (2.70%). Hal ini menunjukkan bahwa Inez 

memiliki tingkat loyalitas pelanggan yang tinggi dan produk yang dapat 

bersaing di pasar kosmetik Indonesia. Dengan hasil ini, Inez memiliki potensi 

besar untuk masuk ke dalam daftar merek “TOP” jika berhasil meningkatkan 

strategi pemasaran dan memperluas area distribusinya. Dukungan yang kuat 

dari konsumen serta reputasi sebagai merek lokal berkualitas membuat Inez 

menjadi salah satu pemain penting dalam kategori bedak tabur di Indonesia. 

http://www.topbrand-award.com/
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Tabel 2. Top Brand Index Kategori Bedak Muka Padat 

Brand TBI 

 
Wardah 25.60% TOP 

Make Over 11.70% TOP 

Caring 7.80%  

Maybelline 6.80%  

Inez 6.40%  

Pixy 4.60%  

Citra 3.50%  

La Tulipe 3.10%  

Garnier 2.50%  

Belia 2.20%  
 

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com) 

 

Berdasarkan tabel 2, inez berhasil meraih posisi ke lima sebesar 

(6.40%). Meskipun belum mencapai dua posisi teratas seperti Wardah 

(25.60%), dan Make Over (11.70%) yang mendapatkan label “TOP”, posisi 

Inez tetap menunjukkan kekuatan dan konsistensinya dalam berkompetisi di 

dunia kosmetik. Inez juga mengalahkan beberapa merek besar lainnya seperti 

Pixy (4.60%), Citra (3.50%), La Tulipe (3.10%). Hasil ini menunjukkan 

bahwa Inez mempunyai tempat khusus di hati para konsumen, terutama 

dalam hal kualitas dan tingkat kepercayaan merek. 

Tabel 3. Top Brand Index Kategori Lipstik 

Brand TBI 

 
Wardah 22.40% TOP 

Maybelline 19.30% TOP 

Caring 4.20%  

Revlon 4.20%  

Pixy 4.10%  

Inez 3.80%  

La Tulipe 3.20%  

http://www.topbrand-award.com/
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Make Over 2.80%  

Body Shop 2.80%  

L’Oreal 2.70%  

Viva 1.80%  

 

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com) 

 

Berdasarkan tabel 3, Inez berada di posisi ke enam dengan persentase 

(3,80%). Hal ini menunjukkan bahwa Inez tetap menjadi salah satu merek 

yang dikenal dan diminati oleh konsumen meskipun bersaing ketat di industri 

kosmetik, terutama dalam produk lipstik. Meskipun tidak masuk dalam dua 

besar seperti Wardah (22,40%) dan Maybelline (19,30%). Hal ini 

menunjukkan bahwa Inez memiliki kekuatan bersaing yang cukup baik, 

khususnya di pasar lokal yang cenderung loyal terhadap merek yang 

menawarkan kualitas tinggi dan harga yang terjangkau. 

Tabel 4. Top Brand Index Kategori Blush On 

Brand TBI 

 
Wardah 16.00% TOP 

Maybelline 13.90% TOP 

Inez 9.10%  

Etude 

House 

8.40%  

L’Oreal 7.80%  

Caring 

Colours 

7.40%  

Lt Pro 7.00%  

Maxfactor 6.60%  

Revlon 4.50%  
 

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com) 

 

http://www.topbrand-award.com/
http://www.topbrand-award.com/
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Berdasarkan tabel 4, Inez berhasil menempati posis ke tiga dengan 

perolehan (9,10%). Merek ini hanya tertinggal di belakang dua merek besar 

yang meraih “TOP”, yaitu Wardah (16,00%) dan Maybelline (13,90%). 

Dengan kelebihan ini, Inez menunjukkan kemampuannya sebagai merek 

lokal yang dapat bersaing langsung dengan merek Internasional. Dukungan 

dari konsumen dan konsistensi dalam kualitas produk merupakan faktor kunci 

dari pencapaian ini. 

Tabel 5. Top Brand Index Kategori Eyeliner 

Brand TBI 

 
Maybelline 22.40% TOP 

Inez 13.70% TOP 

Make Over 11.80% TOP 

La Tulipe 9.10%  

Ellips 7.40%  

Revlon 6.10%  

Clinique 6.00%  

Caring 

colours 

5.20%  

Lt Pro 3.70%  

Etude 

House 

3.30%  

 

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com) 

 

Berdasarkan tabel 5, Inez berhasil meraih posisi kedua tertinggi 

(13,70%). Merek ini hanya berada di belakang Maybelline (22,40%). 

