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{Terhagap Loyalitas Pelanggan Pada Produk Skincare Skintific Di Jakarta / Pembimbing :
?,Dergi?on Siagian, Ir., M.M

: @“lndustri kecantikan mengalami perkembangan sangat cepat, terutama di bidang
skincafe. Skincare adalah urutan pemakaian produk yang membantu menjaga kondisi kulit,
untukzmeningkatkan performa dan memperbaiki kondisi kulit. Pentingnya perawatan kulit
sejakg'ni adalah untuk mengurangi risiko berbagai masalah kulit, menutrisi kulit wajah dan
mencggah penuaan dini. Di Indonesia sudah banyak bermunculan produk skincare. Salah

satunya adalah Skintific. Dengan banyaknya merek perawatan kulit yang memasuki pasar,

persaﬁgan akan semakin ketat. Karena persaingan ini, dua faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan adalah harga dan kualitas produk.

S
@ Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori kualitas produk, harga, dan

loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, kualitas produk dan harga sebagai variabel bebas
dan I@yalitas pelanggan sebagai variabel terikat.
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Objek penelitian ini adalah produk skincare skintific. Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik komunikasi menggunakan kuesioner yang
disebarysecara elektronik menggunakan google form kepada 141 responden. Teknik
_pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability sampling menggunakan
cpendekatan sampling purposive. Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan
gpengolahan data adalah model persamaan struktural (Structural Equation Modeling) dengan

2menggtinakan software WarpPLS 7.0 dan SPSS.

® & =Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas produk dan harga memengaruhi
%Iogalltas pelanggan secara positif dan signifikan

?g g Simpulan dari penelitian ini adalah kualitas produk dan harga terbukti memengaruhi
@ogalltas pelanggan secara positif dan signififikan.

%Kéa Kunci : Kualitas Produk, Harga, Loyalitas Pelanggan

5L

5 2 ABSTRACT

“Maria Gabrlella Elvina Suharto / 28200064 / 2024 / The Influence of Product Quality and
jPrlce on Customer Loyalty in Skintific Skincare Products in Jakarta / Supervisor: Dergibson
%Slaglan Ir., M\M

Q

3 The beauty industry is experiencing very fast development, especially in the skincare
3sectorSkincare is a sequence of product use that helps maintain skin condition, to improve
“performance and improve skin condition. The importance of early skin care is to reduce the
Srisk of warious skin problems, nourish facial skin and prevent premature aging. In Indonesia,
%Tmany skincare products have emerged. One of them is Skintific. With so many skincare
cbrands entering the market, competition will only get fiercer. Because of this competition,

“two factors that influence customer loyalty are price and product quality.

=3 The theory used in this research is the theory of product quality, price and customer
oyalty: In this research, product quality and price are the independent variables and
ustofdier loyalty is the dependent variable.

ngaAuswi

ns uex

The object of this research is skintific skincare products. The data collection
“technigue used in this research is a communication technique using a questionnaire
“distributed electronically using Google Form to 141 respondents. The sampling technique
used was a non-probability sampling technique using a purposive sampling approach. The
procedlure used for model testing and data processing is a structural equation model
(Structural Equation Modeling) using WarpPLS 7.0 and SPSS software.

The results of this research show that product quality and price influence customer
loyaltyzpositively and significantly

The conclusion of this research is that product quality and price are proven to
influefiée customer loyalty positively and significantly.

Keywgrds: Product Quality, Price, Customer Loyalty
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SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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tanpa izin IBIKKG.
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Dari gambar 1.1 permintaan terhadap produk perawatan kulit mengalami
peningkatan setiap tahunnya. Survei terbaru yang dilakukan ZAP Health Clinic (PT Zulu

qﬁ\lpha*Papa) dalam rangka ZAP Beauty Index 2020 menunjukkan bahwa masyarakat

buede)l

semakin sadar akan pentingnya perawatan kulit dan metode kecantikan sejak usia dini.

Di Indonesia sudah banyak bermunculan produk skincare. Salah satunya adalah

s diynbuswi
dip yeH

S ntlflc Skintific adalah brand skincare asal Kanada yang diformulasikan oleh sekelompok

eipeqga

=Thlle

uwan. Skintific memberikan solusi untuk mengatasi masalah skin barier dengan

neje u

epu@_ﬂﬁun

p uknya Skin Barrier merupakan lapisan luar kulit yang keras dan terikat untuk

19s

érj

mdungl kulit. Ketika pelindung kulit rusak, kulit menjadi lebih rentan mengalami

p dangan, kekeringan, pengelupasan, kemerahan, sesak, dan kulit sangat berminyak

ﬁugjum

1n1 eAuey yn

Skintific melakukan inovasi merujuk pada kemajuan atau perkembangan baru dalam

|dang perawatan kulit yang didasarkan pada penelitian ilmiah dan teknologi terkini. Ini bisa

w edu%puy Sl

mencakup pengembangan formulasi baru dengan bahan aktif yang lebih efektif, pengenalan

JULOUD

!-"

eknol@gi canggih dalam perangkat perawatan kulit, atau penemuan metode baru dalam

BYwn

merawat dan melindungi kulit.

Skintific menggunakan teknologi TTE (Trilogy Triangle Effect) dalam produknya.

usw uep u

éSkmtlflc tidak hanya cepat mengatasi masalah kulit wajah, tetapi juga melembabkan kulit,

Aing

mmenenangkan kulit, dan menjaga skin barier. Skintific diproduksi secara ilmiah

u

enggunakan Trilogy Triangle Effect (TTE) yang telah dipatenkan.

:Jeqéuns

- Produk skincare Skintific cenderung mengandung bahan-bahan aktif untuk
memberikan manfaat tertentu pada kulit. Beberapa contoh bahan aktif yang umum dalam
skincare Skintific meliputi retinoid, asam hialuronat, vitamin C, AHA dan BHA, peptida,
dan aftioksidan. Produk-produk Skintific terdiri dari berbagai macam jenis perawatan kulit,

sepertipembersih wajah, toner, serum, pelembap, sunscreen, masker, acne spot treatment
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Gambar 1.2

Merek Terbaik Perawatan

Top!5 Brand Perawatan|WajahiTerlaris
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SKINTIFIC

Somethinc Skintific Scarlett Garnier Ms Glow

Disclaimer: Data berdasarkan Compas Dashboard- Kategori perawatan wajah- Shopee & Tokopedia- Officlal Store Only-Perlode April« Juni 2022 >
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éDari gambar 1.2 untuk kategori perawatan wajah di E-Commerce, skintific meraih
angk@enjualan sebesar Rp44,4 miliar selama periode bulan April — Juni 2022.

_EhMenurut Kotler (2022: 444), loyalitas pelanggan merupakan hasil dari upaya
perus§aan untuk memberikan produk, layanan, dan pengalaman merek yang positif secara

(]
konsiSten. Peningkatan kemampuan konsumen dapat membantu perusahaan memperoleh

Q
loyalitas pelanggan yang kuat, tetapi hal itu juga membawa tantangan. Apa pun yang terjadi,

31D uep| MIm
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pemasar harus tetap terhubung dengan pelanggan mereka dengan memberikan informasi,

membuat mereka terlibat, dan bahkan memberi mereka energi dalam prosesnya.

;:Dengan banyaknya merek perawatan kulit yang memasuki pasar, persaingan akan

1na-l

semak'[n ketat. Dengan adanya persaingan, maka brand perawatan kulit harus bisa

busw buele

mémpertahankan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Apabila tidak dapat

s din
na@din

m mpertahankan loyalitas pelanggan maka perusahaan akan kehilangan pelanggan dan

eibeqgs

en d| penurunan pendapatan perusahaan yang berpengaruh pada kesuksesan perusahaan.

neje u
“EJ

g|6u

K ena persalngan ini, dua faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah harga dan

Jdn)os

K Iltas produk.

Buepun- @epu

Pertama adalah kualitas produk. Pratama et al. (2023: 29) mengatakan kualitas
roduk adalah kemampuannya untuk melakukan fungsinya dengan baik, seperti keawetan,
etepatan keandalan, kemudahan untuk digunakan, dan perbaikan. Kotler dan Keller (2022:

12) §mengatakan bahwa perusahaan dapat menggunakan berbagai cara untuk

1uesuay edug{yuw sy eAdey yn

mempértahankan pertumbuhan pangsa pasar yang pesat saat ini.

Kualitas produk sangat penting karena berdampak pada loyalitas pelanggan. Produk

uep uexwn

berkualitas tinggi cenderung memenuhi harapan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan

oyalitas pelanggan. Peluang konsumen untuk menjadi loyal terhadap merek atau produk

2Ausaw

meninquat seiring dengan kualitas produk.

wPelanggan cenderung tetap setia jika mereka puas dengan kualitas produk yang

:Jequms uexIng

dlbe|l Pelanggan yang puas dengan barang yang mereka beli lebih cenderung untuk
membeli kembali barang tersebut. Pengalaman positif dengan produk juga dapat
menciptakan ikatan emosional dan meningkatkan kemungkinan pelanggan akan

merekomendasikan produk kepada orang lain.
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Gambar 1.3
® Keluhan Terhadap Kualitas Produk Skincare Skintific
I
Q
o
Q’fh:ﬂ o . emareltos aiodd 02,000 2022
éom.bhalim,lith,Cool 4o . g
3 Olly, Medium Dark, Warm
s % %
() BBinacl doesnit recommend this product! ;
= O emareltas doestrecommendthisproduct (0 alld doesnt recommend his product

Sa@g sekali sih gak cocok di aku.
Un@gnya beli yang size mini buat sekeda
co@ Jadi gak begitu rugi. Teksturnya
pa@al ringan cocok banget buat daily.
Cep'Z:'t: meresap dan mudah diratakan ke
kulgwajah cuman aku kurang suka sama
efekya agak panas di mukaku dan bikin
brugusan. Trus muka malahan jd agak
kusgn . Akhimya aku stop pemakalan

karBgak cocok.
Q

eIy YImy|

ivanaazaria 09 Dec 2022

9.0

Combination Light Cool

"

ﬁnaazaria doesn't recommend this product!
e

Sﬁsunscreen ini ga cocok dfkulit aku
k# bikin berminyak dan pori2ku jadi
t@bat padahal bau diake sekal. Bkin
m&id Kusam juga begitu i apply. My
slcﬂs very sensiive d pas pake g
ke@an aqek memerah, Untuk price wise
Iu§/an mahal sh buat kuran segty

]
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A
Sourc& : Female Daily

919 uen) )

