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ARTICLE INFO ABSTRAK

Article history Scarlett Whitening merupakan salah satu brand Kecantikan dengan

Received produk penjualan tertinggi peringat pertama di Indonesia dan
ﬁ%‘c’gggd kecantikan akan terus berkembang semakin pesat. Mahasiswa FEB

Universitas Ahmad Dahlan adalah salah satu mahasiswa yang
menggemari produk Scarlett Whitening. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh citra merek, promosi, kualitas pelayanan, kualitas
produk dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan scarlett
whitening (Pada Mahasiswa FEB Universitas Ahmad Dahlan). Penelitian
Citra Merek, Promosi, Kualitas ini dilakukan dengan metode kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah
Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan seluruh Mahasiswa FEB Universitas Ahmad Dahlan yang merupakan
Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan. pelanggan Scarlett Whitening. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini Non Probability Sampling. Penelitian ini menggunakan
sampel 132 responden dengan menggunakan metode Purposive
Sampling. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah
menyebar kuesioner. Teknik analisis statistik dalam penelitian ini
menggunakan regresi linear berganda, uji t dan koefisien
determinasi(R2). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial
citra merek (X1), Promosi (X2), Kualitas Pelayanan (X3), dan Kualitas
Produk (X4) berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas
pelanggan, variabel kepuasan pelanggan (X5) tidak berpengaruh
erhadap loyalitas pelanggan.

This is an open-access article under the CC-BY-SA license.

Kata Kunci:

1. Pendahuluan

Menurut Oktavia (2023), seiring dengan meningkatnya minat konsumen, industri kecantikan di
Indonesia mengalami perkembangan pesat. Brand-brand lokal seperti Scarlett Whitening
berlomba-lomba untuk memenuhi kebutuhan perawatan kecantikan wanita. Industri kecantikan
diperkirakan akan tumbuh sebesar 5,81% setiap tahunnya dari 2022 hingga 2027 (Mutia, 2022).
Penggunaan produk kecantikan telah menjadi bagian dari usaha untuk meningkatkan penampilan,
sebuah fenomena yang semakin marak belakangan ini. Oleh karena itu, penelitian ini tertarik
untuk mengambil produk Scarlett Whitening sebagai objek penelitian untuk mengeksplorasi
pengaruh dan respons konsumen terhadap produk ini.

Menurut Joan (2022), Scarlett Whitening telah mampu memimpin pangsa pasar produk
perawatan tubuh pada beberapa periode, seperti pada Agustus 2021 dengan pangsa pasar
mencapai 18,9%. Pada periode April-Juni 2022, Scarlett Whitening masih mempertahankan
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posisinya dengan pangsa pasar 11,13%, mengalahkan merek lain seperti Nivea dan Vaseline
(Mutia, 2022). Hal ini menunjukkan popularitas yang tinggi di kalangan remaja maupun dewasa,
yang semakin menegaskan bahwa kecantikan dan perawatan diri memiliki peran penting dalam
standar penampilan masyarakat.

Scarlett Whitening, yang didirikan oleh Felicya Angelista pada akhir 2017, telah membangun citra
merek yang kuat di Indonesia. Produk-produknya, termasuk perawatan wajah, tubuh, dan rambut,
telah memenangkan kepercayaan konsumen dengan menjadi yang terlaris dalam kategorinya
(Rizaty, 2022). Promosi yang dilakukan, termasuk melalui kolaborasi dengan selebriti dan
influencer seperti Rossa, Laudya Cynthia Bella, dan So Jongki, telah berhasil meningkatkan
visibilitas dan popularitas Scarlett Whitening di pasar (Riskita, 2024).

Scarlett Whitening juga dikenal karena strategi pelayanan pelanggan yang baik, baik melalui
layanan online maupun di klinik mereka seperti Scarlett Beauty Lounge & Aesthetic Clinic di
Tangerang Selatan (Nabila Farah, 2021). Pelayanan ini termasuk penggunaan Instagram dan
WhatsApp Business untuk menjawab pertanyaan dan mengelola keluhan konsumen dengan
efisien (Nasytha & Jatmiko, 2023).

Dalam hal harga, Scarlett Whitening menawarkan produk-produknya dengan harga yang
terjangkau tanpa mengorbankan kualitas, dibandingkan dengan pesaingnya seperti Nivea dan
Vaseline (Kurniasih, 2020). Ini tidak hanya meningkatkan persepsi harga yang baik tetapi juga
memperkuat loyalitas konsumen terhadap merek ini (Nadia et al., 2023).

Dari semua faktor ini, penelitian ini berusaha untuk memahami bagaimana citra merek, promosi,
kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepuasan konsumen secara kolektif mempengaruhi
loyalitas pelanggan terhadap Scarlett Whitening. Studi ini bertujuan untuk memberikan wawasan
mendalam tentang bagaimana faktor-faktor ini saling berhubungan dalam konteks mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan.