Pencapaian ini membawa Inez ke dalam kategori merek yang berlabel “TOP”, 

bersama Make Over (11,80%). Dengan pencapaian ini, Inez menunjukkan 

kekuatan mereknya yang terus berkembang dan diterima dengan baik di 

pasar. 

http://www.topbrand-award.com/
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Tabel 6. Top Brand Index Kategori Pensil Alis 

Brand TBI 

 
Maybelline 22.40% TOP 

Inez 13.70% TOP 

Make Over 11.80% TOP 

La Tulipe 9.10%  

Ellips 7.40%  

Revlon 6.10%  

Clinique 6.00%  

Caring 

colours 

5.20%  

Lt Pro 3.70%  

Etude 

House 

3.30%  

 

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com) 

 

Berdasarkan tabel 6, Inez berada di posisi ke dua (13,70%), di bawah 

Maybelline (22,40%) dan di atas Make Over (11,80%). Hasil ini menjadikan 

Inez masuk dalam kategori “TOP”. keberhasilan ini menunjukkan bahwa 

Inez, sebagai merek lokal mampu bersaing dengan merek Internasional 

seperti Revlon, Clinique, dan Etuda House yang berada di posisi lebih rendah. 

Inez juga mengungguli brand lokal lainnya seperti La Tulipe dan Ellips. 

Posisi Inez dalam tiga besar mencerminkan tingkat kepercayaan konsumen 

yang tinggi terhadap kualitas produk serta keberhasilan dalam strategi 

branding dan pemasaran yang dilakukan. 

Inez memiliki rangkaian produk yang lengkap dan semua lini tersebut 

sudah terjamin keamanannya karena telah mendapat sertifikasi aman dari 

Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM). Setiap kemasan produk di 

desain dengan indah, sebagian besar menggunakan warna biru yang 

http://www.topbrand-award.com/
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dipadukan dengan warna putih. Inez sebagai salah satu merek kosmetik lokal, 

perlu memahami faktor - faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, agar 

dapat mempertahankan posisinya di pasar, khususnya di daerah seperti 

Boyolali. Tiga faktor utama yang dianggap penting dalam mempengaruhi 

loyalitas pelanggan adalah kualitas produk, harga, dan promosi. 

Faktor yang mempengaruhi pembelian dalam kualitas produk. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2008) kualitas produk sifat dari produk atau 

layanan yang berkaitan dengan kemampuannya memenuhi kebutuhan 

konsumen. Cenderung untuk membeli produk untuk disesuaikan dengan 

keinginan atau kebutuhan mereka agar pemasaran produk berhasil. Produk 

Inez dikenal memiliki kualitas yang baik dan sudah mendapatkan sertifikasi 

halal dari MUI untuk menjamin keamanan dan kenyamanan saat digunakan. 

Inez juga memiliki rangkaian produk perawatan kulit (skincare) yang 

lengkap. Produk Inez juga dikenal memiliki kualitas yang bagus dan kemasan 

yang mewah. 

Menurut Malau (2017) Salah satu hal yang sangat penting dalam 

pemasaran adalah harga, karena konsumen biasanya bertanya tentang harga 

saat mereka membuat keputusan untuk membeli. Harga sering dianggap 

sejalan dengan kualitas dan manfaat yang diperoleh konsumen. Masyarakat 

percaya bahwa semakin tinggi harga, maka kualitas yang didapat juga 

semakin baik. Produk Inez dikenal memiliki harga yang relatif bersahabat 

dengan kualitas yang baik sehingga terdapat konsumen yang membeli produk 
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Inez secara berkala.  Namun ada juga yang berpendapat harga produk Inez 

terasa mahal bagi beberapa kalangan tertentu. 

Indikator lainnya yaitu promosi. Promosi memiliki tujuan untuk 

menarik minat pelanggan agar mau mencoba produk yang baru. Selain itu, 

promosi bertujuan juga untuk mengalihkan konsumen dari produk pesaing, 

atau untuk membuat mereka berhenti menggunakan produk yang telah ada. 

selain itu, promosi dapat membantu menahan pelanggan yang setia dan 

memberikan apresiasi kepada mereka, Kotler (2010:174). Di era serba digital 

saat ini memanfaatkan sosial media seperti instagram dan tiktok sangat 

penting untuk melakukan promosi. Inez memanfaatkan instagram dan tiktok 

tersebut untuk melakukan promosi, informasi produk baru, informasi produk 

yang sedang promo, media tersebut juga untuk menjangkau audiens yang 

lebih luas, serta memiliki website resmi untuk informasi mengenai produk 

Inez. Selain itu, Inez juga melakukan kegiatan pemasaran melalui live 

streaming, berkolaborasi dengan influencer, dan mengadakan acara offline 

seperti pop-up store serta mengadakan lomba tata rias. Inez juga 

menempatkan SPG di pusat perbelanjaan untuk memudahkan memberikan 

informasi produk dan edukasi kepada pengunjung, bekerja sama dengan toko 

kecantikan serta menjadi sponsor dalam berbagai acara yang relevan dengan 

target audiens mereka. Inez juga melakukan pemasaran melalui e commerce 

yaitu Shopee, Tokopedia, dan tik tok shop. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti menggunakan kualitas 

produk, harga, promosi sebagai variabel bebas dan loyalitas pelanggan 
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sebagai variabel terikat. Maka peneliti tertarik meneliti dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Promosi Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Inez di Boyolali “ 

 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh pada loyalitas pelanggan produk 

Inez di Boyolali? 

