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Abstrak  

Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, harga, 

citra merek, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Lipstik 

Maybelline di Kota Palembang secara parsial dan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas produk, harga, citra merek, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Lipstik Maybelline di Kota Palembang secara simultan. Metode yang 

digunakan untuk pengumpulan data yaitu melakukan penyebaran kuisioner dengan 

responden sebanyak 200 responden. Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan nonprobability sampling dengan metode 

purposive sampling serta menggunakan bantuan aplikasi SPSS 20. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa uji parsial (uji-t) variabel kualitas produk, citra merek dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan pada variabel harga berpengaruh secara negatif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Uji simultan (uji-F) membuktikan bahwa variabel 

independen adalah kualitas produk, harga, citra merek, dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap variabel dependen yaitu loyalitas 

pelanggan. 

Kata kunci: kualitas produk, harga, citra merek, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi ini perkembangan teknologi sangat pesat dan juga 

perkembangan industri di era globalisasi sangat berkembang pesat terutama 

perkembangan industri kosmetik di Indonesia. John mengatakan setidaknya ada 

tiga hal fundamental yang akan mendorong pertumbuhan industri kecantikan. 

Pertama, Indonesia memiliki populasi penduduk usia muda yang sangat besar. 

John mencatat, usia rata-rata masyarakat Indonesia saat ini adalah 28 tahun. 

Kedua, pertumbuhan ekonomi Indonesia yang cukup baik dapat menopang 

industri. Ketiga, media sosial turut berkontribusi besar (kemenperin.go.id, 

2020). 

Dengan adanya kemajuan teknologi sekarang banyak informasi yang 

mudah di akses serta banyak tren – tren sekarang bermunculan yang membahas 

tentang produk kecantikan dimana pembahasan produk tersebut tidak pernah 

hilang dan selalu menjadi pusat perhatian dari semua kalangan terutama 

perempuan serta penyebaran informasi yang sudah sangat mudah diakses dan 

mudah ditemui. Hal tersebut membuat banyak perempuan di masa sekarang 

sudah mulai sadar akan pentingnya produk kosmetik untuk diri mereka untuk 
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mempercantik diri dalam  keperluan acara resmi maupun hanya sekedar untuk 

kebutuhan sehari-hari.  

Pasar produk perawatan dan kecantikan menjadi salah satu pasar dengan 

pertumbuhan tercepat di Indonesia, khususnya segmen kosmetik dan perawatan 

kulit. Faktor utama untuk pertumbuhan ini adalah pergeseran generasi dengan 

masuknya konsumen muda ke pasar kosmetik. Perubahan ini diperkuat oleh media 

sosial dan e-commerce yang memiliki efek pada perilaku pembelian produk 

kencantikan (Kemenperin, 2019) 

Dengan tingginya permintaan konsumen yang bisa dilihat dari rata-rata total 

belanja masyarakat Indonesia untuk kebutuhan kosmetik dan perawatan diri masih 

US$ 20 per kapita. (kemenperin.go.id, 2020) membuat banyaknya produk kosmetik 

yang bermunculan baik dari produk luar negeri maupun dalam negeri. Di Indonesia 

sendiri Pemerintah mencatat ada 797 industri kosmetik besar dan industri kecil dan 

menengah (IKM) di Indonesia. Angka ini naik dari 760 perusahaan pada tahun 

sebelumnya. Dari 797 industri kosmetik nasional. terdapat 294 industri terdaftar di 

Baclan Koordinasi Penanaman Modal (BKPM). (kemenperin.go.id, 2020). 
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Sumber: https://www.statista.com/  2021. diakses pada tanggal 22 September 2022 

 

Gambar 1.1 Pendapatan pasar kecantikan dan perawatan pribadi di 

Indonesia 2017-2025  

(in million U.S Dollars) 

Dilihat pada gambar 1.1 pendapatan pasar kecantikan dan perawatan pribadi 

di Indonesia mencapai hampir tujuh miliar dolar AS pada tahun 2020. Outlook 

Pasar Konsumen Statista memperkirakan bahwa angka ini akan meningkat menjadi 

sekitar 9,6 miliar dolar pada tahun 2025. 

Sehubung dengan adanya Covid-19 yang menyebabkan penggunaan kosmetik 

menurun. market dari kosmetik sempat turun pada tahun 2020 dikarenakan 

pandemi Covid-19 yang baru saja terjadi serta diberlakukannya pembatasan 

https://www.statista.com/
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kegiatan mobilitas masyarakat di luar rumah. Hal tersebut membuat pemakaian 

make up tidak terlalu banyak dilakukan masyarakat.   