2. Review Literatur dan Hipotesis
Teori Pemasaran

Kotler dan Keller (2014: 203) menjelaskan bahwa manajemen pemasaran adalah fungsi dalam
sebuah organisasi yang mencakup serangkaian proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan,
dan memberikan nilai kepada pelanggan. Proses ini juga melibatkan pembangunan hubungan
antara perusahaan dan pelanggan dengan cara yang memberikan keuntungan bagi organisasi dan
pemangku kepentingannya. Manajemen pemasaran tidak hanya berfokus pada aktivitas ekonomi,
tetapi juga mencakup aspek sosial dan administratif di mana individu atau kelompok dapat
mencapai kebutuhan dan keinginan mereka melalui pertumbuhan, distribusi, dan layanan yang
mendukung orang lain. Hal ini sejalan dengan pandangan Julisar dkk., (2023: 193) yang
menekankan bahwa pemasaran berperan dalam membantu setiap orang untuk memperoleh apa
yang mereka butuhkan dan capai melalui mekanisme yang mendukung interaksi dan pertukaran.
Lebih lanjut, pemasaran dapat dipahami sebagai proses sosial dan manajerial di mana individu
atau kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan dan
mempertukarkan produk, jasa, serta nilai dengan pihak lain (Yunaldi et al., 2021: 48). Proses ini
mencakup identifikasi kebutuhan pasar, pengembangan produk yang sesuai, komunikasi yang
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efektif kepada pelanggan, serta distribusi yang efisien untuk memastikan produk atau jasa sampai
ke tangan konsumen.

Kualitas Pelayanan

Menurut Miranda dkk., (2017: 6) kualitas layanan adalah nilai yang dinikmati pelanggan dari satu
layanan dan ketika layanan berkualitas tinggi, layanan tersebut memberikan cara bagaimana
memuaskan kebutuhan konsumen dan disampaikan dengan tepat sesuai yang dijanjikan. Hal ini
sangat penting untuk mendapatkan ide dan hasil layanan dan hasil kualitas layanan dalam
pengoprasian (Rauch et al., 2015: 16). Perusahaan sering melihat peningkatan kualitas layanan
sebagai investasi, karena akan menghasilkan lebih banyak pelanggan, lebih banyak penjualan
setiap pelanggan dan peluang yang lebih tinggi bagi semua (Chhabra, 2018: 60).

Kualitas layanan adalah suatu persepsi masyarakat akan baik atau buruknya suatu produk atau
jasa (Amstrong dan Philip 2012: 28). Menurut Tjiptono (2012, 43), service quality merupakan
upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, serta memperhatikan ketepatan
kenyamanan produk atau jasa untuk menyeimbangi keinginan konsumen. Parasuraman yang
dikutip dari Haryanti dkk. (2023: 97) menyebutkan Kualitas Pelayanan adalah cerminan
penilaian persepsi pelanggan atas pelayanan yang diterima pada waktu tertentu. Pelayanan harus
mampu memperlihatkan kebutuhan dan keinginan konsumen karena jasa atau produk yang
digunakan langsung oleh konsumen akan mendapatkan setelannya, apakah sudah sesuai atau
belum dengan keinginan konsumen. Hal ini dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan adalah
bentuk kesesuaian pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dengan apa yang diinginkan
konsumen.

Kualitas Produk

Menurut Maramis dkk., (2018: 1660) kualitas produk adalah keunggulan produk, penggunaan dan
fungsi menentukan kualitas. Konsumen dapat melihat dan merasakan kualitas produk. Pemasaran
perusahaan tergantung pada kualitas, kualitas yang sesuai dengan keinginan pelanggan juga dapat
menguntungkan organisasi. Pelanggan akan membeli dan tetap dengan barang-barang
perusahaan. Kualitas produk dapat membantu mengalahkan pesaing. Dengan demikian, hanya
perusahaan dengan produk berkualitas tinggi yang akan tumbuh dengan cepat dan akhirnya
berhasil.

Kualitas produk adalah tingkat mutu yang diharapkan dan pengendalian keragaman dalam
mencapai mutu tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen (Tjiptono, 2012: 56). Disaat
pelanggan memilih dan membeli produk yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. oleh karena
itu, sebagai penjual harus memastikan dan memiliki kualitas produk yang baik dan dapat
diandalkan agar produk kita membutuhkan produk. Produk tersebut akan tetap berada dalam
ingatan konsumen sehingga terjadi customer repurchase, sehingga dapat dikatakan bahwa
kualitas produk juga akan mempengaruhi loyalitas pelanggan. kualitas produk yang baik adalah
memiliki nilai utama yang diharapkan konsumen mulai dari ciri, sifat, pelayanan dan sebagainya.