2. Apakah harga berpengaruh pada loyalitas pelanggan produk Inez di 

Boyolali? 

3. Apakah promosi berpengaruh pada loyalitas pelanggan produk Inez di 

Boyolali? 

 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan produk Inez di Boyolali 

2. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan produk 

Inez di Boyolali 

3. Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan 

produk Inez di Boyolali 

 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Bagi Perusahaan dapat membantu dalam mengevaluasi seberapa 

baik produk, harga, dan promosi yang sedang diterapkan mampu 
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membangun kesetiaan pelanggan. Dengan mengetahui faktor-faktor ini, 

perusahaan diharapkan bisa merancang strategi yang lebih efektif untuk 

menjaga agar pelanggan terus setia pada produk tersebut dan juga dapat 

menjadi langkah untuk meningkatkan kualitas produk. 

2. Manfaat Bagi Pembaca dapat digunakan untuk menambah wawasan bagi 

pembaca mengenai pentingnya peran kualitas produk, harga, dan 

promosi dalam membentuk loyalitas pelanggan pada suatu merek. Serta 

bisa digunakan sebagai bahan referensi penelitian selanjutnya. 

3. Manfaat Bagi Peneliti diharapkan dapat digunakan untuk menambah 

informasi bagi peneliti dan dapat menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya jika tertarik meneliti dengan topik atau objek yang sama 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

 

A. Teori Yang Relevan 

1. Kualitas Produk 

Menurut Kotler dan Armstrong (2008: p. 283) Kualitas suatu 

produk merujuk pada seberapa baik produk tersebut dapat menjalankan 

fungsinya. Hal ini mencakup berbagai aspek seperti daya tahan, 

keandalan, ketepatan, keawetan, serta ciri-ciri lain yang dimiliki oleh 

produk tersebut. Kualitas produk merupakan salah satu kunci persaingan 

antara pelaku usaha yang ditawarkan kepada konsumen. Konsumen 

selalu ingin mendapatkan produk yang berkualitas sesuai dengan harga 

yang dibayar. Hal ini secara tidak langsung menandakan bahwa produk 

yang baik adalah produk yang memiliki kualitas yang baik pula, sehingga 

dalam hal ini akan menciptakan kepuasan bagi pengguna produk 

tersebut.  

Menurut Ariani (2003), manfaat yang diperoleh dengan 

menciptakan kualitas produk yang baik, yaitu: 

a. Meningkatkan reputasi perusahaan. Perusahaan yang memproduksi 

barang atau layanan berkualitas tinggi akan diakui sebagai organisasi 

yang mengutamakan kualitas. Dengan begitu, masyarakat mengenal 

perusahaan ini dan memberikan nilai tambahan kepada mereka. 
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b. Menurunkan biaya. Untuk menciptakan produk atau jasa yang baik, 

sebuah perusahaan tidak harus mengeluarkan banyak uang. Ini 

terjadi karena perusahaan tersebut fokus pada kepuasan pelanggan, 

yaitu dengan menyesuaikan jenis, tipe, waktu, dan jumlah produk 

yang dibuat sesuai dengan harapan dan kebutuhan konsumen. 

c. Meningkatkan pangsa pasar. Pangsa pasar akan meningkat bila 

minimasi biaya tercapai, karena perusahaan dapat menekan harga, 

walaupun kualitas tetap menjadi yang utama. 

d. Dampak internasional. Bila mampu menawarkan produk atau jasa 

yang berkualitas, maka selain dikenal di pasar lokal, produk atau jasa 

tersebut juga akan dikenal dan diterima di pasar internasional. 

e. Adanya tanggung jawab produk. Semakin meningkatnya persaingan 

kualitas produk atau jasa yang dihasilkan, maka perusahaan akan 

dituntut untuk semakin bertanggung jawab terhadap desain, proses, 

dan pendistribusian produk tersebut untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen. 

f. Untuk penampilan produk. Kualitas akan membuat produk atau jasa 

dikenal, dalam hal ini akan membuat perusahaan yang menghasilkan 

produk juga akan dikenal dan dipercaya masyarakat luas. 

g. Mewujudkan kualitas yang dirasakan penting. Persaingan yang saat 

ini bukan lagi soal harga melainkan kualitas produk, hal ini yang 

mendorong konsumen untuk mau membeli produk dengan harga 

tinggi namun dengan kualitas yang tinggi pula. 
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Faktor yang mempengaruhi kualitas produk menurut 

Prawirosentono (2002), yaitu: 

a. Manusia. Sumber daya manusia adalah unsur utama yang 

memungkinkan terjadinya proses penambahan nilai. 

b. Metode. Hal ini mencakup cara kerja di mana setiap individu harus 

menjalankan tugas sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan. 