Mohon maaf, ku akui untuk fw ini aku gak
cocok(g aku terus2 nyari kandungan yang
bikin muka aku breakout parah tapi aku pun
bingung. Awal make enak? aja, tapi
dirahang dibuat kaya kerumutan dan lama2
Jd jerawat merah + batu gitus) & asli sakit
sih. Mungkin di fain cocok, tp di aku kurang
berjodoh. Sedih sih, padahal Iq balik ke
basic skincare, Tapi tetap ku habiskan
walaupun makin banyak

.m

(Hly, Medhum Dark, Coal

|

() Hieldaa doesnt recommend this product!

g kulit nya berminyak say no untuk produk
satu i di muka ku bikin gressy parah
sampe panas panas ngqak fau kenapa
selang 15 menit gatel gatel seluruh wajah
sampe merah merah , sebelumnya gak
pernah break out separah ini dan di kulit
aku kelinatan kusem gitu padahal tertarik
banget sama klaim nya

Sedih banget bener? baru pertama ali
pake besok nya langsung bruntusan
merah? gitu di dahi dan muka jadi kusam
ampun deh niat nya nyari pelembab yg
lebih affordable malah bikin jerawatan
huhuuuu padahal udah berharap cocok liat
orang2 dgn kulit sensitif dan acne prone

pada cocok ?

g

X

() Hamsah doest recommend i product

Hamsah
19

Ol Meum Neur

Dipr 0

I produk sangat tidak recommended buat
Kallan yang punya kult sensiti soalnya i
bakal bikin wajeh kallan merah ketark and
(atel

I merupakan pengalaman pertama Kl
saya make ga cocok irtasi. uungenya

buang? dut
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Dari gambar 1.3 terdapat beberapa keluhan pelanggan terhadap kualitas produk
skincare)skintific, yaitu breakout, beruntusan, kusam, membuat wajah ketarik, gatal, iritasi,

cwajah panas, timbul jerawat.

@Kedua adalah harga. Kotler dan Keller (2022: 284) menyatakan bahwa harga adalah

buaw buede)l
H

satu-satunya elemen pemasaran yang menghasilkan keuntungan, sedangkan elemen lainnya

s din
g @&dig

m mbentuk biaya. Memilih harga menjadi lebih sulit karena kondisi ekonomi dan teknologi

Y g terus berubah. Menurut Pratama et al. (2023: 24), pengeluaran yang harus dilakukan

1e uelbeqa

1bungn

sne

cpefnbeh untuk mendapatkan barang disebut harga. Harga juga penting bagi produsen karena

1
epu

C

mﬁnentukan tingkat laba perusahaan, atau kelangsungan hidup perusahaan.

nJ

7Pelanggan akan mungkin tetap setia jika merasa menerima kualitas produk yang

buepun-

“sesuai atas harga yang dibayar. Harga yang bersaing atau memberikan nilai yang sesuai akan

lul sjiny eAuey y

3

enalkkan loyalitas pelanggan, namun perubahan harga yang signifikan atau persepsi bahwa

w edu

harga tidak sebanding dengan nilai atau kualitas dapat merusak kesetiaan pelanggan.

Pertimbangan harga, salah satu aspek penting pada kesetiaan pelanggan dalam

eyuinijuedus

konteks persaingan pasar yang semakin ketat. Penetapan harga yang tepat dapat berdampak

pU

signifikan terhadap kesetiaan dan tingkat retensi pelanggan. Pelanggan cenderung membeli

Auaw ue

sulang produk jika harganya sesuai dengan nilai yang diterima. Maka, penetapan harga yang

inqg

gkompetltlf dan sesuai dengan posisi merek di pasar dapat membantu mempertahankan dan

u

empgrkuat loyalitas pelanggan. Penting bagi perusahaan untuk melakukan penelitian pasar

Jeqéuns

“dan m,exmahami preferensi dan sensitivitas harga pelanggan mereka untuk mengembangkan
strategi harga yang efektif dalam rangka memperkuat loyalitas pelanggan dan mencapai

keunggulan bersaing dalam pasar yang kompetitif.
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Gambar 1.4
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@ Keluhan Terhadap Harga Skincare Skintific
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Dari gambar 1.4 terdapat beberapa keluhan pelanggan terhadap harga produk

skincare)skintific, yaitu menguras kantong, harga mahal, tidak sanggup membeli kembali.

;Hasil penelitian Maulidio dan Dwiastanti (2022), menjelaskan harga serta kualitas

eJelqg i

gproduk memengaruhi loyalitas pelanggan secara signifikan. Kondisi ini sejalan dengan

gp%eliﬁan Bulan dan Sriwulan (2021), menjelaskan harga serta kualitas produk
gmé engaruhl loyalitas pelanggan secara signifikan.

%' g 5 Penelitian tidak sejalan dilakukan oleh Novitawati et al. (2019), menjelaskan harga
%tl&iﬂk memengaruhl loyalitas pelanggan. Windarto et al. (2023) melakukan penelitian serupa,
%dé?\ temuan mereka menjelaskan kualitas produk tidak memengaruhi loyalitas konsumen.
5 & v

%x gﬁ ;‘bari latar belakang yang telah dijelaskan, kualitas produk dan harga memengaruhi
%oyalltas pelanggan. Beberapa kasus menyampaikan kualitas produk serta harga tidak
g’memengaruhl loyalitas pelanggan. Maka, peneliti ingin meneliti apakah harga serta kualitas
%produl%dapat memengaruhi loyalitas pelanggan skincare skintific.

E @

5B. ldeéntifikasi Masalah

% Berikut permasalahan penelitiannya:

g%l. :g kah kualitas suatu produk memengaruhi loyalitas pelanggan skincare skintific?

% Ar;akah harga memengaruhi loyalitas pelanggan skincare skintific?

:J-%gum N

ngaimana tingkat loyalitas pelanggan untuk produk skincare skintific?

C. Batasan Masalah

Batasan yang terkait dengan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Aﬁlkah kualitas suatu produk memengaruhi loyalitas pelanggan skincare skintific?

2. Apakah harga memengaruhi loyalitas pelanggan skincare skintific?



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

2]
X

£

b

o

>
D. Batasan Penelitian

@erikut ini adalah keterbatasan penelitian:
- u

Q
51. Préduk skincare skintific akan menjadi objek penelitian.
3 ==

“;2. Pef:"?nggan yang pernah membeli produk skincare Skintific adalah subjek penelitian.
o L =

3.5 Loﬁa\si dan wilayah penelitian adalah di Jakarta.

55 =
n o A
>S9 ]}
a 5 =
532 2
;ﬁE_RLﬁnusan Masalah
c C E..
>3
© & ZRumusan masalah penelitian adalah "Apakah terdapat pengaruh kualitas produk dan
sa 2
c | )
~“hdrga terhadap loyalitas pelanggan skincare skintific?"
35 3
V O =
c o
s 3 -
SF. Tujuan Penelitian

=Tujuan dilakukan penelitian yaitu

Mengetahui pengaruh antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan skincare skintific.

ugy

(9]
Mengetahui pengaruh antara harga dan loyalitas pelanggan skincare skintific.

=
. Ménfaat Penelitian

(a §
EBeberapa manfaat penelitian dilakukan yaitu
S

m - .
Untuk Peneliti
(7]

:Jaquuins ueyingaAuaw uep ueyuniuedsusw edue
!_\q M} %) p ,ﬁ) 1!_\ ]

P&ulis berharap penelitian ini menjadi bahan referensi, serta meningkatkan wawasan
=
dan pengetahuan.
o
2. Uguk Peneliti Selanjutnya
Q
Péfulis berharap penelitian memberikan manfaat melalui analisis yang dipaparkan

Y
kepada pihak terkait untuk memberikan informasi tambahan.

31D uepy Mim
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Untuk Perusahaan

D@rapkan penelitian ini akan memberi masukan kepada manajemen perusahaan untuk
u

Q
mé_f_nbangun strategi bisnis yang lebih baik.
©

KAJIAN PUSTAKA

iBup) oy 191w e3

Landasan Teoritis

Kualitas Produk

Juj ueg siusig an3

ew.Jo

N

Pengertian Kualitas

Menurut Kotler dan Keller (2016:156), kualitas adalah keseluruhan fitur dan

MMy e

=karakteristik suatu produk atau jasa yang mempengaruhi kemampuannya untuk
L

=)
E_Dmemuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
b) Pengertian Produk

Menurut Kotler dan Keller (2022: 62), produk adalah komoditas yang dapat

nypsuj

=dipasarkan yang bertujuan untuk menciptakan nilai bagi pelanggan sasaran. Produk

g'dapat berwujud (seperti makanan, pakaian, dan furnitur) atau tidak berwujud (seperti

zmusik dan perangkat lunak). Menurut Fakrudin et al. (2022: 6), produk adalah
n;_,sesuatu yang ditawarkan pada pasar baik produk nyata ataupun produk tidak nyata
:O:(jasa) sehingga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan pasar. Menurut Pratama
get al. (2023: 25), produk adalah segala sesuatu yang dapat memenuhi dan

A e —
@ memuaskan konsumen baik individu maupun suatu organisasi.

319 uen| JIM)
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d) 5l

®

c) Pengertian Kualitas Produk

Menurut Pratama et al. (2023: 29), kualitas produk adalah keunggulan suatu

Zproduk dalam melaksanakan fungsinya termasuk keawetannya, keandalan,

l;é_dlf)

HILU

N

uj,uep siusig 3nasyy) DN i91

(319 ueny imy exnew.io)

IS
~—

sjusig amysuj

N—r
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etepatan, kemudahan penggunaan dan perbaikan.

imensi Kualitas Produk

Menurut Garvin (1980), ada beberapa ukuran kualitas produk, di antaranya

dalah

Kinerja

Karakteristik pengoperasian utama suatu produk disebut Kinerja.

Fitur

Fitur adalah "fitur tambahan™ produk, yaitu fitur tambahan yang membuat fungsi
utama produk lebih baik.

Keandalan

Keandalan suatu produk memberi tahu seberapa besar kemungkinan produk
tersebut gagal.

Kesesuaian

Kesesuaian adalah dimensi kualitas yang terkait. Ini berarti bahwa desain dan
karakteristik pengoperasian produk sesuai standar yang sudah ada.