Menurut Winasis dkk., (2022: 458) kualitas produk adalah suatu karakteristik suatu produk atau
jasa yang dipengaruhi oleh kemampuannya dalam memuaskan kebutuhan konsumen. Kualitas
produk adalah karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuan untuk
memuaskan kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau diaplikasikan (Sriyanto and Utami, 2020:
170). Sedangkan menurut Almira Amelia dan JE Sutanto (2018: 252 ) kualitas produk adalah
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standar ukur yang telah ditetapkan, sehingga semakin sesuai standar yang ditetapkan maka akan
dinilai produk semakin berkualitas.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Gustima, (2021) kepuasan pelanggan merupakan anggapan seseorang yang senang akan
melanjutkan pembelian ulang serta rela membeli barang dan jasa lain yang ditawarkan, maka
seseorang tersebut akan menolong teknik pemasaran melalui word of mouth. Perbedaan Kualitas
Layanan yang dialami serta yang diharapkan tidak lebih kecil dari yang diharapkan, maka terjadi
ketidak puasan. Jika pembeli merasa puas serta mutu pelayanan semakin tinggi, maka konsumen
akan puas (Armayanti, 2019: 132)

Nurhidayati dan Yuliantari (2018: 71) menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan
konsumen yang timbul akibat menggunakan suatu produk dan menghasilkan standar kesenangan
ataupun sebaliknya. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-
harapannya (Tjiptono, 2012: 78). Pelanggan yang puas akan melakukan pembelian ulang dan
menceritakan produk tersebut kepada orang terdekat. Apabila pelanggan merasa tidak puas ia
akan beralih ke produk lain dan tidak menceritakan ketidakpuasannya kepada siapapun dan
terciptanya kepuasan pelanggan dapat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Loyalitas Pelanggan

Menurut Rahmawati dan Hasan (2023: 210) loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang terkait
dengan sebuah produk, termasuk kemungkinan mempengaruhi kontrak merek dimasa yang akan
datang, beberapa kemungkinan pelanggan mengubah dukungannya terhadap merek, beberapa
keinginan pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu produk. Jika produk tidak mampu
memuaskan pelanggan, pelanggan akan bereaksi dengan cara exit (pelanggan menyatakan
berhenti membeli merek atau produk) dan voice (pelanggan menyatakan ketidakpuasan langsung
pada perusahaan). Pelanggan yang loyal kepada keputusan pembeliannya tidak lagi
mempertimbangkan faktor-faktor yang berpengaruh dalam penentuan pilihan seperti tingkat
harga, jarak, kualitas dan atribut lainya, karena telah tertanam dalam dirinya bahwa produk yang
dibeli sesuai dengan harapan dan mampu memenuhi kebutuhan. Loyalitas pelanggan merupakan
komitmen tinggi dari pelanggan untuk membeli kembali di kemudian hari, meskipun ada
pengaruh dan upaya-upaya pemasaran yang berpotensi untuk perilaku berpindah (Purba et.al,
2021: 8).

Penelitian Terdahulu

Berbagai penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa faktor-faktor seperti brand image,
kualitas produk, celebrity endorser, citra merek, promosi, kualitas pelayanan, dan kepuasan
konsumen memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan dalam
berbagai konteks industri dan merek. Misalnya, penelitian oleh Salsabila dan Utomo (2023) di
Sekolah Tinggi [Imu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya menemukan bahwa brand image,
kualitas produk, dan celebrity endorser berkontribusi signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Scarlett Whitening. Devis, Hendra, dan Pujiastuti (2023) menemukan bahwa citra merek, promosi,
dan kualitas pelayanan secara individu berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan di KFC
Kota Probolinggo. Selain itu, Adelia dan Susilarini (2023) menemukan bahwa citra merek dan
kepuasan konsumen secara signifikan memengaruhi loyalitas pelanggan Skin Care Emina pada
remaja putri. Tsalatsa dan Sudarwanto (2023) menemukan bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan berperan penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di Diskusi Kopi
Cafe Gresik. Selanjutnya, penelitian oleh Althasia dan Aziz (2022) menunjukkan bahwa kualitas
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produk, harga, dan promosi memiliki dampak positif terhadap loyalitas konsumen terhadap
produk YOU Transmart Padang.

Pengembangan Hipotesis

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa faktor-faktor seperti citra merek, promosi, dan kualitas
pelayanan berperan penting dalam membentuk loyalitas pelanggan di berbagai industri. Sugiyono
(2012: 73) mengemukakan bahwa hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan
masalah penelitian. Berdasarkan hal tersebut, peneliti merumuskan hipotesis untuk penelitian ini.
Pertama, berdasarkan definisi citra merek sebagai persepsi yang terbentuk di benak konsumen
terkait dengan atribut-atribut merek (Rangkuti, 2015: 60), serta temuan dari penelitian
sebelumnya seperti yang dilakukan oleh Makna dan Amron (2023) serta Sawitri dan Rahanatha
(2019), maka diasumsikan bahwa Citra Merek berpengaruh signifikan dan positif terhadap
Loyalitas Pelanggan Scarlett Whitening (H1). Kedua, promosi, yang menurut Brata dkk., (2017:
437) merupakan strategi untuk menginformasikan dan mempengaruhi konsumen, telah terbukti
mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam penelitian sebelumnya seperti yang dilakukan oleh
Kinasih (2021) dan Ayuni dan Prasetyawati (2020). Oleh karena itu, diasumsikan bahwa Promosi
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan Scarlett Whitening (H2). Ketiga,
kualitas pelayanan, yang merupakan upaya untuk memenuhi kebutuhan konsumen (Tjiptono,
2011: 77), memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan berdasarkan temuan
penelitian sebelumnya seperti yang dilakukan oleh Putra (2021) dan Nora dan Fisichella (2023).
Maka, diasumsikan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap
Loyalitas Pelanggan Scarlett Whitening (H3).