Cara ini adalah metode kerja yang paling baik agar setiap orang 

dapat menyelesaikan tugasnya dengan efisien dan efektif. 

c. Mesin. Mesin atau perangkat yang digunakan untuk meningkatkan 

nilai menjadi hasil akhir. Menggunakan mesin sebagai alat bantu 

dalam produksi sebuah barang memungkinkan adanya berbagai 

variasi dalam bentuk, jumlah, dan kecepatan penyelesaian kerja. 

d. Bahan. Bahan baku yang diproses produksi agar menghasilkan nilai 

tambah menjadi output, jenisnya sangat beragam. Keragaman 

bahan baku yang digunakan akan mempengaruhi nilai output yang 

beragam pula. 

e. Ukuran. Dalam setiap tahap produksi perlu memiliki ukuran yang 

berfungsi sebagai acuan penilaian sehingga setiap tahap dapat 

dievaluasi kinerjanya. Kemampuan dari ukuran yang menjadi 

standar tersebut adalah elemen penting dalam menilai kinerja 

seluruh proses produksi, agar hasil yang dicapai sesuai dengan yang 

direncanakan. 
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f. Lingkungan. Lingkungan dimana proses produksi berada sangat 

mempengaruhi hasil atau kinerja proses produksi. Bila lingkungan 

kerja berubah, maka kinerja pun akan berubah pula.  

Indikator kualitas produk menurut Kotler (2013: 149) adalah: 

a. Performance (kinerja), yaitu berhubungan dengan karakteristik 

operasi dasar dari sebuah produk. 

b. Durability (daya tahan), yang menunjukkan seberapa lama atau usia 

produk tersebut dapat bertahan sebelum produk tersebut harus 

diganti. Ketika pengguna menggunakan produk lebih sering, maka 

daya tahan produk akan semakin tinggi. 

c. Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), 

yaitu seberapa baik karakteristik dasar dari suatu produk memenuhi 

spesifikasi tertentu yang diinginkan oleh konsumen atau tidak 

adanya kerusakan pada produk tersebut. 

d. Features (fitur), yaitu karakteristik produk yang dibuat untuk 

memperbaiki fungsi produk atau meningkatkan daya tarik pembeli 

terhadap produk. 

e. Reliability (reliabilitas), yaitu kemungkinan bahwa suatu produk 

akan berfungsi dengan baik atau tidak selama jangka waktu tertentu. 

Jika kemungkinan mengalami kerusakan semakin rendah, maka 

produk itu dianggap dapat diandalkan. 

f. Aesthetics (estetika), yaitu berhubungan dengan penampilan produk. 
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g. Perceived quality (kesan kualitas), sering kali dianggap sebagai 

akibat dari penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak 

langsung. Hal ini disebabkan oleh kemungkinan bahwa konsumen 

kurang memahami atau tidak memiliki cukup informasi tentang 

produk yang dimaksud. 

h. Serviceability, termasuk kecepatan dan kemudahan dalam proses 

perbaikan, serta kemampuan dan sikap ramah dari staf layanan. 

2. Harga 

Harga adalah jumlah uang yang dibayarkan untuk sebuah produk 

atau layanan atau nilai yang ditukar oleh konsumen untuk menerima 

manfaat dari barang atau jasa tersebut. Penetapan harga memiliki 

beberapa tujuan, seperti mendapat pangsa pasar, memaksimalkan 

keuntungan, menyaring segmen pasar, mencapai hasil penjualan, dan 

mengoptimalkan pencapaian keuntungan. Konsumen cenderung akan 

terus membeli suatu produk jika harganya tetap dalam jangkauan yang 

terjangkau. 

Menurut Tjiptono (2008:151) Harga adalah satu-satunya elemen 

dalam bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan untuk 

perusahaan. Di sisi lain, ketiga elemen lainnya, yaitu produk, distribusi, 

dan promosi, mengakibatkan terjadinya biaya atau pengeluaran. 

Disamping itu harga merupakan unsur bauran pemasaran yang bersifat 

fleksibel. Artinya dapat diubah dengan cepat. Hal ini menunjukkan 
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bahwa harga merupakan satu-satunya alat untuk melakukan transaksi 

pembelian. 