Ketahanan

Ketahanan adalah umur pada produk yang memiliki aspek teknis dan ekonomi.
Kemudahan layanan

Pelanggan tidak saja khawatir produk yang rusak, tetapi juga tepat waktu dalam

memenuhi janji.
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7) Estetika
Estetika adalah mengenai penampilan, tekstur, suara, bau, atau rasa suatu benda.
Estetika terkait dengan persepsi pribadi dan representasi preferensi individu.
8) Kualitas Persepsi
Persepsi kualitas dapat sangat subjektif seperti persepsi estetika. Ketika
konsumen membandingkan merek, mereka sering harus mengandalkan
pengukuran tidak langsung karena mereka tidak selalu memiliki informasi

lengkap tentang fitur produk.

a) L{Pengertian Harga

Menurut Kotler dan Keller (2022: 284), harga adalah satu-satunya elemen
pemasaran yang menghasilkan pendapatan; yang lain menghasilkan biaya.
Keputusan penetapan harga menjadi lebih menantang dalam lingkungan ekonomi

dan teknologi yang terus berubah. Pratama et al. (2023: 24), harga adalah jumlah

uang yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk memperoleh produk. Karena

harga menentukan tingkat laba perusahaan, atau kelangsungan hidup perusahaan

£ maka harga juga penting untuk produsen. Pertimbangkan diferensiasi nilai (persepsi

konsumen tentang fitur produk dibandingkan dengan produk lain) serta referensi
nilai (perbandingan harga produk dengan harga pesaing). Keduanya diperlukan

untuk menentukan harga suatu produk. Untuk menentukan segmen pasar yang

dimaksud, harga yang ditetapkan dipertimbangkan.

; Menurut Fakrudin et al. (2022: 2), harga adalah sejumlah nilai yang

==ditukarkan konsumen dengan manfaat memiliki atau menggunakan produk yang
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nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalui tawar-menawar, atau

@itetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua pembeli.

u
ZPerusahaan harus menetapkan harga pada saat pertama kali mereka mengembangkan

w _D;dp

a

aproduk baru, ketika perusahaan memperkenalkan produk regulernya ke saluran

=distribusi atau wilayah geografis baru, dan ketika perusahaan memasukkan

,;aoenawaran pekerjaan kontrak baru.

D

b) STujuan Penetapan Harga

u

(319, Yeni Yimy exirewioy
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Menurut Fakrudin et al. (2022: 31), ada beberapa tujuan dalam menetapkan

=1) Berfokus pada keuntungan

Ada dua cara untuk mencapai tujuan ini: memaksimalkan keuntungan dan
mencapai tujuan laba. Dalam metode pertama, bisnis berusaha untuk memilih
harga yang paling menghasilkan keuntungan atau laba.

Berdasarkan volume

Harga yang ditetapkan untuk mencapai pangsa pasar, nilai penjualan, maupun
target penjualan.

Berfokus pada citra

Metode penetapan harga, seperti harga yang tinggi atau rendah, dapat membantu

bisnis membuat pelanggan merasa lebih baik tentang pilihan produk mereka.

Untuk stabilitas

Harga ditetapkan sedemikian rupa sehingga menjaga hubungan yang konsisten
antara harga perusahaan dan harga para pemimpin industri.

Untuk lainnya

Menghindari kompetitor, menjaga kesetiaan pelanggan, serta meningkatkan

kembalinya pelanggan.
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c) Faktor-faktor yang Berpengaruh pada Penetapan Harga

®

Menurut Fakrudin et al. (2022 : 33), faktor berikut harus dipertimbangkan

u
Zsaat menetapkan harga, yaitu sebagai berikut

)

N
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Tujuan Pemasaran Organisasi

Ini adalah komponen penting dalam penetapan harga. Tujuannya termasuk
memenuhi tanggung jawab sosial, mengatasi persaingan, meraih pangsa pasar
yang besar, mempertahankan keuntungan, menciptakan kepemimpinan yang
baik, dan mengoptimalkan keuntungan.

Siasat Bauran untuk Pemasaran

Harga harus terkait bersama strategi lainnya, seperti distribusi, promosi, serta
penjualan.

Beban

Berperan penting dalam menentukan harga terendah yang dapat ditetapkan oleh
suatu bisnis tanpa risiko kehilangan uang. Struktur biaya dan biaya peluang
sangat penting bagi setiap perusahaan.

Organizations atau Organisasi

Salah satu tanggung jawab manajemen adalah memilih individu di perusahaan
yang memiliki otoritas untuk menetapkan harga. Setiap perusahaan

menggunakan pendekatan penetapan harga yang berbeda.

d)’zlndikator Harga
Q

Juj u

eULIO.

crl)

5
<
=)

3| uepy

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Dyatmika dan Firdaus (2021),

beberapa indikator menentukan harga:

Kesesuaian antara harga dan kualitas yang diberikan
Keterjangkauan

Persaingan harga
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a) ;ffPengertian Loyalitas

‘: Kotler dan Keller (2022: 447) menjelaskan loyalitas didefinisikan komitmen

iyang kuat agar tetap membeli / berlangganan produk pilihan yang akan datang,

meskipun efek dari keadaan serta cara promosi yang mungkin mengubah sikap.
SsMenurut Pratama et al. (2023), loyalitas didefinisikan sebagai reaksi pelanggan pada

;produk atau layanan serta perusahaan, serta komitmen mereka untuk menggunakan

iiipenawaran perusahaan dan mendukungnya kepada orang lain.

buepun-buepun 1bunpuijig exdig ey

b) :iPengertian Loyalitas Pelanggan
Menurut Kotler dan Keller (2022: 444), loyalitas pelanggan merupakan hasil

ffdari upaya perusahaan untuk memberikan produk, layanan, dan pengalaman merek
kyang positif secara konsisten. Peningkatan kemampuan konsumen dapat membantu
perusahaan memperoleh loyalitas pelanggan yang kuat, tetapi hal itu juga membawa
| fantangan. Apa pun yang terjadi, pemasar harus tetap terhubung dengan pelanggan
mereka dengan memberikan informasi, membuat mereka terlibat, dan bahkan
?memberi mereka energi dalam prosesnya.
? Kotler dan Keller (2022: 447) mengatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah
wkontinum dengan tingkat loyalitas dan kekuatan yang berbeda. Loyalitas dapat
?berkisar dari pelanggan yang puas dengan penawaran perusahaan hingga pelanggan
yang mendukung dan mendukung penawaran tersebut karena mereka
menganggapnya sebagai bagian dari diri mereka sendiri dan bertanggung jawab atas
wkeberhasilannya. Menurut Pratama et al. (2023: 90), loyalitas pelanggan

2 didefinisikan sebagai kesetiaan pelanggan yang teguh terhadap suatu bisnis, seperti

=yang ditunjukkan oleh pembelian berkelanjutan mereka terhadap merek tersebut.
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c) Strategi Membangun Loyalitas Pelanggan

1)

j‘f‘i““‘[i U| ‘A“AA,—AA,“‘

Menurut Kotler dan Keller (2022 : 450 - 451), tiga strategi yang paling efektif

?untuk membangun loyalitas pelanggan adalah

Mengembangkan Program Loyalitas.

Program loyalitas adalah jenis insentif promosi yang dirancang oleh
perusahaan untuk mendorong pelanggan untuk terus berlangganan bisnis mereka
dan bahkan mungkin meningkatkan jumlah produk dan layanan yang mereka
beli.

Berinteraksi Dekat dengan Pelanggan.

Karyawan dapat sangat termotivasi dan belajar banyak dari berinteraksi
secara langsung dengan perusahaan mereka. Ini termasuk pelanggan, klien,
pasien, dan orang lain. Pengguna akhir dapat melihat contoh langsung bagaimana
produk dan layanan perusahaan berdampak positif, mengakui pengabdian
karyawan, dan mendapatkan empati.

Selain memberi informasi dan memotivasi karyawan perusahaan, menjaga
hubungan dekat dan berinteraksi dengan pelanggan sering kali menguntungkan
para pelanggan tersebut.

Membangun Loyalitas Pelanggan

Perusahaan harus terus menarik pelanggan dan mempertahankannya, bukan
hanya menariknya. Ada banyak bisnis yang mengalami perpindahan pelanggan
yang tinggi. Namun, banyak perusahaan yang memprioritaskan mendatangkan
klien baru daripada mempertahankan klien mereka saat ini. Untuk mendapatkan
keuntungan jangka panjang, lebih baik untuk memprioritaskan retensi pelanggan

dengan membangun loyalitas pelanggan daripada mencoba mendapatkan
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pelanggan yang kemungkinan besar akan meninggalkan perusahaan setelah

@ melihat kesepakatan yang lebih baik.

I

Q
d) g!\/lanfaat Meningkatkan Loyalitas Pelanggan

Menurut Griffin (1995), peningkatan loyalitas dapat membantu bisnis

L ead

engurangi biaya dalam enam hal, yaitu

) Pengurangan biaya pemasaran (biaya akuisisi pelanggan meningkat)
) Harga yang lebih terjangkau untuk transaksi seperti perundingan kontrak serta

pelaksanaan pesanan

N

Menurunkan biaya pergantian pelanggan, yang berarti lebih sedikit kebutuhan

untuk mengganti pelanggan.

N

Meningkatkan hasil penjualan pararel, yang menghasilkan lebih banyak

pelanggan

N

Promosi yang lebih baik dari mulut ke mulut

(319 ueny I BH1IRWI0U] UER SIUSIE INJISUL), DN 18

N

Mengurangi biaya yang terkait dengan kegagalan

e) Indikator Loyalitas Pelanggan

Menurut Griffin (1995), ada beberapa cara untuk menunjukkan kesetiaan

pelanggan, seperti

InSu

;!;-1) Pembelian rutin

“2) Membeli produk lain dari perusahaan
o

7]
=3) Beri refrensi kepada individu lain

=
=) Tidak terpengaruh oleh daya tarik saingannya.

o

D uen] JIM) exnew.
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Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

~Judul Penelitian

Pengaruh Kualitas Produk, Dan Harga Terhadap Loyalitas
Pelanggan (Studi Pada Kober Mie Setan Di Kota Malang)

§—|asil Penelitian

“Nama Peneliti Zulfi llfathna

ETahun 2021

Jumlah Sampel 120 responden

i Kualitas produk serta harga memengaruhi loyalitas

pelanggan secara positif & signifikan.

no Byepun-byepun 16unplnig gadio %egH

Eﬁ]udul Penelitian

Pengaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada PT GV

“Nama Peneliti

Nurmin Arianto dan Febrian

edye) 1y siiny eAiey ynimas neje ueipegas diypnbysw buedeyiq |

~Tahun

2022

|

q Jumlah Sampel 99 responden
= “Hasil Penelitian Harga serta kuallt_a_s pr_odu_k_ memengaruhi loyalitas
3 o pelanggan secara positif & signifikan.
§ ) . Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Loyalitas
o 3 | Judul Penelitian Pelanggan Pada Amstirdam Coffee di Malang
T +=Nama Peneliti Reno Maulidio dan Anis Dwiastanti
¢4 fiTahun 2022
2 [EJumIah Sampel 108 responden
5 Wasil Penelitian Kualitas produk_ serta harga memengaruhi loyalitas
o in pelanggan secara signifikan.
4 bjudul Penelitian Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Loyalitas

Konsumen Mitana Café di Kota Langsa

1-Nama Peneliti

Tengku Putri Lindung Bulan dan Tiara Sriwulan

HTahun

2021

Jumlah Sampel

96 responden

“=Hasil Penelitian

Kualitas produk serta harga memengaruhi
pelanggan secara signifikan.

loyalitas




"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

C Kerangka Pemikiran
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Pebigaruh Kualitas Produk dengan Loyalitas Pelanggan

“SPratama et al. (2023: 29) mengatakan kualitas produk adalah kemampuannya untuk

Imejakukan fungsinya dengan baik, seperti keawetan, ketepatan, keandalan, kemudahan

unjfuk digunakan, dan perbaikan. Pelanggan yang puas dengan produk berkualitas tinggi
:cenderung lebih setia, lebih mungkin untuk membeli produk tersebut lagi, dan lebih
-mq:hgkin untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan perusahaan atau merek
ter?ebut. Kualitas produk yang konsisten dan memuaskan membangun kepercayaan
peténggan dan memperkuat ikatan emosional mereka dengan merek, yang pada
gil}:annya meningkatkan loyalitas.