3. Metode Penelitian

Menurut Sugiyono (2018: 18), populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Mahasiswa FEB
Universitas Ahmad Dahlan yang merupakan pelanggan Scarlett Whitening. Sampel penelitian,
sebagaimana dijelaskan oleh Sugiyono (2018: 27), adalah bagian dari populasi yang memiliki
karakteristik tertentu dan diambil melalui teknik Non Probability Sampling dengan metode
Purposive Sampling. Sampel yang digunakan terdiri dari mahasiswa yang berusia minimal 17
tahun dan telah melakukan pembelian produk Scarlett Whitening minimal dua kali. Berdasarkan
perhitungan jumlah item kuesioner dikalikan lima, diperoleh sampel minimal sebanyak 90
responden. Data yang digunakan adalah data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner online
menggunakan Google Form, dengan teknik angket yang dirancang menggunakan skala Likert
untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi responden tentang fenomena sosial (Sugiyono,
2018: 81).

Variabel dalam penelitian ini meliputi variabel independen dan dependen. Variabel independen
terdiri dari Citra Merek, Promosi, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Kepuasan Pelanggan
(Sugiyono, 2018: 99), sedangkan variabel dependen adalah Loyalitas Pelanggan. Definisi
operasional variabel mencakup berbagai indikator untuk setiap variabel, seperti pengenalan
merek, reputasi, daya tarik, periklanan, promosi penjualan, dan penjualan perseorangan. Uji
instrumen dilakukan untuk menguji validitas dan reliabilitas kuesioner menggunakan
Confirmatory Factor Analysis (CFA) dan Cronbach Alpha (Ghozali, 2018: 46). Teknik analisis yang
digunakan adalah regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen, dengan persamaan regresi yang melibatkan citra merek, promosi,
kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Uji
hipotesis dan koefisien determinasi digunakan untuk mengukur signifikan pengaruh variabel
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bebas terhadap variabel terikat serta kemampuan kontribusi variabel independen terhadap
variabel dependen (Ghozali, 2018: 59).

3. Hasil dan Pembahasan
3.1. Deskripsi Objek Penelitian
Objek dari penelitian ini adalah produk Scarlett Whitening pada Mahasiswa FEB Universitas
Ahmad Dahlan. Sebelum penelitian dilakukan penyebaran kuesioner dilakukan dengan dua tahap.
Tahap awal dilakukan pada tanggal 16 Januari 2024 dan selesai pada tanggal 22 Januari 2024
dengan menyebar sebanyak 30 kuesioner terlebih dahulu setelah diolah akan dilanjutkan menjadi
132 responden melalui media sosial dengan berbentuk kuesioner menggunakan google form.
Hasil analisis data dari 132 responden diklasifikasikan berdasarkan jenis kelamin, program studi,
tahun angkatan, usia, pendidikan terakhir, dan pembelian produk. Tabel 1 Untuk mengetahui
frekuensi pada setiap data deskriptif pada Mahasiswa FEB Universitas Ahmad Dahlan yang pernah
membeli atau produk Scarlett Whitening menggunakan produk 2 kali atau lebih.
Dari penyebaran kuesioner, jumlah sampel pada penelitian ini adalah 132 responden dapat dilihat
pada tabel sebagai berikut:

Tabel 1 Karakteristik Responden

Uraian Jumlah
Kuesioner yang terisi 132
Kuesioner yang tidak layak digunakan 0
Jumlah kuesioner yang siap dianalisis 132

Sumber : Data diolah 2024
Tabel 2 Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase
Laki- laki 41 31%
Perempuan 91 69%
Total 132 100%

Sumber :Data diolah (2024)
Berdasarkan Tabel 2 diketahui bahwa dari hasil responden berdasarkan jenis kelamin, terdapat
persentase (31%) dengan jumlah 41 responden untuk jenis kelamin laki-laki dan untuk jenis
kelamin perempuan sebanyak (69%) dengan jumlah 91 responden. Jadi sebagian besar data yang
diperoleh dalam penelitian ini yakni yang berjenis kelamin perempuan.
Tabel 3 Program Studi

Program Studi Jumlah Responden Persentase %
Ekonomi Pembangunan 32 24%
Akutansi 23 17%
Manajemen 63 48%
Bisnis Jasa Makanan 14 11%
Total 132 100%

Sumber : Data diolah 2024
Berdasarkan Tabel 3 dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden pada Program Studi
Ekonomi Pembangunan sebanyak 32 responden, dengan persentase 24%. Pada Program Studi
Akutansi sebanyak 23 responden, dengan persentase 17%. Pada program studi Manajemen
sebanyak 63 responden, dengan persentase 48%. Dan pada program studi Bisnis Jasa Makanan
sebanyak 14 responden, dengan persentase 11%. Jadi sebagian besar data yang diperoleh dalam
penelitian ini yakni Mahasiswa dari Program Studi Manajemen.