Harga merupakan komponen yang berpengaruh langsung 

terhadap laba perusahaan. Tujuan penetapan harga menurut Tjiptono 

(2008;151), yaitu: 

a. Mempertahankan kelangsungan operasi usaha. 

b. Perusahaan menetapkan harga dengan mempertimbangkan biaya 

yang telah dikeluarkan dan laba yang diinginkan, dari laba tersebut 

maka perusahaan mendapatkan biaya operasi untuk kelangsungan 

jalannya perusahaan. 

c. Merebut pangsa pasar. 

d. Perusahaan dapat menetapkan harga yang rendah sehingga dapat 

menarik lebih banyak konsumen dan dapat merebut pangsa pasar. 

e. Mengejar keuntungan. 

f. Perusahaan dapat menetapkan harga yang bersaing agar bisa 

mendapatkan keuntungan yang optimal bagi produk atau jasa. 

g. Mendapatkan return on investment atau pengembalian modal. 

h. Agar perusahaan dapat menutup biaya investasi, harga dapat 

ditetapkan tinggi. 

i. Produk yang telah mendapatkan pangsa pasar perlu dipertahankan 

keberadaannya dengan penetapan harga yang tepat. 
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Menurut Soekartawi (2002:80) faktor-faktor yang mempengaruhi 

harga adalah: 

a. Usia produk 

b. Diferensiasi produk 

c. Kemampuan membeli konsumen 

d. Saluran pemasaran 

e. Distribusi 

f. Strategi promosi 

g. Biaya yang dikeluarkan untuk memperoleh produk 

h. Iklim ekonomi 

i. Peraturan pemerintah 

Indikator harga menurut Kotler dan Armstrong (2018:78) yaitu: 

a. Keterjangkauan harga. Perusahaan menetapkan harga sesuai apa 

yang bisa dibayar oleh konsumen. Harga yang ditentukan oleh 

perusahaan dapat diakses oleh konsumen. 

b. Kesesuaian harga dengan kualitas. Perusahaan menetapkan harga 

berdasarkan kualitas produk yang bisa didapatkan oleh konsumen. 

c. Kesesuain harga dengan manfaat. Perusahaan menetapkan harga 

berdasarkan manfaat yang dapat diterima konsumen dari produk 

yang mereka gunakan. 

d. Daya saing harga. Harga yang ditawarkan oleh perusahaan 

bervariasi dan bersaing dengan harga yang ditetapkan oleh 

perusahaan lain untuk jenis produk yang sama. 
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3. Promosi 

Promosi adalah segala bentuk kegiatan komunikasi yang 

bertujuan untuk memperkenalkan, membujuk, dan mengingatkan 

konsumen tentang produk, layanan, atau merek. Promosi adalah semua 

jenis kegiatan yang ditujukan untuk mendorong permintaan. Menurut 

Kotler dan Armstrong (2008: p. 52) promosi merupakan aktivitas dimana 

perusahaan memperkenalkan produk dan membujuk konsumen untuk 

membelinya. Menurut Tjiptono (2008, 222) ia mendefinisikan Promosi 

merupakan suatu aktivitas dalam pemasaran yang bertujuan untuk 

menyampaikan informasi, mempengaruhi atau membujuk, dan juga 

mengingatkan pasar yang dituju tentang perusahaan serta produk-produk 

yang dimilikinya. Tujuannya adalah agar konsumen mau menerima, 

membeli, dan tetap setia pada produk yang ditawarkan oleh perusahaan 

tersebut. Dari pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa promosi 

adalah suatu upaya memberikan informasi yang bersifat persuasif 

mengenai suatu produk sehingga produk tersebut laku dipasaran. 

Setiap promosi yang dilakukan oleh perusahaan diharapkan dapat 

memberikan informasi yang jelas kepada masyarakat dengan harapan 

dapat mempengaruhi minat beli dari masyarakat (Amanah, 2017). 

Promosi bertujuan untuk menarik konsumen agar mau mencoba produk 

yang baru, mendorong mereka untuk beralih ke produk pesaing, atau 

membuat mereka meninggalkan produk yang sudah biasa mereka beli. 



 

21 
 

Selain itu, promosi berfungsi untuk menjaga atau memberikan 

penghargaan untuk pelanggan yang loyal.  

Indikator promosi menurut ernestivita (2016) ada lima yaitu: 

a. Advertising (periklanan). Aktivitas yang dilakukan suatu 

organisasi untuk memperkenalkan konsep, produk atau jasa. 

