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ABSTRAK

Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Konsumen sebagai Mediasi
(Studi Kasus pada pengguna produk Skintific di Kota Padang)

Oleh:
Okta Rizal Asman
Manajemen

Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh citra merek dan
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan konsumen sebagai
mediasi pada pengguna produk Skintific di Kota Padang. Untuk mengetahui
pengaruh citra merek, kualitas produk dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas
pelanggan menggunakan produk Skintific diKota Padang. Untuk mencari tahu
apakah kepuasan konsumen memediasi pengaruh citra merek dan kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan menggunakan produk Skintific diKota Padang.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan produk
Skintific. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Metode Purposive
Sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah pengguna produk Skintific diKota
Padang dan diperoleh 106 responden. Data yang digunakan adalah data primer
dengan menggunakan kuesioner. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan
PLS-SEM. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diketahui Citra
merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan produk Skintific diKota
Padang (H)). Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
produk Skintific diKota Padang (H). Citra merek berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen produk Skintific diKota Padang (Hs). Kualitas produk
berpengaruh positif kepuasan konsumen produk Skintific diKota Padang (Ha).
Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap Loyalitas pelanggan produk
Skintific diKota Padang (Hs). Citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan konsumen (He). Kualitas produk
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan
konsumen (H7).

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen, dan Loyalitas
Pelanggan
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ABSTRAK

Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Konsumen sebagai Mediasi
(Studi Kasus pada pengguna produk Skintific di Kota Padang)

Oleh:
Okta Rizal Asman
Manajemen

Abstact : The purpose of this research is to determine the influence of brand image
and product quality on customer loyalty with consumer satisfaction as a mediator
for Skintific product users in Padang City. To determine the influence of brand
image, product quality and consumer satisfaction on customer loyalty using
Skintific products in Padang City. To find out whether consumer satisfaction
mediates the influence of brand image and product quality on customer loyalty
using Skintific products in Padang City. The population in this research is all
consumers who use Skintific products. The method used in this research is the
Purposive Sampling Method. The sample in this research were Skintific product
users in Padang City and 106 respondents were obtained. The data used is primary
data using a questionnaire. Data analysis in this study used PLS-SEM. Based on
the results of the research that has been carried out, it can be seen that brand image
has no effect on customer loyalty for Skintific products in Padang City (HI).
Product quality has a positive effect on customer loyalty for Skintific products in
Padang City (H2). Brand image has a positive effect on consumer satisfaction for
Skintific products in Padang City (H3). Product quality has a positive effect on
consumer satisfaction for Skintific products in Padang City (H4). Consumer
satisfaction has a positive effect on customer loyalty for Skintific products in
Padang City (H5). Brand image has a positive effect on customer loyalty which is
mediated by consumer satisfaction (H6). Product quality has a positive effect on
customer loyalty which is mediated by consumer satisfaction (H7).

Keywords: Brand Image, Product Quality, Consumer Satisfaction and Customer
Loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Berkembangnya pasar kosmetik di Indonesia sangat pesat ini meningkatkan
kesadaran masyarakat terutama kaum wanita menjadikan skincare sebagai
kebutuhan untuk meningkatkan kepercayaan diri. skincare adalah produk
perawatan kulit yang memiliki tujuan untuk merawat memulihkan dan
memperbaiki serta memberikan perlindungan terhadap kulit dari radikal bebas dan
polusi. Pada saat ini persaingan pada produk skincare dipasar Indonesia sangat
bervariatif, mulai dari kompetitor dari produk lokal maupun produk dari luar negeri.
Oleh karena itu para pelaku bisnis skincare harus bisa menyesuaikan produknya
dengan apa yang menjadi kebutuhan Wanita Indonesia.

Salah satu produk yang bisa memenuhi kebutuhan Wanita Indonesia adalah
Skintific, produk kecantikan ini diformulasikan dengan bahan yang berkualitas dan
teruji secara klinis di kanada, yang mana dapat menghidrasi kulit serta memperbaiki
skin barrier pada kulit Wanita maupun Pria. Dengan segala kelebihan dan manfaat
yang diberikan oleh produk-produk Skintific menjadikan skincare ini menjadi salah
satu perawatan wajah yang paling disukai oleh banyak konsumen khususnya remaja
Indonesia. Hal ini membuat Skintific menjadi skincare dengan citra merek yang

bagus dimata konsumen.