:‘Kualitas produk mempunyai hubungan dengan loyalitas pelanggan. Pelanggan
cer;derung tetap setia terhadap merek yang menawarkan produk berkualitas tinggi karena
préduk tersebut mencapai harapan mereka. Kepercayaan pelanggan dapat diperoleh
mélalui kualitas produk yang konsisten, yang akan meningkatkan kemungkinan mereka
akan membeli barang dari merek tersebut di masa mendatang.

Sni sejalan dengan penelitian Ilfathna (2021), yang menerangkan kualitas produk
mémengaruhi loyalitas pelanggan secara positif dan signifikan. Arianto & Febrianto
(2022) melakukan penelitian serupa, menerangkan kualitas produk memengaruhi
loyalitas pelanggan secara positif dan signifikan.

Pehgaruh Harga dengan Loyalitas Pelanggan

Fakrudin et al. (2022: 2), harga adalah nilai yang dapat ditukar oleh pembeli karena
manfaat memegang atau memakai produk. Jika pelanggan merasa bahwa harga yang
m%eka bayarkan sebanding dengan nilai yang mereka terima dari produk atau layanan,
m;eka cenderung tetap setia terhadap merek tersebut. Ini karena pengalaman harga

dapat berpengaruh pada loyalitas pelanggan.
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Harga memiliki hubungan dengan loyalitas pelanggan. Harga yang wajar dan
se@lding dengan nilai produk cenderung meningkatkan loyalitas pelanggan. Konsumen
u

metasa puas jika mereka yakin mereka menerima nilai atas uang yang mereka keluarkan.
(o)

Peﬁnggan akan lebih loyal pada merek yang memberikan nilai terbaik untuk yang

wl

H

2 ditﬁyarkan. Jika pelanggan merasa bahwa kualitas dan keuntungan yang mereka terima

©
Bdap; produk sebanding dengan harganya, mungkin mereka tetap setia terhadap merek
W)
= ()
2 tersebut.
s 4
c g.lni sejalan dengan penelitian Maulidio dan Dwiastanti (2022), yang menerangkan
a @
@ haé;a memengaruhi loyalitas pelanggan secara signifikan. Bulan dan Sriwulan (2021)
S o
§me§iakukan penelitian yang serupa, yang menerangkan harga memengaruhi loyalitas
Qo =2
kogsumen secara signifikan.

2

=

Q

A

2,

= Gambar 2.1

2

)

2 .

o Kerangka Pemikiran

B

S

7]

:". Kualitas Produk

(a §

c (x1)

(o 4

%

Lovyalitas Pelanggan

)
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s

D. Hipotesis
g g-hpotesis penelitian dilandasi penelitian sebelumnya berdasarkan hubungan antara
SENY 'g,abel dalam kerangka pemikiran:
3 3
o &1 ;Hl kualitas produk (X1) memengaruhi loyalitas pelanggan secara positif
S92 m
S B2 542 : harga (X2) memengaruhi loyalitas pelanggan secara positif
() O P
g = @
;’5 “é g METODE PENELITIAN
g2 =
A2 Obyek Penelitian
7S a
25 SPelanggan yang pernah membeli produk skincare Skintific menjadi subjek penelitian
o) 8 5
Uf—jni, dag obyek penelitiannya yaitu produk skincare Skintific. Lokasi dan wilayah penelitian
o_iadalah;dl Jakarta.
B x
3 ;Penelitian dengan mengisi kuesioner online memberikan penilaian kualitas suatu
3 =
Sprodulg'serta harga terhadap loyalitas pelanggan skincare skintific di Jakarta. Penelitian
5
%Tdilakukan melalui pengambilan sampel dari pelanggan yang pernah membeli skincare
Sskintific di Jakarta.
ER—
%B. Daain Penelitian
()

§Sekaran & Bougie (2017a : 109), mendefinisikan desain penelitian sebagai strategi

=) . . . . "
engtm'lpulan, evaluasi, dan interpretasi data sesuai dengan pertanyaan penelitian.

119qUIns uexing

Rencéﬁakan studi sehingga informasi yang diperlukan dapat dikumpulkan dan diperiksa
untuki’nemecahkan masalah yang menjadi katalis proyek. Metodologi yang digunakan
dalan%enelitian ini adalah

=
1. Titgkat Perumusan Masalah

x
Péfelitian ini termasuk dalam kategori penelitian formal, di mana tujuan penelitian

ah untuk menguji hipotesis dengan menjawab pertanyaan penelitian.

319 uep] XMy
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Metode Pengumpulan Data
Peneliti mengajukan kuesioner kepada subjek penelitian, yaitu pelanggan yang pernah

mé?hbeli produk skincare Skintific.

Pérjgendalian variabel oleh peneliti

T =
2 Pepelitian ini menggunakan pendekatan ex post facto, atau desain laporan berdasarkan

fakta, di mana peneliti tidak memiliki kendali atas variabel-variabel yang diteliti atau

'memanipulasi variabel-variabel tersebut; sebaliknya, hanya menyampaikan hasil

per;felitian.
Tu{j:uan penelitian

Peéélitian ini menggunakan pendekatan deskriptif dan kausal, atau sebab-akibat.

Peﬁélitian untuk menunjukkan hubungan yang ada di antara variabel-variabel seperti

peﬁgaruh kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan pada produk skincare

skintific di Jakarta,
Dihensi Waktu
Pefielitian ini bersifat cross-sectional, pengumpulan data dilakukan dalam waktu yang

singkat, yaitu selama penyebaran kuesioner kepada responden yang memenuhi Kriteria.

Raang Lingkup Topik Bahasan

Stgdl statistik digunakan dalam penelitian ini untuk mencakup topik yang lebih luas dan
tidek mendalam. Namun, analisis data yang digunakan adalah kuantitatif dan
di;h'aksudkan untuk menguji hipotesis penelitian.

Lihgkungan Penelitian

Penelitian ini termasuk dalam penelitian lapangan karena subjek dan objek penelitian

béfada di lingkungan nyata. Selain itu, data dikumpulkan secara langsung melalui

kdgsioner online yang disebarkan kepada konsumen di Jakarta yang pernah membeli

preduk perawatan kulit Skintific.
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C. Variabel Penelitian

1. Kgalitas produk (Xu)
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o
a Tabel 3.1
2
; Operasionalisasi Variabel Kualitas Produk
;
Variabel Indikator Pernyataan Skala
Kualitas | Kinerja Saya merasa Skincare Interval
Produk Skintific menggunakan
=) .
a kandungan yang berkualitas
e
- Fitur Saya merasa Skincare Interval
@ Skintific mudah meresap dan
7y tidak lengket di kulit
&
=)
3 Keandalan Saya merasa Skincare Interval
g Skintific memberikan hasil
2 yang konsisten dari waktu ke
= waktu
Q
A
§_- Kesesuaian Saya merasa Skincare Interval
= Skintific memberikan efek
5 yang sesuai dengan yang
%. ditawarkan
Daya Tahan Saya merasa Skincare Interval
Skintific memiliki jangka
5 waktu expired yang relatif
& lama
(a §
-1 Kemudahan Layanan Saya merasa Skincare Interval
@ Skintific memiliki informasi
produk yang jelas
Estetika Saya merasa Skincare Interval
Skintific desain produk yang
menarik
Kualitas Persepsi Saya merasa Skincare Interval

Skintific dapat merawat kulit
wajah

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius
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2. Harga (X2)
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3.

@

Tabel 3.2
o
g Operasionalisasi Variabel Harga
©
Y
Variabel Indikator Pernyataan Skala
“Harga Kesesuaian harga dengan | Saya merasa harga yang Interval
=) . . . .
- kualitas yang ditawarkan | ditawarkan Skincare
A Skintific sesuai dengan
= kualitas produk
§' Keterjangkauan Saya merasa harga yang Interval
- ditawarkan Skincare
7 Skintific terjangkau
Z Persaingan harga Saya merasa harga yang Interval
3 ditawarkan skincare skintific
3 bersaing dengan merek lain
(=]
3
2
Loyalitas Pelanggan ()
<
~
= Tabel 3.3
2
%. Operasionalisasi Variabel Loyalitas Pelanggan
Variabel Indikator Pernyataan Skala
yalitas | Pembelian rutin Saya selalu membeli Interval
nlanggan Skincare Skintific secara
— rutin
[ =
[ Membeli produk lain dari | Saya selalu membeli setiap | Interval
@ perusahaan Skincare Skintific
3 launching produk baru.
: Merekomendasikan kepada | Saya akan Interval
g orang lain merekomendasikan
— Skincare Skintific kepada
= orang lain
=)
§ Menunjukkan ketahanan | Saya lebih memilih produk | Interval
) terhadap tarikan pesaing Skincare Skintific
=, dibanding merek skincare
x .
Q lain.
LA
gl
o
)
)
=
(1]
o®
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D. Teknik Pengambilan Sampel

Menurut Sugiyono (2017 : 81), sampel merupakan perwakilan populasi baik dari segi

'cjumlahfmaupun susunannya. Sekaran & Bougie (2017b : 54) menyatakan bahwa sampel

gterdiriﬂari sekelompok orang yang dipilih dari sebagian populasi.

g % gMenurut Sugiyono (2017 : 80), populasi adalah suatu kategori generalisasi yang
gfn%]cakup hal-hal atau orang-orang dengan atribut dan ciri tertentu yang dipilih peneliti
%urguk diselidiki dan kemudian diambil kesimpulannya. Sekaran & Bougie (2017b : 53)
%m%wyaiakan bahwa istilah populasi mengacu pada kelompok individu, objek, maupun
%pglstlwa yang menarik bagi peneliti untuk dipelajari.