Periklanan sangat penting karena dapat mempengaruhi cara 

berpikir konsumen. Periklanan menciptakan citra perusahaan di 

benak konsumen melalui media sosial dan media cetak serta 

menjelaskan keunggulan produk atau jasa perusahaan. Contoh 

kegiatan periklanan yaitu: brosur, spanduk, majalah, penyebaran 

melalui website maupun radio. 

b. Sales promotion (promosi penjualan). Bentuk kegiatan 

memberikan insentif sementara seperti kupon, diskon dan 

memberikan hadiah untuk mempengaruhi keputusan pembelian 

barang atau jasa layanan. 

c. Personal selling (penjualan perseorangan). Kegiatan yang 

dilakukan oleh seorang karyawan untuk menawarkan produk yang 

dijual kepada konsumen. Tujuan dari tawaran produk ini adalah 

untuk meningkatkan penjualan serta membangun hubungan yang 

baik dengan konsumen. 

d. Public relations (hubungan masyarakat). Sebuah organisasi atau 

perusahaan menyampaikan informasi kepada masyarakat tentang 

keberadaannya. Hal ini membuat masyarakat sadar akan eksistensi 
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organisasi atau perusahaan tersebut sekaligus memberikan promosi 

mengenai produk yang mereka tawarkan. Selain itu, perusahaan 

berusaha membangun hubungan positif dengan masyarakat sekitar. 

e. Direct marketing (penjualan langsung). Produk dijual melalui 

pertemuan langsung dengan pelanggan, dengan tujuan untuk 

memperkenalkan produk dan mendapatkan umpan balik serta 

membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen. Promosi 

yang digunakan meliputi katalog, kontak telepon pemasaran, stan, 

pemasaran bergerak, dan berbagai metode lainnya. 

4.  Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan terbentuk ketika pelanggan merasa produk 

atau jasa yang diperoleh sudah sesuai dengan harapan sehingga 

pelanggan akan membeli produk kita lagi. Sebaliknya, jika pelanggan 

merasa produk atau jasa yang diperoleh tidak sesuai dengan harapan, 

maka pelanggan akan terus mencoba dan mencari produk lain sampai 

mendapatkan produk yang diinginkan. Menurut Sukesi (2009: 23) 

pelanggan yang loyal akan lebih cenderung menggunakan produk atau 

jasa dengan jangka panjang dan juga dapat diekspresikan dalam jangka 

waktu yang lama yang akan menghasilkan komitmen terhadap produk 

atau jasa layanan yang disediakan oleh perusahaan, juga memiliki 

keinginan untuk merekomendasikan barang atau jasa layanan yang 

disediakan oleh perusahaan.  
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Menurut Curatman dkk (2020: 4) Loyalitas pelanggan dapat 

dirancang dengan membangun kesetiaan konsumen dan meningkatkan 

laba penjualan melalui pemberian insentif atau hadiah kepada pelanggan, 

yang bertujuan untuk meningkatkan kesetiaan pelanggan dengan 

memberikan imbalan atas pembelian berulang konsumen. Pendapat ini di 

dukung oleh Daga (2017: 41) sikap pembelian ulang seolah menyangkut 

pembelian terhadap suatu merek, toko, pemasok secara berulang-ulang 

dengan sikap baik terhadap penyedia produk atau jasa layanan dalam 

jangka waktu yang lama. Menurut Kotler dan Keller (2010: 186) loyalitas 

pelanggan merupakan sebuah komitmen untuk membeli dan mendukung 

kembali produk atau jasa layanan yang diminati di masa yang akan 

datang meskipun terpengaruh kondisi dan berpotensi untuk beralihnya 

pelanggan. 

Indikator loyalitas pelanggan menurut Tjiptono (2002) ada enam 

yaitu: 

a. Pembelian ulang 

b. Kebiasaan mengkonsumsi merek tersebut 

c. Selalu menyukai merek tersebut 

d. Tetap memilih merek tersebut 

e. Yakin bahwa merek tersebut yang terbaik 

f. Merekomendasikan merek tersebut ke orang lain 
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B. Penelitian Terdahulu 

Tabel 7. Penelitian Terdahulu 

No 
Penulis & 

Tahun 
Judul Hasil 

 

1.  

Dita Rizkiana 

(2023) 

 

Pengaruh kualitas 

produk, harga, 

promosi, dan 

kepercayaan terhadap 

loyalitas pelanggan 

kosmetik di 

Indonesia (studi 

kasus konsumen 

produk wardah) 

Kualitas produk merupakan 

faktor utama yang 

mempengaruhi loyalitas 

pelanggan, karena 

pelanggan yang merasa 

puas dengan suatu produk 

akan memiliki loyalitas 

yang tinggi terhadap 

perusahaan atau suatu 

merek tertentu. 

Kualitas produk dan harga 

secara parsial berpengaruh 

terhadap loyalitas 

pelanggan, sedangkan 

promosi dan kepercayaan 

secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

2. 

Bahtiar Efendi, 

Arif Setiyawan, 

Eni Candra 

Nurhayati 

(2023) 

 

Pengaruh kualitas 

produk, harga, 

promosi, dan kualitas 

pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan 

bengkel saesa motor 

kalibenda 

banjarnegara 

Kualitas produk, harga, 

promosi, kualitas pelayanan 

berpengaruh positif pada 

loyalitas pelanggan 

 

3. Mahira, 

Prasetyo Hadi, 

Heni Nastiti 

(2021) 

 

Pengaruh kualitas 

produk dan kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan 

Indihome 

Kualitas Produk 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan 
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No 
Penulis & 

Tahun 
Judul Hasil 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

4. Eka Giovana 

Asti, Eka 

Avianti 

Ayuningtyas 

(2020) 

  

Pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas 

produk dan harga 

terhadap kepuasan 

konsumen 

Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen dalam 

artian baik buruknya 

kualitas pelayanan sangat 

mempengaruhi tingkat 

puasnya konsumen. 