Citra merek adalah sekumpulan keyakinan, ide, kesan, dan persepsi dari
seseorang, suatu komunitas, atau masyarakat tentang suatu merek(Kotler, 2003).

Sedangkan menurut tjiptono (1997) citra merek adalah gambaran tentang asosiasi
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dan keyakinan konsumen terhadap suatu merek tertentu. Dengan demikian citra
merek merupakan gambaran besar yang dibayangkan oleh konsumen terhadap
suatu produk. Untuk itu para pelaku usaha hendaknya bisa selalu meningkatkan
kepercayaan konsumen dengan memberikan produk yang berkualitas serta

pelayanan jasa yang baik.

Kualitas produk merupakan keseluruhan ciri yang ada disuatu produk dan
karakteristik suatu produk yang memiliki kemampuan untuk memuaskan konsumen
untuk pemenuhi kebutuhan yang nantinya akan diutarakan secara lansgung atau
tidak oleh konsumen(Kotler & Keller, 2017). Menurut Mariansyah dan Syarif
(2020) kualitas produk adalah karakteristik produk yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau
diimplikasikan. Jadi kualitas produk sangat dibutuhkan untuk mempertahankan
konsumen agar selalu menggunakan produk tersebut, hal ini berguna dan secara
tidak langsung akan meningkatkan kesadaran konsumen dan menjadikan mereka
loyal terhadap produk yang ditawarkan. Dapat diperhatikan skincare Skintific
menduduki posisi kedua sebagai salah satu brand skincare terlaris di e-commerce

yang mana seperti tersaji dalam tabal berikut:

Tabel 1. 1 5 Brand Skincare terlaris di e-commerce Indonesia tahun 2022

No Brand Skincare Penjualan
1 Somethinc 532 M
2 Skintific 444 M
3 Scarlett 40,9 M
4 Garnier 357M
A Ms Glow 294 M

Sumber: https://compas.co.id/article/top-5-brand-perawatan-wajah/
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa produk Somethinc menduduki posisi
pertama sebagai brand skincare terlaris di e-commerce dengan total penjualan 53,2
M. Diikuti dengan brand Skintific yang berada diposisi kedua dengan total
penjualan yaitu 44,4 M. Dan selanjutnya produk Scarlett mendapat 40,9 M yang
berada pada posisi ketiga. Selanjutnya produk Garnier dan MS glow menduduki

posisi 4 dan 5 sebagai produk terlaris dengan total pendapatan 35,7 M dan 29,4 M.

Dari data yang tersaji diatas dapat dilihat total pendapatan brand Skintific
masih kalah jauh dibandingkan produk Somethinc, Sehingga menjadikan
konsumen lebih tertarik untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk
tersebut, oleh karena itu brand Skintific harus bisa lebih meningkatkan agar
konsumen selalu melakukan pembelian ulang terhadap produknya supaya

meningkatkan loyalitas terhadap produk Skintific kedepannya.

Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih
secara konsisten pada masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan
usaha-usaha pemasaran berpotensi menyebabkan perubahan perilaku (Putra, 2018).
Menurut Nurulita dan Wiyata (2020) Loyalitas pelanggan merupakan sebuah
bentuk kesetiaan seorang kosumen atas produk barang atau jasa yang mereka
gunakan. Dapat dikatakan bahwasanya loyalitas terhadap suatu brand merupakan
keinginan dan kecintaan konsumen yang enggan untuk beralih menggunaan produk
lainnya, hal ini dikarenakan kepuasan yang telah mereka dapatkan dari brand

tersebut.
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Kepuasan pelanggan merupakan salah satu yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan yang mana kepuasan pelanggan adalah sebagai keseluruhan sikap yang
ditunjukan pelanggan atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan
menggunakannya. Ini merupakan pengalaman menggunakan atau mengkonsumsi
barang atau jasa tersebut pasca pembelian, pelanggan akan mengevaluasi kinerja
produk sesuai dengan apa yang diharapkan atau tidak, mereka akan mengalami
emosi positif, negatif atau netral, tanggapan emosional ini bertindak sebagai

masukan atau input dalam persepsi kepuasan/ketidakpuasan(Supertini et al., 2020).