Tabel 4 Tahun Angkatan
Tahun Angkatan Jumlah Persentase
Responden %
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Tahun 2020 107 81%
Tahun 2021 13 10%
Tahun 2022 8 6%
Tahun 2023 4 3%
Total 132 100%

Sumber :Data diolah 2024
Berdasarkan Tabel 4 dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dari angkatan 2020
sebanyak 107 responden, dengan persentase 81%. Angkatan 2021 sebanyak 3 responden, dengan
persentase 2%. Angkatan 2022 sebanyak 5 responden, dengan persentase 4%. Angkatan 2023
sebanyak 4 responden dengan persentase 3%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian besar
data yang diperoleh dalam penelitian ini dengan responden paling banyak yakni pada angkatan
2020.

Tabel 5 Usia
Umur Jumlah Persentase (%)
Responden
17-20 Tahun 12 9%
21-25 Tahun 120 91%
26-30 Tahun 0 0%
>30 Tahun 0 0%
Total 132 100%

Sumber :Data diolah 2024

Berdasarkan Tabel 5 dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam kuesioner ini berada
dalam rentang usia 17-20 Tahun, dengan persentase (9%) dengan jumlah 12 responden. Rentang
usia 21-25 Tahun, dengan persentase (91%) dengan jumlah 120 responden. Rentang usia 26-30

Tahun dan rentang usia 31 Tahun keatas tidak memiliki kontribusi dalam penelitian ini.
Tabel 6 Pendidikan Terakhir

Pendidikan Jumlah responden | Persentase
Terakhir
SMA/Sederajat 132 100%
Total 132 100%

Sumber: Data diolah 2024
Berdasarkan Tabel 6 Diketahui bahwa dari hasil responden berdasarkan pendidikan terakhir.
Tingkat pendidikan SMA/Sederajat jumlah responden sebanyak 132
persentase 100%.

Tabel 7 Pembelian Produk

Pembelian Jumlah Persentase
produk
2 Kali 63 48%
3 Kali 23 17%
> 3 Kali 46 35%
Total jumlah 132 100%

responden, dengan

Sumber : Data diolah 2024

Berdasarkan Tabel 7 dijelaskan bahwa responden pembelian produk Scarlett whitening 2 Kali
berjumlah 63 responden dengan persentase (48%). Pembelian produk 3 kali berjumlah 23
responden dengan persentase (17%). Pembelian produk > 3 kali berjumlah 46 responden dengan
persentase (35%). Jadi sebagian besar data yang diperoleh dalam penelitian ini yang sering
membeli dan menggunakan Scarlett Whitening yakni, pembelian produk 2 kali paling banyak.

3.2 Uji Kualitas Data

Tabel 8 Hasil (KMO) Variabel Citra Merek (X1)
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Uji Kaiser-meyer-Olkin Measure of 0,740
Sampling Adequacy
Bartlett's Test of Sphericity (Sig) 0,000

Sumber : data primer diolah 2024
Berdsarkan tabel 8 terlihat bahwa nilai KMO MSA (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) adalah 0,740 > 0,5 dan tidak menghasikan angka negatif, sehingga dapat dilakukan
analisis faktor. Dan signifikansi Bartlett’s Test nya < 0,05. Maka variabel citra merek dapat
disimpulkan bahwa masih bisa diprediksi dan dianalisis lebih lanjut.
Tabel 9 Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek

Item Component Nilai faktor Keterangan
1 loading
X1.1 0,927 0,5 Valid
X1.2 0,810 0,5 Valid
X1.3 0,891 0,5 Valid

Sumber : data primer diolah 2024
Pada tabel 9 bahwa item kuisioner sudah mengelompok menjadi satu komponen dan semua item
dinyatakan valid. dinyatakan valid karena variabel citra merek memiliki nilai factor loading > 0,5
dan tidak menghasikan angka negatif, sehingga dapat dilakukan analisis faktor yang artinya X1.1,
X1.2,X1.3 dapat dinyatakan valid.

Tabel 10 Hasil Nilai (KMO) Variabel Citra Merek (X2)

Uji Kaiser-meyer-Olkin Measure of 0,740
Sampling Adequacy
Bartlett's Test of Sphericity (Sig) 0,000

Sumber : data primer diolah 2024
Berdasarkan tabel 10 terlihat bahwa nilai KMO MSA (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) adalah 0,740 > 0,5 sehingga dapat dilakukan analisis faktor. Dan signifikansi Bartlett’s
Test nya < 0,05. Maka variabel promosi dapat disimpulkan bahwa masih bisa diprediksi dan
dianalisis lebih lanjut.

Tabel 11 Hasil Uji Validitas Variabel Promosi

[tem Component Nilai Factor Keterangan
1 loading

X2.1 0,885 0,5 Valid

X2.2 0,906 0,5 Valid

X2.3 0,895 0,5 Valid

Sumber : data primer diolah 2024
Pada tabel 11 bahwa item kuisioner sudah mengelompok menjadi satu komponen dan semua item
dinyatakan valid. dinyatakan valid karena variabel promosi memiliki nilai factor loading > 0,5 dan
tidak menghasikan angka negatif, sehingga dapat dilakukan analisis faktor yang artinya X2.1, X2.2,
X2.3 dapat dinyatakan valid.