 Kepuasan Konsumen tidak 

dipengaruhi oleh Kualitas 

Produk. 

 Harga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

5. Cindy 

Magdalena 

Gunarsih, J.A.F. 

Kalangi, Lucky 

F. Tamengke 

(2021) 

Pengaruh harga 

terhadap keputusan 

pembelian konsumen 

di toko pelita jaya 

buyungon amurang 

Setiap keputusan pembelian 

yang dilakukan pembeli 

atau konsumen dilihat dan 

ditentukan dari nilai harga 

barang tersebut. 

6. Stephanus Felix 

Aristo (2016) 

Pengaruh produk, 

harga, dan promosi 

terhadap keputusan 

pembelian konsumen 

Woles Chips 

Promosi berpengaruh 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

(Giovana Asti & Avianti 

Ayuningtyas, Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk, Dan Harga 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen, 2020) 

 

Sumber: Data Sekunder Diolah, 2025 
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C.  Kerangka 

 

 
Gambar 2. Kerangka 

Sumber: Data Primer Diolah, 2025 

 

 

D.  Hipotesis 

Hipotesis adalah dugaan sementara mengenai hubungan antara 

variabel penelitian yang kebenarannya perlu diuji secara empiris. Hipotesis 

adalah penelitian awal dari pengembangan makalah penelitian. Disebut juga 

dengan pendahuluan, karena jawabannya hanya didasarkan pada teori yang 

relevan dan bukan pada fakta empiris dari data yang dikumpulkan (Sugiyono 

2019). Hipotesis dari penelitian ini adalah: 

1. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

Menurut (Dita Rizkiana, 2023) menyatakan bahwa kualitas 

produk merupakan faktor utama yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

karena, pelanggan yang merasa puas dengan suatu produk akan memiliki 

loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan atau suatu merek tertentu.  
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Selaras dengan (Bahtiar Efendi1, 2023) ia menunjukkan bahwa 

kualitas produk, harga, promosi berpengaruh positif pada loyalitas 

pelanggan. (Hadi & Nastiti, 2021) juga mengungkapkan bahwa kualitas 

produk dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan pemaparan tersebut, maka hipotesis pertama 

(H1) adalah: 

H1 : Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Inez di 

Boyolali 

2. Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan 

Menurut Cindy Magdalena Gunarsih, J.A.F. Kalangi, Lucky F. 

Tamengka (2021) setiap keputusan pembelian yang dilakukan pembeli 

atau konsumen dilihat dan ditentukan dari nilai harga barang tersebut. 

Harga secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan hal ini 

diungkapkan (Dita Rizkiana, 2023) Ada juga yang berpendapat bahwa 

harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan hal ini diungkapkan oleh (Asti & Ayuningtyas, 2020) 

Berdasarkan pemaparan tersebut, maka hipotesis kedua (H2) adalah: 

H2 : Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Inez di Boyolali.  

3. Pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan 

(Dita Rizkiana, 2023) berpendapat bahwa promosi dan 

kepercayaan secara parsial tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Menurut Stephanus Felix Aristi (2016) ia berpendapat bahwa 

promosi berpengaruh signifikan pada keputusan pembelian. Kedua 
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pernyataan tersebut didukung oleh (Bahtiar Efendi1, 2023) ia 

mengungkapkan bahwa kualitas produk, harga, promosi berpengaruh 

positif pada loyalitas pelanggan. Berdasarkan pemaparan tersebut, maka 

hipotesis ketiga (H3) adalah: 

H3 : Promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Inez di 

Boyolali. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A.  Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji kualitas produk, harga, dan 

promosi terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen produk Inez di 

Boyolali. Maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan produk Inez. 

2. Harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

produk Inez. 

3. Promosi secara parsial tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan produk Inez. 

 

 

B.  Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti memberikan saran sebagai 

berikut: 

1. Perusahaan di sarankan untuk terus menjaga dan memperbaiki kualitas 

produk Inez. Hal ini mencakup aspek formulasi, keamanan bahan, daya 

tahan produk, dan inovasi varian baru. Dengan meningkatkan kualitas 

secara terus menerus, perusahaan dapat mempertahankan loyalitas 

pelanggan dan meningkatkan daya saing produk di pasar.  
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2. Berkaitan dengan variabel harga, perusahaan perlu memastikan bahwa 

harga yang diberikan tetap bersaing dan sesuai dengan daya beli 

konsumen. Penyesuaian harga harus tetap mempertimbangkan nilai serta 

kualitas produk, sehingga konsumen merasa mendapatkan keuntungan 

yang setara. 