> C

%x gﬁ ;Metode sampling nonprobability digunakan dalam penelitian ini. Sugiyono (2017 :
§84) méndefinisikan nonprobability sampling sebagai metode pengambilan sampel yang

g} Iul

tidak memberlkan peluang yang sama kepada setiap individu dalam populasi terpilih.

§ Purposive sampling adalah jenis sampel nonprobabilitas yang digunakan dalam

%eauaw edu

enelitian ini. Purposive sampling menurut Sugiyono (2017 : 85) merupakan teknik
pengambilan sampel yang mempertimbangkan faktor tertentu.

Penelitian ini akan melibatkan 100 responden yang pernah membeli produk skincare

SklntTlc

NS ueyINgaAuawl uep ueywn

?Jeq_LﬁJ

. Teknik Pengumpulan Data

?Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui komunikasi yaitu melalui
penggunaan Google Form untuk menyebarkan survei online. Sekaran & Bougie (2017a:
170) @nenggambarkan kuesioner sebagai kumpulan pertanyaan yang telah ditulis
sebeldimnya yang disertai dengan pilihan yang jelas yang diberikan kepada peserta untuk

merekd mencatat tanggapan mereka.
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Kuesioner dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas produk dan harga

mem@aruhi loyalitas pelanggan disebarkan kepada konsumen yang pernah membeli

X
cskincage skintific.

s 2
@ Y
i: 3
2F 2 Teknik Analisis Data
=2
;D o ;Peneliti akan menganalisis data yang akan dianalisis setelah dikumpulkan melalui
O
g = @
ék@esm;ﬁer dengan menggunakan alat WarpPLS 7.0 serta SPSS 25.0. Analisis data dilakukan
gde?jgargcara berikut:
g2 @
£33
51.-Outer Model (Evaluasi Model Pengukuran)
- Ujg,VaIldltas
§Sug|yono (2017 : 121) menyatakan bahwa uji validitas adalah hasil asli dari
=
peéelltlan jika ada kesejajaran antara data yang dikumpulkan dan data sebenarnya
,_\_

temang subjek yang diteliti. Alat ukur dianggap sah untuk digunakan dalam
peg';;umpulan data jika mampu mengukur objek yang akan diukur. Selama loading factor
lebih dari 0,5 dan nilai Nilai P kurang dari 0,05, pernyataan tersebut dianggap valid.

. UjirReliabilitas

INFISuU|

wSugiyono (2017 : 121) menyatakan bahwa pengujian reliabilitas digunakan ketika

51

:Jaquins uexgqaﬂuew uep ueywnueduaw eduey Iul snn&eﬂmx

d% yang sama digunakan pada periode yang berbeda dan menghasilkan hasil penelitian
yagg dapat dipercaya. Persyaratan uji reliabilitas menyatakan bahwa variabel dengan
nﬁi alpha di atas 0,70 dianggap dapat diandalkan, menurut Ghozali (2018:46). Nilai
ala1a di bawah 0,70 dianggap tidak dapat diandalkan, sedangkan nilai alpha di atas 0,70

)
d%ggap dapat diandalkan.

31D uep) MM e
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2.

Untuk menghitung cronbach’s alpha (o) yaitu

k ¥ Si?

L St?

did yeH @

Bai 3w ey

Penjelasan :

su|) o)

= nilai reliabilitas

= jumlah pertanyaaan yang akan diuji

[ ]
JusIgan

°
S

> Si = jumlah varians skor tiap butir

[ ]
| uep

t = total varians

Sinew.oju

Analisis Statistik Deskriptif

A Iy

;Sugiyono (2017 : 147) menyatakan bahwa statistik deskriptif digunakan untuk

el

D
mengkaji data dengan cara menggambarkan data yang telah dikumpulkan tanpa

bermaksud menarik kesimpulan atau generalisasi yang luas.

niisu

e~rAnalisis statistik deskriptif digunakan dalam penelitian ini, yaitu

a2 Rata-rata Hitung

I\/Ban adalah rata-rata nilai sekumpulan data. Nilai ini dapat dicari dengan membagi total

=
d@ dengan total data. Rumus untuk mencari mean adalah:
=y

o

E?=lxi

T

¥ =

5 uen| JIMm) exiew.
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P@Iasan :

m
% ~= nilai rata-rata hitung
==
Y
xi 2= sampel ke i
;
=
n == total data
A
(9]
5
3
£
b. 2Weighted Average
S
Ra:i,a -rata tertimbang, juga dikenal sebagai weighted average, adalah cara untuk
=2
menemukan nilai rata-rata di mana setiap nilai memiliki nilai berat atau nilai penting.
o
R@ms yang digunakan untuk menghitung rata-rata tertimbang adalah sebagai berikut:
;
Q
2
: . Lfix
- — =/t
5 X
=
9]
B
Penjelasan :
x= = nilai rata-rata tertimbang
7]
s
(a § .
fig = frekuensi
)
x5 = bobot
ﬁ.
Zg' = jumlah responden
2
(=]
1
3
¢.2 Analisis persentase

ode statistik untuk menghitung persentase atau proporsi dalam suatu populasi atau

pel disebut analisis persentase. Berikut rumus persentasenya:
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gl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Penjelasan:
. @.OO -1.80 =STS

X
e 3181-260 =TS

1

=
e 9261-340 =N

-
~e 73.41-420 =S
© w
Je 421-500 =SS
= ()
2 3
5 &
e g
.ESkUaUIa Likert
s g
2 o
é §Sugiyono (2017:93) menyatakan bahwa skala Likert adalah alat yang digunakan
)
untuk mengukur perasaan individu atau kelompok masyarakat terhadap berbagai
Q
pedistiwa sosial. Variabel yang ingin dinilai dipisahkan menjadi variabel indikator
A
s

demgan menggunakan skala Likert. Indikator ini juga berfungsi sebagai dasar untuk
A

peglbuatan elemen instrumen, yang dapat berupa penyelidikan atau deklarasi. Pada skala
9]

Iirf?é item, responden diminta untuk memilih apakah mereka setuju atau tidak setuju
dengan setiap topik. Tanggapan mereka kemudian dikonversi menjadi skor numerik, dan

=
sKar total responden digunakan untuk mengetahui sikap umum mereka. Berikut adalah

(a §
tiﬁkatan skala Likert yang digunakan dalam penelitian ini:

%
@

* Sangat Tidak | Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
Setuju (TS) (N) (S) (SS)
(STS)

1 2 3 4 5
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4. Menilai Overall Fit
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HQ

ZUntuk mengetahui apakah model sesuai dengan data awalnya, menilai overall fit

di g_;'iﬂ akan. Sepuluh ukuran fit model termasuk yang berikut.

1) %A PC (Average Path Coefficient)
lj;;Dengan tingkat signifikansi 5%, nilai cut-off APC Nilai P yang direkomendasikan
%sebagai ukuran model fit adalah < 0,05. (Ghozali, 2020 : 83)

2) E{ARS (Average R-squared)
%i(urang dari < 0,05 adalah nilai cut off Nilai P yang disarankan untuk ARS sebagai
gukuran kesesuaian model, dengan tingkat signifikansi 5%. (Ghozali, 2020 : 83)
S

3) gAARS (Average Adjusted R-squared)
§Untuk AARS, nilai cut off Nilai P batas < 0,05 disarankan sebagai ukuran kesesuaian
A

=model, dengan tingkat signifikansi 5%. (Ghozali, 2020: 83)

DI

4) SAVIF (Average Block Varience Inflation Factor)

19

©Nilai AVIF optimal harusnya < 3,3 jika sebagian besar konstruk atau variabel dalam

model diukur oleh dua atau lebih indikator. Sebaliknya, jika sebagian besar konstruk

z atau variabel diukur oleh satu indikator, nilai AVIF < 5 masih dapat diterima untuk
gkedua ukuran. (Ghozali, 2020 : 84)

5§AFVIF (Average Full Collinearity VIF)

z ika mayoritas konstruk atau variabel dalam model diukur oleh dua atau lebih
glndlkator maka nilai AFVIF yang disarankan adalah < 3,3. Sebaliknya, jika
::"'mayoritas konstruk atau variabel diukur oleh satu indikator, maka angka < 5 masih
gdapat diterima untuk kedua ukuran. (Ghozali, 2020 : 84)

D Uep)j JIM) ey
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5.

6) GoF (Tenenhaus GoF)
@ebih dari 0.10 dianggap kecil, 0.25 dianggap sedang, dan 0.36 dianggap tinggi
u
Zuntuk nilai GoF. (Ghozali, 2020 : 85)

7)§SPR (Sympson’s Paradox Ratio)
3
=Lebih dari 0,7, atau 70% atau lebih rute, diperlukan untuk mendapatkan nilai SPR
@

:Q/ang baik, dan idealnya, indeks SPR harus sama dengan 1. (Ghozali, 2020 : 85)

D

8) SRSCR (R-Squared Contribution Ratio)

ENilai RSCR ideal adalah sama dengan 1, yang menunjukkan bahwa tidak ada

Mls

sig

=kontribusi R-kuadrat negatif dalam suatu model. Angka RSCR yang dapat diterima

eps

—adalah lebih besar dari 0,9, yang menunjukkan bahwa 90% atau lebih rute model
=)

:;&idak terhubung dengan kontribusi R-kuadrat negatif. (Ghozali, 2020 : 86)

9) %:SSR (Statistical Suppresion Ratio)
%ika nilai SSR minimal 0,7, berarti tidak terjadi penghapusan statistik pada minimal
§70% rute model. (Ghozali, 2020 : 86)

10§NLBCDR (Nonlinear Bivariate Causality Direction Ratio)

Ketika nilai NLBCDR minimal 0,7, hal ini menunjukkan bahwa hipotesis kausalitas

yang lemah didukung oleh setidaknya 70% jalur terkait dalam model (Ghozali,

Isuj

2020:87)

3N}

iusli

Irﬂer Model

ngrkaitan antar laten variabel, kadang disebut model struktural, adalah inner model.

P@amaan struktural berikut diterapkan dalam penelitian ini:

LP = Yll*KP‘I‘ le*H
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Penjelasan

Ll@oyalitas pelanggan
I
KP= kualitas produk

J

2
H tharga

3,

;

=

;I\/Ienurut Ghozali (2020:74), tujuan dari inner model adalah untuk memastikan

(9]
baﬁNa nilai Nilai P, hubungan antara laten variabel, dan jumlah variasi yang dapat
dijﬁaskan. Ada beberapa hal yang harus dipertimbangkan:

=)

S,

:
a. SArah hubungan antara laten variabel menunjukkan apa hasil hubungan dipengaruhi

=2

;x’sehingga mendukung hipotesis:

Q

%.