Dengan memulainya kegiatan baru setelah melewati masa pandemi dan 

menjadi masa new normal pada tahun 2022 dimana setiap masyarakat sudah dapat 

beraktifitas seperti biasa menunjukkan bahwa penggunaan kosmetik mulai tumbuh 

. industri untuk kosmetik akan mulai kembali melesat. Hal tersebut dikarenakan 

banyak masyarakat yang mulai kembali membeli produk kosmetik untuk 

menggantikan kosmetik lamanya yang sudah mendekati masa kadaluarsa (expired) 

(Sumber: wartakota.tribunnews.com 2022).  

Semua perempuan sangat menginginkan diri mereka tampil cantik 

semaksimal mungkin, Oleh karena itu hal yang mendukung perempuan untuk 

tampil cantik yaitu dengan menggunakan produk kosmetik. Banyak sekali jenis-

jenis produk kosmetik yang ada, salah satunya adalah produk bibir yaitu Lipstik 

yang membuat perempuan tampil fresh dan menawan dan menjadi produk tersebut 

banyak disukai dan banyak menarik konsumen untuk membeli dan menggunakan 

produk tersebut. 

Lipstik merupakan produk pewarna bibir pertama yang tercipta sejak zaman 

peradaban kuno dan berevolusi dengan pesat di Mesir Kuno. Lipstik kemudian 

menjadi cikal bakal munculnya berbagai produk kecantikan bibir yang tidak hanya 

berfungsi mempercantik bibir namun juga merawatnya (goodstats.id). 

Produk kecantikan bibir merupakan kosmetik yang paling sering digunakan 

oleh masyarakat Indonesia setiap harinya. Sebagaimana kembalinya aktivitas 
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masyarakat menuju kehidupan normal pra pandemi Covid-19, penggunaan 

kosmetik termasuk produk kecantikan bibir sebagai rutinitas kegiatan harian juga 

semakin meningkat setelah sempat surut pada tahun 2020 (goodstats.id). 

Salah satu perusahaan yang menjual produk kosmetik terutama lipstik yaitu 

Maybelline. Maybelline tersedia berbagai koleksi lipstik terbaik dari dengan warna 

lipstik yang fashionable, mengandung pigmen warna yang kuat hingga warna nude 

natural. Mengandung nutrisi hingga bibir tetap lembap dan sehat serta tetap 

menjaga kecantikan (maybelline.co.id). 

Menurut (Meithiana, 2019:26) produk merupakan titik pusat dari kegiatan 

pemasaran karena produk merupakan hasil dari suatu perusahaan yang dapat 

ditawarkan ke pasar untuk di konsumsi dan merupakan alat dari suatu perusahaan 

untuk mencapai tujuan dari perusahaannya. Suatu produk harus memiliki 

keunggulan dari produk-produk yang lain baik dari segi kualitas, desain, bentuk, 

ukuran, kemasan, pelayanan, garansi, dan rasa agar dapat menarik minat konsumen 

untuk mencoba dan membeli produk tersebut. Ketika pengusaha dapat memberikan 

kualitas produk yang sesuai dengan yang dijanjikan maka akan dapat membuat 

konsumen tertarik dan dapat membuat mereka merasa terjamin terhadap produk 

tersebut.  

Kotler dan Armstrong (2012:272) mengemukakan kualitas produk yakni, 

salah satu cara utama posisi pemasaran utama. setiap perusahaan akan berusaha 

guna menawarkan produk yang memenuhi keperluan dan keinginan pelanggan.  

Assauri (2010:212) mengemukakan bahwa kualitas produk dapat menunjukkan 
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ukuran tahan lama produk itu, dapat dipercayainya produk tersebut, ketepatan 

produk, kemudahan pengoperasian produk, dan pemeliharaan serta kelengkapan 

atribut lainnya. 

Dengan hal tersebut Maybelline sendiri memberikan penawaran kepada 

konsumen atas produknya dimana produk kosmetik dari Maybelline merupakan 

produk yang memberikan ketahanan lama dan memiliki variasi atas produk 

kosmetiknya dengan produk lipstik yang memiliki banyak jenis produknya mulai 

dari formula yang cair maupun yang padat. Dengan begitu Maybelline sangat 

memperhatikan kebutuhan masyarakat dimana selalu memberikan inovasi terhadap 

produknya dan Maybelline selalu memberikan kualitas yang terbaik dengan 

produknya yang memiliki pigmentasi yang kuat serta ketahanan produk yang lama. 