3. Promosi yang tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

menunjukkan bahwa strategi promosi saat ini masih kurang efektif. 

Perusahaan harus mengevaluasi media, pesan, dan cara promosi yang 

digunakan. Promosi dapat melalui media digital, influencer, program 

loyalitas, bundling produk atau metode pemasaran yang lebih kreatif agar 

lebih menarik dan relevan dengan konsumen. 

4. Diharapkan peneliti selanjutnya menambahkan atau dapat 

mengembangkan variabel lain yang dapat berdampak pada loyalitas 

pelanggan agar memperoleh hasil yang lebih baik.  
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Lampiran 1. KUESIONER PENELITIAN 

Identitas Responden 

 

1. Nama :          

2. Usia :  □ 17-23 tahun 

  □ 24-30 tahun 

  □ 31-37 tahun  

  □ 38-44 tahun         

3. Pekerjaan :  □ Pelajar/Mahasiswa      

    □ Karyawan Swasta 

     □ Wiraswasta/Pengusaha 

     □ PNS/BUMN 

4. Penghasilan :  □ < Rp 1.000.000 

      □ Rp 1.000.000 - Rp 3.000.000 

      □ Rp 3.000.000 - Rp 5.000.000 

      □ Rp 5.000.000         

5. Pernah melakukan pembelian produk Inez di Boyolali : □ Ya 

        □ Tidak 

Deskripsi Jawaban 

 

Jawaban  Skor  

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Netral (N) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

  

 

 

 

 



 

 

Daftar Pertanyaan Kuesioner 

 

1. Kualitas Produk (X1) 

No  Pernyataan  SS S N TS STS 

1. Produk inez bekerja sesuai 

dengan fungsinya, seperti 

memberi efek matte, glow, 

dan coverage 

     

2. Setelah memakai produk 

Inez saya merasa produk 

ini tahan lama meskipun 

beraktivitas seharian 

     

3. Hasil akhir setelah 

menggunakan produk Inez 

sesuai dengan deskripsi 

pada kemasan produk atau 

promosi 

     

4. Produk Inez 

menambahkan fitur SPF 

dan waterproof sesuai 

dengan apa yang saya 

butuhkan 

     

5. Saya merasa produk Inez 

berfungsi sesuai harapan 

saya yaitu tidak 

menyebabkan iritasi atau 

breakout 

     

6. Saya memilih produk Inez 

karena melihat kemasan 

yang estetik dan elegan 

serta warna kemasan 

produk yang menarik 

     

7. Produk Inez memberikan 

kesan sebagai produk 

premium atau berkualitas 

tinggi 

     

8. Produk Inez memiliki 

layanan konsumen yang 

mudah dihubungi jika ada 

masalah seperti cacat 

produk, dll 

     

 

 



 

 

2. Harga (X2) 

No  Pernyataan  SS S N TS STS 

1. Harga produk Inez tergolong 

terjangkau bagi saya 

     

2. Saya merasa kualitas produk 

Inez sepadan dengan harga 

yang saya bayar 

     

3. Harga produk Inez sebanding 

dengan manfaat dan hasil 

yang saya rasakan 

     

4. Dibandingkan dengan merek 

lain, harga produk Inez 

tergolong kompetitif 

     

 

 

3. Promosi (X3) 

No  Pernyataan  SS S N TS STS 

1. Saya merasa informasi dalam 

iklan produk Inez ini mudah 

dipahami dan meyakinkan 

     

2. Promo diskon atau bonus dari 

produk Inez ini membuat saya 

lebih tertarik untuk membeli 

     

3. Beauty advisor atau SPG 

memberikan penjelasan yang 

jelas dan informatif mengenai 

produk Inez 

     

4. Kegiatan public relations dari 

produk Inez membuat saya 

lebih percaya dan loyal 

terhadap produk Inez tersebut 

     

 

5. Saya tertarik membeli produk 

Inez setelah mendapatkan 

penawaran secara langsung 

dari Inez melalui event yang 

diadakan produk tersebut 

     

 

 

 

 

 



 

 

4. Loyalitas Pelanggan (Y) 

No  Pernyataan  SS S N TS STS 

1. Saya sering melakukan 

pembelian ulang terhadap 

produk Inez 

     

2. Saya terbiasa menggunakan 

produk Inez 
     

3. Saya menyukai dan senang 

saat menggunakan produk 

Inez 

     

4. Saya tetap memilih produk 

Inez meskipun ada banyak 

pilihan produk lain di pasaran 

     

5. Saya yakin bahwa produk 

Inez salah satu produk terbaik 

di pasaran 

     

6. Saya tidak ragu 

merekomendasikan Inez 

kepada teman atau keluarga 
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