Tabel 12 Hasil Nilai (KMO) Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Uji Kaiser-mayer-0Olkin Measure of 0,745
Sampling Adequacye
Bartlett's Test of Sphericity (Sig) 0,000

Sumber : data primer diolah 2024
Berdasarkan tabel 12 terlihat bahwa nilai KMO MSA (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) adalah 0,745 > 0,5 sehingga dapat dilakukan analisis faktor. Dan signifikansi Bartlett’s
Test nya < 0,05. Maka variabel Kualitas Pelayanan dapat disimpulkan bahwa masih bisa diprediksi
dan dianalisis lebih lanjut:
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Tabel 13 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

Item Component Nilai factor Keterangan
1 loading

X3.1 0,911 0,5 Valid

X3.2 0,921 0,5 Valid

X3.3 0,893 0,5 Valid

Sumber : data primer diolah 2024
Pada tabel 13 bahwa item kuisioner sudah mengelompok menjadi satu komponen dan semua item
dinyatakan valid. dinyatakan valid karena variabel kualitas pelayanan memiliki nilai factor loading
> 0,5 dan tidak menghasikan angka negatif, sehingga dapat dilakukan analisis faktor yang artinya
X3.1, X3.2, X3.3 dapat dinyatakan valid.
Tabel 14 Hasil Nilai (KMO) Variabel Kualitas Produk (X4)

Uji Kaiser-meyer-Olkin Measure of 0,755
Sampling Adequacy
Bartlett's Test of Sphericity (Sig) 0,000

Sumber : data primer diolah 2024
Berdasarkan Tabel 14 terlihat bahwa nilai KMO MSA (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) adalah 0,755 > 0,5 sehingga dapat dilakukan analisis faktor. Dan signifikansi Bartlett’s
Test nya < 0,05. Maka variabel kualitas produk dapat disimpulkan bahwa masih bisa diprediksi
dan dianalisis lebih lanjut.

Tabel 15 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk

Item Component | Factorloading | Keterangan
1

X4.1 0,912 0,5 Valid

X4.2 0,924 0,5 Valid

X4.3 0,917 0,5 Valid

Sumber : data primer diolah 2023
Pada tabel 15 bahwa item kuisioner sudah mengelompok menjadi satu komponen dan semua item
dinyatakan valid. dinyatakan valid karena variabel kualitas produk memiliki nilai factor loading >
0,5 dan tidak menghasikan angka negatif, sehingga dapat dilakukan analisis faktor yang artinya
X4.1, X4.2, X4.3 dapat dinyatakan valid.

Tabel 16 Hasil Nilai (KMO) Variabel Kepuasan Pelanggan (X5)

Uji Kaiser-meyer-0lkin Measure of 0,736
Sampling Adequacy
Bartlett's Test of Sphericity (Sig) 0,000

Sumber : data primer diolah 2024
Berdasarkan tabel 16 terlihat bahwa nilai KMO MSA (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) adalah 0,736 > 0,5 sehingga dapat dilakukan analisis faktor. Serta signifikansi Bartlett’s
Test nya < 0,05. Maka variabel kepuasan pelanggan dapat disimpulkan bahwa masih bisa
diprediksi dan dianalisis lebih lanjut.

Tabel 17 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Item Component | Factorloading | Keterangan
1

X5.1 0,900 0,5 Valid

X5.2 0,929 0,5 Valid

X5.3 0,894 0,5 Valid

Sumber : data primer diolah 2024

Pada tabel 17 bahwa item kuisioner sudah mengelompok menjadi 1 komponen dan semua item
dinyatakan valid. dinyatakan valid karena variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai factor
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loading > 0,5 dan tidak menghasikan angka negatif, sehingga dapat dilakukan analisis faktor yang
artinya X5.1, X5.2, X5.3 dapat dinyatakan valid.
Tabel 18 Hasil Nilai (KMO) Variabel Loyalitas Pelanggan (Y1)

Uji Kaiser-meyer-Olkin Measure of 0,742
Sampling Adequacy
Bartlett's Test of Sphericity (Sig) 0,000

Sumber : data primer diolah 2024

Berdasarkan tabel 18 terlihat bahwa nilai KMO MSA (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) adalah 0,742 > 0,5 sehingga dapat dilakukan analisis faktor. Serta signifikansi Bartlett’s
Test nya < 0,05. Maka variabel loyalitas pelanggan dapat disimpulkan bahwa masih bisa diprediksi
dan dianalisis lebih lanjut.

Tabel 19 Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan

Item Component | Nilai factor | keteranga
1 loading n
Y1.1 0,922 0,5 Valid
Y1.2 0,940 0,5 Valid
Y1.3 0,901 0,5 Valid

Sumber : data primer diolah 2023
Pada tabel 19 bahwa item kuisioner sudah mengelompok menjadi satu komponen dan semua item
dinyatakan valid, dinyatakan valid karena variabel loyalitas pelanggan memiliki nilai factor
loading > 0,5 dan tidak menghasikan angka negatif, sehingga dapat dilakukan analisis faktor yang
artinya Y1.1, Y1.2, Y1.3 dapat dinyatakan valid.