A

;_1. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan

2

)

5 HO: Yll — 0

o

Ha: Y11 >0

Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan

HO: Y1z — 0

Ha: le = 0

Ju| uep sjusig INYasu|

wii0

Kriteria berikut akan digunakan untuk menguji hipotesis

je

=rTolak Ho jika Nilai P < 0.05 maka terbukti memiliki pengaruh

e

Tidak Tolak Ho jika Nilai P > 0.05 maka tidak terbukti memiliki pengaruh

1M

D uepy )|
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b. R?(koefisien determinasi)
@eberapa efektif suatu model dalam menjelaskan fluktuasi variabel keterikatan

u
Zditunjukkan dengan uji koefisien determinasi. Koefisien determinasi atau 0-1

3;dp

empunyai nilai antara nol dan satu. Nilai R? yang rendah berarti kemampuan

ariabel independen dalam menjelaskan perubahan variabel dependen sangat

Ynw e

X 141

erbatas. Sebaliknya, semakin tinggi angka R? berarti hampir seluruh informasi yang

iperlukan untuk memprediksi variabel terikat disediakan oleh variabel bebas.\

HASIL DAN PEMBAHASAN
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gA Gambaran Umum Obyek Penelitian

% §Skintific adalah sebuah merek perawatan kulit yang berasal dari Kanada. Skintific
%didirikgn pada tahun 1957 di Oslo, Norwegia oleh Kristen Tveit dan Ann-Kristin Stokke.
:x’llmuvvgn Kanada kemudian mengembangkan Skintific. Skintific masuk ke pasar Indonesia
gpada Agustus 2021.

fz; §.Visi Skintific adalah untuk menciptakan produk perawatan kulit yang pintar dan
m:%rdapat'-ﬁlr'akses oleh semua orang yang ingin merawat kulit mereka. Misi perusahaan ini adalah

S
ntukghenjadi pemimpin di industri kecantikan dengan memberikan solusi perawatan kulit

JG&LLJDS

yang &ektif dan aman
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Gambar 4.1

Logo Perusahaan Skintific

SKINTIFIC

Repair Your Skin Barrier

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Source : https://id.linkedin.com/company/skintificid
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Skintific melakukan inovasi merujuk pada kemajuan atau perkembangan baru dalam

S BX13eWI0JU| UBp SIUSIg IN3ISUL) DX 181 1w exdid YeH ()

ueouaw edue

A
bidangtperawatan kulit yang didasarkan pada penelitian ilmiah dan teknologi terkini. Ini bisa

—

wn
5

%?mencakup pengembangan formulasi baru dengan bahan aktif yang lebih efektif, pengenalan

gteknologi canggih dalam perangkat perawatan kulit, atau penemuan metode baru dalam

“merawat dan melindungi kulit.
-

uaul

§Produk Skintific menggunakan Trilogy Triangle Effect (TTE) untuk membantu

Jaqéuns ueying

asa§1 kulit wajah secara langsung dan juga melembabkan, menenangkan, dan
mem -'rtahankan pelindung kulit. Mereka dibuat dengan cara ilmiah untuk meningkatkan
kesehgan kulit dalam jangka panjang sambil memberikan hasil yang cepat dan efektif.

:::Produk skincare Skintific cenderung mengandung bahan-bahan aktif untuk
meml?;rikan manfaat tertentu pada kulit. Beberapa contoh bahan aktif yang umum dalam

skinc§e Skintific meliputi Hyaluronic Acid, Ceramide, Centella Asiatica, Niacinamide,

A
Arbugl, dan Panthenol, retinoid, asam hialuronat, vitamin C, peptida, dan antioksidan.

3| uepy )
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Skintific memiliki beberapa jenis produk perawatan kulit, antara lain cleanser, toner,
serun@wisturizer, sunscreen, dan masker dan acne spot treatment yang cocok untuk

- I
cberbagai jenis kulit.

é E’Skintific telah menerima banyak penghargaan. Ini termasuk "Pelembab Terbaik" dari
3 3
oL =
=TikTok:Live Awards 2022, Sociolla, Female Daily, dan Beautyhole, serta "Perawatan Mata
=2
?DTéfbai;g" dari Sociolla Awards. Pada tahun yang sama, Skintific juga dinobatkan sebagai
O

5 = @
?'I@ere’aﬁBaru Terbaik tahun 2022" oleh Sociolla dan TikTok Live Awards.
g2 =
3 3
5¢& 2
23 9
)] =
33 3
)
o 3
3. 8
=B. Det’s;kriptif Analisis
5 £
® Fy
2 =
=1 P8rsentase Responden Yang Pernah dan Tidak Membeli Skincare Skintific di
3 Q
5 Jakarta
3 _ Tabel 4.1
3 @
g Pgsentase Responden Yang Pernah dan Tidak Membeli Skincare Skintific di
5 &
n = Jakarta
c w
3 a
] =
a @ Pernah Membeli Responden Tingkat Persen

& Ya 133 94.3%

%5 Tidak 8 5.7%
gh JUMLAH 141 100 %
S§|rce : LAMPIRAN 3 Halaman 76

)

s

x

()

#Pada tabel di atas menunjukkan sebanyak 133 responden (94.3%) dari 141 yang

M

menjﬁab, adalah pelanggan yang pernah membeli skincare skintific. Sementara itu, 8

3|o uep)y



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

Pl

responden (5.7%) dari 141 yang menjawab, menyatakan bahwa tidak pernah membeli

skinc@skintific.
- u
= =
§2. Pe?!gujian Validitas serta Reliabilitas
3 - 3
gz =
=2 m
E o a) #ZPengujian Validitas
2 o
5= §SOftware WarpPLS 7.0 digunakan untuk melakukan uji validitas pada 133
g2 =
g @ res@onden. Pernyataan indikator dianggap “valid” apabila faktor loading lebih dari 0,5
S o
3 §ser¥a Nilai P kurang dari 0,05. Tabel berikut menunjukkan hasil dari 133 responden.
o Q9 5
)
o 3
3. 8
ER) Tabel 4.2
o A
3 2, . . .
© ; Pengujian Validitas Kualitas Produk
5§
= =1
3 a Item Loading Faktor Nilai P Penjelasan
> KP 1 0.825 <0.001 valid
5 KP 2 0.782 <0.001 valid
3 KP3 0.814 <0.001 valid
3 KP 4 0.775 <0.001 valid
- KP 5 0.772 <0.001 valid
; KP 6 0.782 <0.001 valid
3 KP 7 0.795 <0.001 valid
3 KP 8 0.784 <0.001 valid

ource : LAMPIRAN 3 Halaman 75

J0jU] UEB)SIUSI 3N3i3suj

Pada tabel di atas menunjukkan setiap item pernyataan kualitas produk mendapat

ing faktor lebih dari 0,5 dan nilai P kurang dari 0,05. Maka dapat dikatakan, semua

1Bw

pérnyataan yang dibuat tentang kualitas produk dianggap “valid”.
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Tabel 4.3
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Pengujian Validitas Harga

1d1d yeH @

Ov w9 : — .
8 uvp TY Item Loading Faktor Nilai P Penjelasan
223353
25559 H1 0.838 <0.001 valid
e358 2 & = H?2 0.842 <0.001 valid
@ x"a = XN -
S22750 @ H3 0.823 <0.001 valid
cx>27 & >Source: LAMPIRAN 3 Halaman 75
238:80 3
S 2= ge 3 =
Q Do O —
32 573 o “é cPada tabel diatas menunjukkan setiap item pernyataan harga mendapat loading faktor
38224 3 ;
-9 05 Q. o,
= % c g % § lebih dari 0.5 dan Nilai P kurang dari 0.05. Maka dapat dikatakan, semua pernyataan
S€835¢ a | |
n%g 22 g §ya¥ dibuat tentang harga dianggap “valid”.
se 5" 3§
5% 23 5
25 ag =
cX I3 = Tabel 4.4
©® 23 =
5 S x .. .. .
c 52 = Pengujian Validitas Loyalitas Pelanggan
z == 3
3 23 @ : __ :
= 3% c Item Loading Faktor Nilai P Penjelasan
= [
. ;i 5 LP1 0.763 <0.001 valid
& 5 3 LP2 0.807 <0.001 valid
- LP3 0.795 <0.001 valid
= 2g o LP 4 0.806 <0.001 valid
2 57  £Source : LAMPIRAN 3 Halaman 75
x 5 3 =
: @
S gz 3
E Pﬁa tabel di atas menunjukkan setiap item pernyataan loyalitas pelanggan mendapat
)

loading faktor lebih dari 0.5 dan Nilai P kurang dari 0.05. Maka dapat dikatakan, semua

=
pethyataan yang dibuat tentang loyalitas pelanggan dianggap “valid”.
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b) Pengujian Reliabilitas

12 eH @

g Software WarpPLS 7.0 digunakan untuk melakukan uji reliabilitas pada 133
é re%onden. Pernyataan indikator dianggap “reliabel” apabila composite reliability
3 3
o L = A . . - . .
2 2mendapat nilai lebih dari 0.7, Cronbach Alpha mendapat nilai lebih dari 0.7 serta AVE
=2 m
?D 0] m@}gdapat nilai lebih dari 0.5. Tabel berikut menunjukkan hasil dari 133 responden.
O
5 = @
5 3 Tabel 4. 5
02 w Pengujian Reliabilitas
53 3
~F 2 : Composite Cronbach .
b b 2
3 Lg 3 Variable Reliability Alpha AVE Penjelasan
= | Kualitas Produk 0.930 0.915 0.626 reliabel
o | Harga 0.873 0.782 0.696 reliabel
= | Loyalitas Pelanggan 0.871 0.803 0.629 reliabel
.

w edue

Sourc@ LAMPIRAN 3 Halaman 75
S

(319 ueny 1

nsup

3.../Analisis Profil Responden

usig 3m

:Jaquins ueyingakuaw uep uejwNIULIUS

,5. Maka dapat dikatakan, setiap variable dianggap “reliabel”.

Pada tabel diatas, Composite Reliability mendapat nilai lebih dari 0.7,

Cronbach Alpha mendapat nilai lebih dari 0,7, serta AVE mendapat nilai lebih dari

Sprofil dari 133 responden diklasifikasikan berdasarkan usia, jenis kelamin, dan

péKerjaan mereka. Hasil pengolahan data dari 133 responden dapat dilihat sebagai
=y

(=]
bg kut
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a) Jenis Kelamin

:

o Tabel 4. 6

=

; Profil Menurut Jenis Kelamin

=

o Jenis.Kelamin Responden Tingkat Persen

Z Pria 56 42.1%

E Wanita 77 57.9%

:E- JUMLAH 133 100 %

“Source :LAMPIRAN 3 Halaman 76

:

;Pada tabel di atas, memperlihatkan sebesar 42.1% atau 56 orang dari 133 orang yang
mgimjawab adalah pria, sedangkan sebesar 57.9% atau 77 orang dari 133 orang yang
méjawab adalah wanita. Sebagai kesimpulan, sebagian besar yang membeli skincare
sk%‘tific adalah wanita.