Selain itu citra merek juga sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan, citra
yang baik memberikan pengalaman berbelanja yang bagus bagi konsumen dan
menghilangkan keraguan atas merek tersebut. Menurut Sapitri et al. (2020) Citra
merek merupakan sebuah merek yang harus didasari dengan perencanaan dan
pemasaran yang kuat serta tidak sembarangan, karena terdapat komitmen secara

tidak langsung terhadap konsumen.

Selain itu kualitas produk yang bagus juga akan meningkatkan loyalitas dari
konsumen dikarenakan kualitas produk merupakan keseluruhan ciri yang ada
disuatu produk dan karakteristik suatu produk yang memiliki kemampuan untuk
memuaskan konsumen untuk pemenuhi kebutuhan yang nantinya akan diutarakan
secara langsung atau tidak oleh konsumen(Kotler & Keller, 2017). Menurut
Santoso (2019) kualitas produk adalah pernyataan tingkat kemampuan dari suatu
merek atau produk tertentu dalam melaksanakan fungsi yang diharapkan dan

sebagai bahan untuk memenuhi kebutuhan dasar manusia.
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Pada tabel survei awal yang dilakukan didapat skor rata-rata jawaban
responden 2,82 dengan tingkatan pencapaian responden (TCR) sebesar 56,4%
sehingga dapat diartikan bahwa loyalitas Masyarakat khususnya di Kota Padang
pada produk skincare bermerek Skintific masih dalam kategori rendah. Hal ini bisa
dikarenakan persaingan antar brand skincare yang memiliki banyak peminat

dipasar skincare saat ini.

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian (Anisah & Nurfarida,
2018) dimana pada penelitian tersebut variabel bebasnya adalah citra merek,
variabel mediasi yaitu kepuasan pelanggan dan variabel terikat adalah loyalitas
pelanggan. Penelitian ini menambahkan variabel bebas dari penelitian (I. R. Dewi
et al., 2022) yaitu bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap terhadap loyalitas

pelanggan.

Berdasarkan urian pada latar belakang, peneliti tertarik melakukan penelitian
empiris dengan judul “Pengaruh Citra Merek Dan Kualitas Produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Mediasi” (Studi kasus

pada produk Skintific di Kota Padang)

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat

dikemukakan rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :

1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada produk

Skintific di Kota Padang.
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. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
produk Skintific di Kota Padang.

. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada produk
Skintific di Kota Padang

. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
produk Skintific di Kota Padang.

. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
produk Skintific di Kota Padang.

. Apakah kepuasan konsumen mampu memediasi hubungan antara citra
merek dan loyalitas pelanggan pada produk Skintific di Kota Padang.

. Apakah kepuasan konsumen mampu memediasi hubungan antara kualitas

produk dan loyalitas pelanggan pada produk Skintific di Kota Padang
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1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan
sebelumnya, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian penelitian ini

adalah untuk membuktikan dan menganalisis:

1. Pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada produk Skintific di
Kota Padang.

2. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada produk
Skintific di Kota Padang.

3. Pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen pada produk Skintific
di Kota Padang .

4. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada produk
Skintific di Kota Padang.

5. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan pada produk
Skintific di Kota Padang.

6. Pengaruh kepuasan konsumen sebagai mediasi hubungan antara citra merek
dan loyalitas pelanggan pada produk Skintific di Kota Padang.

7. Pengaruh kepuasan konsumen sebagai mediasi hubungan antara kualitas

produk dan loyalitas pelanggan pada produk Skintific di Kota Padang
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1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Diharapkan Hasil Penelitian ini dapat bermanfaat dan juga berguna sebagai
referensi dalam ilmu manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan
dengan Citra Merek, Kualitas Produk, Terhadap Loyalitas dan Kepuasan
Konsumen yang memediasinya.

2. Manfaat Praktis
Diharapkan Penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan dan pedoman
kepada Perusahaan dan konsumen produk skincare Skintific, Khususnya
dalam pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas serta
Kepuasan Konsumen yang Memediasi antara Citra Merek, Kualitas Produk

terhadap Loyalits pelanggan dimasa yang akan datang
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