Tabel 20 Data Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s | Std. Cronbach’s | Keterangan
Alpha Alpha

Citra Merek (X1) 0,894 0,6 Reliabel
Promosi (X2) 0,876 0,6 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X3) 0,893 0,6 Reliabel
Kualitas Produk (X4) 0,905 0,6 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (X5) 0,892 0,6 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,908 0,6 Reliabel

Sumber : data primer 2024

Berdasarkan tabel 20 dapat diketahui bahwa semua variabel dalam penelitian ini dinyatakan
reliabel karena nilai cronbach’s alpa > 0,6.

Sehingga, penulis menyimpulkan : semua statement sudah memenuhi syarat karena memperoleh
nilai Cronbach’s Alpha > 0,6. Kesemua variabel yang digunakan dalam penelitian ini reliabel
karena tiap jawaban serta statement koefisien.

3.3 Uji Regresi Linier Berganda
Tabel 21 Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Model Unstandardized coefficients
B
1 (constant) -0,413
Citra merek 0,170
Promosi 0,208
Kualitas pelayanan 0,220
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Kualitas produk 0,334

Kepuasan pelanggan 0,156
Sumber: Data diolah 2024
Berdasarkan tabel 21 dapat dilihat bahwa hasil persamaan regresi yang dihasilkan dari
perhitungan analisis sebagai berikut:
Y=a+bixi+b2xs+bsxs+bsxs+bsxs +e

Y=-0,413+ 0,170 X;+ 0,208 Xz + 0,220 X3+ 0,334 X4+ 0,156 X5+ €
Kita dapat menginterpretasikan nilai dalam persamaan regresi diatas jadi terlihat seperti ini: Nilai
konstanta sebesar -0,413 yang bertanda negatif artinya meskipun nilai dari masing-masing
variabel bebas mengalami penurunan sebesar -0,413 dengan sumsi variabel lain tetap.
Koefisien variabel dari analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu
unit pada variabel citra merek (X1), promosi (X2), kualitas pelayanan (X3), kualitas produk (X4),
dan kepuasan pelanggan (X5) akan menyebabkan peningkatan nilai variabel loyalitas pelanggan
sebesar 0,170, 0,208, 0,220, 0,334, dan 0,156 secara berturut-turut. Ini mengindikasikan bahwa
peningkatan dalam citra merek, promosi, kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepuasan
pelanggan masing-masing akan berkontribusi positif terhadap tingkat loyalitas pelanggan yang
lebih tinggi.

3.4 Teknik Analisis Data
Tabel 22 Uji t

Variabel bebas T hitung | Sig Keterangan
Citra Merek 2,519 0,013 | H1 diterima
Promosi 2,587 0,011 | H2 diterima
Kualitas Pelayanan 2,251 0,026 | H3 diterima
Kualitas Produk 3,449 0,001 | H4 diterima
Kepuasan Pelanggan | 1,837 0,069 | H5 ditolak

Sumber : Data diolah 2024
Berdasarkan uji t didapat t tabel sebesar 1,656 maka merujuk kepada tabel pengujian tabel 22
hasil uji t antara variabel independen dan dependen sebagai berikut:

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa variabel citra merek (X1), promosi (X2), kualitas
pelayanan (X3), dan kualitas produk (X4) memiliki nilai signifikansi kurang dari 0,05, masing-
masing dengan nilai t sebesar 2,519, 2,587, 2,251, dan 3,449. Hal ini mengindikasikan bahwa H1,
H2, H3, dan H4 diterima, artinya citra merek (X1), promosi (X2), kualitas pelayanan (X3), dan
kualitas produk (X4) berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan.
Namun, variabel kepuasan pelanggan (X5) menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,069, yang
lebih besar dari 0,05, dengan nilai t 2,837, sehingga H5 ditolak. Ini menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan (X5) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dalam konteks penelitian ini.

Tabel 23 Hasil Analisis Uji Koefisien Determinan (R2)

Model Summary
Model R Square
1 0,850

Sumber: Data diolah 2024
Tabel 23 menyajikan hasil bahwa nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 85,0% sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel citra merek, promosi, kualitas pelayanan, kualitas produk dan
kepuasan pelanggan berpengaruh parsial terhadap loyalitas pelanggan sedangkan sisanya
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sebesar (100%-85,0%= 15%) dipengaruhi oleh variabel independen yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

3.5 Pembahasan

Pengaruh citra merek (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, peneliti menemukan bahwa variabel citra
merek secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Citra merek memunculkan nilai
signifikan sebesar 0,013 yang lebih kecil (<) dari 0,05 sehingga H1 diterima dan menunjukkan
bahwa variabel citra merek memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini
juga menggambarkan bahwa semakin baik citra merek maka akan semakin meningkatkan
loyalitas pelanggan dari para konsumen Scarlett Whitening.

Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Salsabila dan Utomo (2023: 8) Brand
Image memberikan pengaruh signifikan dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan Scarlett
Whitening. Hasil ini menunjukkan bahwa Scarlett Whitening selalu menciptakan citra yang positif
dengan produk yang unik dan bervariasi agar menjaga kepercayaan pelanggan dalam
menggunakan produk Scarlett Whitening, sehingga pelanggan akan loyal dengan produk Scarlett
Whitening. Diperkuat oleh penelitian Jannah dan Oetomo (2016: 17) bahwa citra merek
memberikan pengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen krim pemutih ponds.
Pengaruh promosi (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y)

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel promosi secara parsial berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Promosi memunculkan nilai signifikan sebesar 0,011 yang lebih kecil (<) dari
0,05 sehingga H2 diterima dan menunjukkan bahwa variabel promosi memberikan pengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik promosi yang
diberikan akan meningkatkan loyalitas pelanggan dari para konsumen Scarlett Whitening. Oleh
karena itu, kegiatan promosi harus direncanakan dengan baik agar tercipta suasana kondusif
sehingga pelanggan menjadi tahu, kemudian tertarik dan senang pada produk atau jasa yang
dipromosikan, sehingga ini akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Hal ini dapat dibuktikan dengan apa yang didapatkan dari penelitian yang dilakukan oleh Waskita
dan Yuniati (2016: 19) menunjukkan promosi mumpunyai arah hubungan yang positif dan
signifikan searah antara promosi dengan loyalitas konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin baik promosi yang diberikan oleh PT. Roda Express Sukses Mandiri, maka loyalitas
konsumen di PT. Roda Express Sukses Mandiri juga akan semakin meningkat. Diperkuat oleh
penelitian Althazia and Aziz (2022: 6014) bahawa promosi memberikan pengaruh signifikan dan
positif terhadap loyalitas konsumen pada produk YOU Transmart Padang.

Pengaruh kualitas pelayanan (X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y)

Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan memunculkan nilai signifikansi sebesar 0,026
lebih kecil (<) dari 0,05. Sehingga H3 diterima dan menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini Dan apabila
pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan.

Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Intan Rurieta (2021: 48) variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan PDAM Tirtamarta
Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Artinya semakin baik kualitas pelayanan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Diperkuat
penelitian oleh Devi dkk., (2023: 339) kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan dan positif
terhadap loyalitas pelanggan KFC Kota Probolinggo.

Pengaruh kualitas produk (X4) terhadap loyalitas pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil analisis data bahwa variabel kualitas produk secara parsial berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Karena variabel kualitas produk memunculkan nilai signifikan
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sebesar 0,001 yang lebih kecil (<) dari 0,05 sehingga H4 diterima dan menunjukkan bahwa
variabel kualitas produk memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini
juga menggambarkan bahwa semakin bagus kualitas produk, maka akan meningkatkan loyalitas
pelanggan dari para konsumen Scarlett Whitening. Dan Scarlett Whitening selalu mengeluarkan
produk yang menarik dan berkualitas sehingga sesuai dengan standar yang ditetapkan oleh
Scarlett Whitening dengan demikian maka loyalitas pelanggan akan semakin meningkat.

Hal ini dapat dibuktikan dengan apa yang didapatkan dari penelitian yang dilakukan oleh Lestari
dan Hermani (2017: 19) kualitas produk memiliki pengaruh yang kuat, positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada Alzena Skincare Pati Cabang Winong). Artinya semakin tinggi
kualitas produk maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Pengaruh kepuasan pelanggan (X4) terhadap loyalitas pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil analisis data bahwa variabel kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Karena variabel kualitas produk memunculkan nilai signifikan
sebesar 0,069 yang lebih besar (>) dari 0,05, sehingga H5 ditolak dan menunjukkan bahwa
variabel kepuasan pelanggan memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
juga menggambarkan bahwa variabel ini sudah sejalan dengan hipotesis dengan pengaruh positif,
namun tidak berpengaruh secara signifikan.

Hasil penelitian ini variabel kepuasan pelanggan bisa dilihat dari tabulasi data distribusi
tanggapan pelanggan, meskipun banyak responden yang (setuju) dengan pernyataan tentang
promosi yang baik cukup besar (62), namun terdapat juga yang signifikansi dari responden yang
(tidak setuju) dengan pernyataan tersebut. Begitu juga dengan pernyataan tentang efektifitas
produk dan kepuasan terhadap harga, yang memiliki jumlah responden dengan tanggapan negatif
atau netral yang cukup signifikan. Distribusi yang tidak merata ini dapat mengurangi hasil yang
signifikansi karena adanya variasi besar dalam persepsi pelanggan. dan hal ini tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan, karena ketika pelanggan sudah loyal, tentu saja pelanggan tidak
peduli dengan puas atau tidaknya.

4. Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, penelitian ini
menyimpulkan bahwa citra merek, promosi, kualitas pelayanan, dan kualitas produk secara positif
dan signifikan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan produk Scarlett Whitening di kalangan
mahasiswa FEB Universitas Ahmad Dahlan. Namun, variabel kepuasan pelanggan tidak terbukti
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks penelitian ini.
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