5

g.

b) Usia

Tabel 4. 7

Profil Menurut Usia

ojuj uep sjusig 3NIISu|

Rentang Responden Tingkat Persen
18 -24 68 51.1%
25-30 44 33.1%
> 30 21 15.8%

= JUMLAH 133 100%

§Source :LAMPIRAN 3 Halaman 77

(=4

x

&

A

§.

—

)

&

=
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Pada tabel diatas, memperlihatkan rentang usia terbanyak melakukan pembelian
sl@are skintific adalah 18-24 tahun yaitu sebesar 51.1% atau 68 orang dan rentang usia

u
yafg paling dikit adalah >30 tahun yaitu sebesar 15.8% atau 21 orang.

=Pekerjaan

O
~

104u| uep sjsig In3ASUI) DY 181 HY1w ed:

Tabel 4. 8

Profil Menurut Pekerjaan

Pekerjaan Responden Tingkat Persen
Mahasiswa 60 45.1%
Karyawan 39 29.3%
Wirausaha 28 21.1%
Lainnya 6 4.5%
) JUMLAH 133 100%
aSource :LAMPIRAN 3 Halaman 77
s
~
2
93‘;Pada tabel diatas, memperlihatkan sebesar 45.1% atau 60 orang adalah mahasiswa,
29%% atau 39 orang adalah karyawan, 21.1% atau 28 orang adalah wirausaha, serta

4.5% atau 6 orang adalah lainnya. Sebagai kesimpulan, sebagian besar responden yang

=
pé_ﬁjah membeli skincare skintific adalah mahasiswa.

(= )

=
Er

S
4.% Penganalisisan Variabel

50
a%Kualitas Produk
=)
sAda delapan item mengenai kualitas produk dan tiap skor pernyataan dihitung

=y
m&@gunakan analisis variable seperti yang ditunjukkan dalam tabel berikut
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Tabel 4. 9

Analisis Kualitas Produk

Z
o

e1d1d YeH @

Item

Nilai

STS

TS N

S

SS

Rata-
rata

Interval

Saya merasa
Skincare
Skintific
menggunakan
Kandungan

berkualitas

4 34
(3.0%) | (25.6%)

50
(37.6%)

45
(33.8%)

4.02

3.87-4.16

Saya merasa
Skincare
Skintific mudah
meresap dan
tidak lengket
dikulit

7 28
(5.3%) | (21.1%)

66
(49.6%)

32
(24.1)

3.92

3.78 - 4.06

BYepun-buepun 160Hpunig eadig yeq™

Saya merasa
Skincare
Skintific
memberikan
Hasil yang
Konsisten dari
waktu ke waktu

6 32
(4.5%) | (24.1%)

49
(36.8%)

46
(34.6%)

4.01

3.86 -4.16

D

Saya merasa
Skincare
Skintific
memberikan efek
yang sesuai
dengan yang
tawarkan

4 31
(3.0%) | (23.3%)

64
(48.1%)

34
(25.6%)

3.96

3.82-4.09

TISqWNS UBYINgaAUSW Uep UeyWNIUepUal edue] 1ul SINT eAdey ynJinjas Neje Upibeqas dnnouaw Hhuedelq ‘|

o

Saya merasa
Skincare

intific
@remiliki jangka
waktu expired

6 30
(4.5%) | (22.6%)

66
(49.6%)

31
(23.3%)

3.91

3.78 -4.05

gng relatif lama
ya merasa

Skincare
%intific
memiliki

formasi produk
yang jelas

3 30
(2.3%) | (22.6%)

66
(49.6%)

34
(25.6%)

3.98

3.85-4.11

ya merasa
Kincare
Skintific desain
ﬁoduk yang
menarik

5 34
(3.8%) | (25.6%)

57
(42.9%)

37
(27.8%)

3.94

3.80-4.08

Y
]
S

2]
®
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RN
Nilai Rata-

No Item 3TS TS N S 3S rata Interval
8 | Saya merasa 0 6 37 54 36 3.90 [3.75-4.04

Skincare (4.5%) | (27.8%) | (40.6) (27.1%)

Skintific dapat

rHerawat kulit

Wajah
- 3 Rata-rata Kualitas Produk 3.959 | 3.84 - 4.07
> 3
5 =
© 1.090 1.80 2.60 3.40 4.20 5.00
= STS TS N S SS
S

3.959

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniuedsuaw edue) Iul sin) eAJEY Yninias nele ueibeqas diynbUpTI[BUBIE]I( |

(31D uel) YIM)| BYIIettOF - tep-Sitist

Pada tabel diatas, menunjukkan rata-rata 133 responden yang menilai

mengenai kualitas produk. Nilai rata — rata terendah memiliki skor 3.90 yaitu mengenai

skincare skintific dapat merawat kulit wajah. Sedangkan nilai rata — rata tertinggi
7]

(= 5
n*gshiliki skor 4.02 untuk pernyataan mengenai skincare skintific menggunakan

-

kamdungan berkualitas. Variabel kualitas produk menerima skor rata-rata 3,959 dan
@

rq%-ang kepercayaan sebesar 95% berkisar antara 3,84 hingga 4,07. Dengan demikian,

o
p@nggan yang pernah membeli skintific berpendapat setuju bahwa skincare skintific

mehggunakan kandungan berkualitas.
(=]

31D uen] JIM) exnew.
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b) Harga

‘o

©®
N
E  a Tabel 4. 10
s =
% i} g Analisis Harga
gz E
=92 &
08 =
=G Nilai Rata-
eNo. = ltem STS | TS N S sS| raa | Mervel
> & |Saya merasa 0 3 33 56 41 401 |3.87-4.15
c = “harga yang (2.3%) | (24.8%) | (42.1%) | (30.8%)
o 2 |Hitawarkan
5 S |Skincare
~ S |Skintific
© © |Sesuai.dengan
= © *ualitas
N “produk
> 2 |%Sayamerasa 0 6 40 53 34 3.86 |3.71-4.01
a Zharga yang (4.5%) | (30.1%) | (39.8%) | (25.6%)
S itawarkan
3 kincare
2 SSkintific
= Herjangkau
-~ 3 [:Saya merasa 0 5 28 60 40 401 |3.87-4.15
5 “harga yang (3.8%) | (21.1%) | (45.1%) | (30.1%)
9 ditawarkan
3 skincare
S Sskintific
5 {bersaing
= ;:'dengan merek
> flain
3 -:'n' Skor Rata-rata Variabel Harga 3.964 | 3.84-4.08

D uen JIM) e)iewIoju] uep siu
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1.00 1.80 2.60 3.40 4.20 5.00
g STS TS N S SS
% A A
g 3.964
:
[o0)

Pada tabel diatas, menunjukkan rata-rata 133 responden yang menilai mengenai

S|usl

a. Nilai rata — rata terendah memiliki skor 3,86 yaitu harga yang ditawarkan skincare

3 uep,

ha

t=1p[¢)

skiatific terjangkau. Sedangkan rata — rata tertinggi memiliki skor 4,01 untuk pernyataan

harga skincare skintific sesuai dengan kualitas, serta pernyataan harga skintific bersaing.

n@ine

Vafiabel harga menerima skor 3,964, rentang kepercayaan 95% serta berkisar antara 3,84

2Um

hi@ga 4,08. Maka dapat simpulkan, pelanggan yang pernah membeli skintific

el

C}

beﬁjendapat setuju bahwa harga skincare skintific sesuai dengan kualitas, serta harga

ski

>

tifc dapat bersaing.

nsuj

c)""Loyalitas Pelanggan

iginm

Tabel 4. 11

Analisis Loyalitas Pelanggan

No

Item Nilat Rata- Interval
STS TS N S SS rata

mbeli (3.0%) | (27.1%) | (50.4%) | (19.5%)
incare
Skintific secara
tin

PHIRIUIOYU] uep sjus

319 uepy M
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Nilai Rata-
No Item 3TS TS N S 3S rata Interval
2 @aselalu 0 4 33 66 30 391 | 3.78-4.04
- membeli setiap (3.0%) | (24.8%) | (49.6%) | (22.6%)
o @ | Skincare
& 5 Skintific
G g launching
S - | produk baru.
SR | F
%’Jgg Saya akan 0 7 30 66 30 3.89 | 3.75-4.03
Sl & rekomendasi (5.3%) | (22.6%) | (49.6%) | (22.6%)
5 E =| kan Skincare
= 2 | Skintific
% |2 2 | kepada orang
o2 c lain
A
© S & Saya lebih 0 5 35 58 35 3.92 | 3.78-4.06
% [ S | memilih (3.8%) | (26.3%) | (43.6%) | (26.3%)
2 2 5| produk
% " © | Skincare
N intific
S B | dibanding
2 a merek skincare
o'[3 lain.
'% 3 = Skor Rata-rata Variabel Loyalitas Pelanggan 3.900 | 3.79-4.00
= -
5 3 (9]
57 180 1.80 2.60 3.40 4.20 5.00
> 3
232 STS TS N S SS
g v
g 3.900
=
=)
|
3
Q

crPada tabel di atas, menampilkan skor rata-rata dari 133 responden yang telah

)|

Q - . . -
memt*rl penilaian terhadap pernyataan mengenai loyalitas pelanggan. Nilai rata — rata

terendah memiliki skor 3.86 yaitu mengenai selalu membeli Skincare Skintific secara rutin.
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s

Sedangkan nilai rata — rata tertinggi memiliki skor 3.92 untuk pernyataan lebih memilih

Skinc@ Skintific dibanding merek lain. Terdapat skor rata-rata variabel harga sebesar

—_

eJe

S

busw b
w

3

buepun-buepun 1bunpuniq eydig 2
(&)

valuasi Fit Model

ilﬁi Skincare Skintific dibanding merek lain.

Tabel 4. 12

Struktural Model

: u
;_8.900,¥dengan selang kepercayaan 95% serta memiliki interval 3.79 — 4.00. Dengan

=demikian, pelanggan yang pernah membeli skintific berpendapat setuju bahwa lebih

(219 uey YIMY PYIIRWI0LY]| Uep Siusig 1mnsi|_1r|l) D)) 19

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsuaw edue) 1ul SNy eAley ynanyas neie ueibeqas din

Pengukuran Kualifikasi Output Perolehan
APC (Average .
Path Coefisien) P <0.050 0.458, P < 0.001 fit

ARS (AverageR- |, _ 5 0.785, P < 0.001 fit
squared)
AARS (Average
Adjusted R- P <0.050 0.782, P < 0.001 fit
squared)
< 3.3, tetapi nilai
AVIF (Average » .
Block VIF) <5.5 r_nas.lh dapat 3.853 fit
diterima
AFVIF (Average | <3.3, tetapi nilai
Full Collinearity | <5.5 masih dapat 4.584 fit
VIF diterima
>0.10,>0.25 dan
Tenenhaus GoF = 36 (kecil, 0.714 fit
menengah dan
besar)
. Nilai > 0.7 masih
SPR (Sympsqn S dapat diterima. 1.000 fit
Paradox Ratio) _
Ideal =1
RSCR (R-squared | Nilai> 0.7 masih
Contribution dapat diterima. 1.000 fit
Ratio) Ideal =1

919 uen] JIM) exjijeuwloju] uep siusig yniisuj
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Pengukuran Kualifikasi Output Perolehan
@D SSR (Statistical
B ] Suppression Harus > 0.7 1.000 fit
o o Ratio)
2 4 NLBCDR
3 . 3 (Nonlinear
5% ZF  Bivariate Harus > 0.7 1.000 fit
S 9 T Causality
s g Direction Ratio)
s 9
& 5 ~Source ;: LAMPIRAN 3 Halaman 87
o =]
> c wn
5T g
g2 @ : : : : :
c % “Tabel di atas menunjukkan hasil evaluasi model struktural yang bertujuan untuk
S @
3 ameﬁ;hastikan apakah model SEM telah mencapai kesesuaian. Dapat dikatakan bahwa
23 3
c matel SEM penelitian layak karena nilai yang diperoleh dari sepuluh indikator
5 3
= mefnenuhi persyaratan untuk mengevaluasi model fit.
] x
= Q
B =
3 g,
g ~
g 6. ZPengujian Hipotesis dan Hubungan Sebab Akibat
— =
5 o
5 2 Gambar 4.2
; Hasil dari Pengujian Hipotesis
2 3
® 0n
c s
= &
g E p=0.57
Z w (P <.01)
> @
g =2
h (7]
o Loyalitas
[+) Pelanggan
= p=035 (LP)
5 (P =.01)
=)
1
3
Q
s
x
()
A
g
x

Sourog: LAMPIRAN 3 Halaman 88
&

3 u
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HaSI| Persamaan Struktural :

LP = @7*KP +0.35*H, R2=0.79

- u

= =

é E’RZ (R-Squared) mengukur seberapa relevan model dengan kumpulan variabel yang

3 3

o L = . .

tetsedia. Persamaan struktural yang menggambarkan hubungan antar variabel dibangun

=2

?Dmé*ng@nakan hasil. Dengan perolehan R? sebesar 0,79, persamaan ini menunjukkan bahwa
O

g = @

gm@m@ produk dan harga memberikan kontribusi sebesar 79% terhadap penjelasan loyalitas

gpe}angféan dan faktor lainnya memberikan kontribusi sebesar 21% terhadap keseluruhan.

g2 @

£g 2

5¢& 2 Tabel 4. 13

23 9

22 = Hubungan Sebab Akibat

)

—3

= Besar I .

5 Fm";t')m To Pengaruh Nilai P Penjelasan

o A

3 2,

9 o) Memiliki bukti yang

A - . .. .

o Kuglitas Loyalitas 0.57 <0.01 cukup, jika kualitas

S P@duk Pelanggan ' ' produk memengaruhi

= o loyalitas pelanggan

3

&

= e .

e = Memiliki bukti yang

3 @ Loyalitas cukup, jika harga

d  Harga 0.35 <0.01 ’ h

o - Pelanggan memengaruhi

= E, loyalitas pelanggan

qd w
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. Hasil Penelitian

33l U

Berikut ini yang dapat digunakan untuk menyampaikan hasil penelitian berdasarkan

euLlo.

data yang diolah dan dijelaskan seperti berikut:

el

1. Perelitian ini memiliki mayoritas responden wanita yang bekerja sebagai mahasiswa dan

béfusia antara 18 sampai 24 tahun.

D uepy
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Kualitas produk berada di antara 3,84 - 4,07 pada skala setuju, maka dapat dikatakan
b@a kualitas produk dianggap baik.

u
Hafga skincare Skintific berada di antara 3,84 — 4,08 pada skala setuju, maka dapat

dil&takan harga sebanding dengan kualitas produk dan dapat bersaing dengan merek

. 3

2 laip:

© w

& Lo;alltas pelanggan berada di antara 3,79 - 4,00 pada skala setuju, maka dapat dikatakan

O

= (0]

§me§1ggunakan skincare skintific berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan.
5.§Se§e ti yang ditunjukkan pada tabel 4.12, didapatkan hasil dalam penelitian yaitu semua

o m

@ nllél output sesuai dengan Kkriteria penilaian model fit. Maka model SEM dapat dikatakan

S o

& Afit>

3

K%Iltas produk memengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung sebesar 57% dan

3

iliki nilai p <0.01

~

Harga memengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung sebesar 35% dan memiliki nilai

o
o
—=

o
(319 Uy 3 egae

o

Pembahasan

Kialitas Produk

MIsuj

=

=)
wDengan tingkat kepercayaan 95%, skor kualitas produk rata-rata adalah 3.959,

dengan rentang dari 3.84 hingga 4,07. Maka dapat dikatakan pelanggan setuju produk
)

Siu

skincie Skintific memiliki kualitas produk yang baik.

=

:O: Item pernyataan bahwa skincare skintific dapat merawat kulit wajah menerima skor
terengh, rata-rata 3,90. Ini menjelaskan indikator ini kurang bagus dibandingkan dengan

indikator lainnya. Untuk mengatasi hal ini, peneliti menyarankan untuk melakukan

T
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pengembangan produk. Item pernyataan mengenai skincare skintific menggunakan

kandupgan berkualitas menerima skor rata-rata 4,02, dengan nilai tertinggi.

1na-l

§2. Harga

3 1 =

é ‘i =Dengan tingkat kepercayaan 95%, skor harga rata-rata adalah 3.964, dengan rentang
?Dda};l 3. 84 hingga 4.08. dapat dikatakan pelanggan setuju harga produk skincare skintific
%s@ah Sesuai dengan kualitas produk.

% 2 j,:;ltem pernyataan bahwa harga yang ditawarkan skincare skintific menerima skor
;éta?iandah rata-rata 3,86. Ini menjelaskan indikator ini kurang bagus dibandingkan dengan
> C

%n@kafor lainnya. Untuk mengatasi hal ini, peneliti menyarankan untuk mempertimbangkan
guntuk melakukan penyesuaian harga seperti menawarkan diskon atau promo produk-produk
g'tertentu Item pernyataan mengenai harga skincare skintific bersaing dengan merek lain serta
%sesuai%dengan kualitas produk menerima skor rata-rata 4.01, dengan nilai tertinggi.

5

o§3 Pengaruh Kualitas Produk Skintific terhadap Loyalitas Pelanggan

% Besar pengaruh kualitas produk skintific terhadap loyalitas pelanggan adalah 57%
%;sert ggnlflkan dengan nilai P kurang dari 0.01. Maka dapat dikatakan, terdapat pengaruh

syang Positif dan signifikan antara kualitas produk skintific dengan loyalitas pelanggan. Hal

=

n
c

SJini mepdukung H1, yakni kualitas produk memengaruhi loyalitas pelanggan secara positif.

0]
i

Maka dapat disimpulkan, peningkatan kualitas produk maka akan meningkatkan
loyalitas pelanggan. Sejalan dengan penelitian Arianto & Febrian yang menjelaskan kualitas

produk memengaruhi loyalitas pelangan secara positif dan signifikan
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4. Pengaruh Harga Skintific terhadap Loyalitas Pelanggan

@esar pengaruh harga skintific terhadap loyalitas pelanggan adalah 35% serta

—_

: u
g_signifikan dengan nilai P kurang dari 0.01. Maka dapat dikatakan, terdapat pengaruh yang

eJe

Lgpositif'-;,g(:ian signifikan antara harga skintific dengan loyalitas pelanggan. Hal ini mendukung

3 3

éH?{, yakni harga memengaruhi loyalitas pelanggan secara positif.

=2

;D 0] ;Berdasarkan penjelasan ini, dapat disimpulkan jika harga skincare skintific sesuai,
O

g = @

gpe(igan@an akan lebih setia. Sejalan dengan penelitian llfathna (2021), yang menjelaskan

gh&_t'ga Enemengaruhi loyalitas pelangan secara positif dan signifikan.

g2 @

€3 3

5¢& 2

5¢ S

3 3 5 SIMPULAN DAN SARAN

= S

2 3

3. 9

j:;A. Sinzpulan

3 2,

= ;Pengujian yang dilakukan tentang bagaimana kualitas produk dan harga

5 &

gmempgpgaruhi loyalitas pelanggan pada produk skincare Skintific di Jakarta dapat

> o

~menghasilkan hasil berikut:

31) Kualitas Produk

S
T'g"gdapat pengaruh yang positif serta signifikan pada loyalitas pelanggan produk
(o g

=
skgtific. Ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas akan menghasilkan peningkatan

..

kesetiaan pelanggan.
al

Hgga
=

ngapat pengaruh yang positif serta signifikan pada loyalitas pelanggan produk
=y

:Jaquins uexingaAu

N
~

sl§1tific. Ini menunjukkan bagaimana penetapan harga yang sesuai dengan standar

kﬁ‘_-&;litas dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.\

31D uepj YIMm) ey
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P

G

B. Saran

@aran berikut dapat digunakan dengan hasil dan simpulan yang telah disajikan:
- u

o )
51) Untuk Skintific

©

o))

: gDaIam meningkatkan loyalitas pelanggan yang dapat dilakukan yaitu meningkatkan

Zkualitas produk. Yang bisa dilakukan adalah melakukan pengembangan produk serta

Al

Zmemastikan bahan baku dan proses produk sesuai dengan standar yang berlaku.

A
)
3
=
=
>
5
o
>
>
3
3
@
3
5
Q
2
=4
=
)
5

loyalitas pelanggan yang dilakukan vyaitu

eterjangkauan harga. Yang bisa dilakukan adalah mempertimbangkan untuk

lggm!isun

melakukan penyesuaian harga yang akan ditawarkan dan menawarkan diskon atau

buepun-buepun 1bunpuiig exdig ey
SIUS

romo produk.

n) eAuey ynanias neje uelbeqgas dipnbusw buel

ojyL uep

2'2) U@uk Peneliti Selanjutnya
§Agar penelitian ini lebih maksimal, diharapkan dapat dikembangkan dengan
me;liiambahkan faktor lain yang memengaruhi loyalitas pelanggan, seperti promosi,

L
ke@grcayaan merek, serta faktor-faktor lain yang berhubungan dengan penelitian.

€)

Ig 3nISu|

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedusw edue)
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