Maka menjadikan lipstik Maybelline menjadi produk yang banyak disukai oleh 

masyarakat khususnya bagi perempuan, karena produknya yang memiliki 

pigmentasi yang kuat serta banyaknya warna pilihan. dari hal tesebut dapat dilihat 

pada data berikut  ini: 

Tabel 1.1 Tabel Survei TOP Brand Index Kategori Lipstik Tahun 2019-2021 

Kategori Merek 
2019 2020 2021 

TBI TOP TBI TOP TBI TOP 

Lipstik 

Wardah 33,4% TOP 33,5% TOP 38,0% TOP 

Maybelline 7,7%  6,1%  11,6% TOP 

Revlon 9,2%  8,8%  7,5%  

Pixy  6,0%  5,4%  5,6%  

Viva 4,5%  4,1%  3,3%  
Sumber: https://www.topbrand-award.com (2022) 

https://www.topbrand-award.com/
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Pada tabel 1.1 menunjukkan hasil survey top brand index kategori lipstik 

tahun 2019 sampai tahun 2021. Terlihat bahwa pada tahun 2019-2020 lipstik 

Maybelline memiliki persentase yang cukup kecil dimana ia tidak menjadi TOP 

brand pada tahun tersebut dan terlihat bahwa untuk produk kosmetik yang berasal 

dari luar negeri atau internasional Maybelline masih dibawah produk Revlon, 

tetapi dilihat lagi pada tahun 2021 produk lipstik dari Maybelline mengalami 

kenaikan yang baik dikarenakan berada diposisi TOP brand dengan persentase di 

tahun 2021 11,6%.  Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa Maybelline yang 

menjadi TOP Brand menunjukkan bahwa produk yang ditawarkan sangat 

membuat masyarakat menyukainya dan sangat diminati dengan pandangan tentang 

kualitas produk yang baik yang dirasakan sesuai oleh masyarakat menjadikan 

Maybelline sebagai TOP brand.  

Ketika membahas tentang kualitas produk maka harga selalu akan terikat 

pada kualitas produk,  Menurut Ginting (2012:10) harga dalah sejumlah uang yang 

harus dibayar oleh konsumen untuk mendapatkan produk. Menurut Buchori Alma 

(2013:169) harga (Price) adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas jasa, atau 

jumlah nilai yang konsumen tukar dalam rangka mendapatkan manfaat dari 

memiliki atau menggunakan barang atau jasa. 

Harga menjadi ukuran bagi konsumen dimana ia mengalami kesulitan dalam 

menilai mutu produk yang kompleks yang ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan 

dan keinginan apabila barang yang diinginkan konsumen adalah barang dengan 
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kualitas atau mutu yang baik maka tentunya harga tersebut mahal sebaliknya bila 

yang diinginkan kosumen adalah dengan kualitas biasa-biasa saja atau tidak terlalu 

baik maka harganya tidak terlalu mahal (Meithiana, 2019:37).  

 

Tabel 1.2  Tabel Daftar Perbandingan Harga Produk Kategori Lipstik  di 

Indonesia 

Kategori 
Merek Harga 

Lipstik 

Maybelline Rp75.900 

Wardah Rp76.000 

Revlon Rp77.000 

Pixy  Rp55.000 
Sumber: Shopee Indonesia Official Store  

Daftar harga tersebut diambil dari Shopee official store harga yang berlaku 

di situs jual beli online dan counter Maybelline atau tempat lainnya kemungkinan 

memiliki perbedaan tergantung dari promo dan potongan lainnya yang ditawarkan. 

Jika harga sedang promo maka harga lipstik Maybelline bisa menjadi lebih murah 

dari harga normal. 

Pada produk lipstik Maybelline mereka memberikan kualitas dan mutu yang 

baik pada konsumen. Dapat dilihat pada tabel 1.2 perbandingan harga pada produk 

kosmetik menunjukan bahwa harga yang ditawarkan oleh Maybelline pada produk 

lipstik-nya tergolong murah untuk produk yang berasal dari luar negeri atau 

internasional dengan memberikan kualitas produk yang memiliki pigmentasi 

warna yang kuat dana ketahanan produknya dan juga pada perbandingan tersebut 

harga dari Maybelline tidak jauh berbeda dari harga produk merek lokal lainnya. 
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Selain itu pada produk lipstik Maybelline sangatlah beragam dan bervariasi dari 

harga yang tinggi maupun harga yang rendah tetapi dari harga yang bervariasi 

tersebut tidak membuat Maybelline membedakan produknya, semua produk lipstik 

Maybelline sama-sama memiliki kualitas yang tinggi dan bagus. Dengan hal 

tersebut dapat membantu membuat citra merek dari produk lipstik Maybelline 

menjadi positif dikarena Maybelline yang memiliki kualitas produk yang sama 

menjadikan produk Maybelline terutama produk Lipstiknya menjadi Top Brand. 

Menurut (Meithiana, 2019:94) Citra atau image berkaitan dengan reputasi sebuah 

merek atau perusahaan. Citra adalah persepsi konsumen tentang kualitas yang 

berkaitan dengan merek atau perusahaan. Citra perusahaan didefinisikan sebagai 

persepsi tentang sebuah organisasi yang terefleksi dalam ingatan pelanggan. 

Menurut (Meithiana, 2019:97) Citra yang baik akan menimbulkan dampak 

positif bagi perusahaan, sedangkan citra yang buruk melahirkan dampak negatif 

dan melemahkan kemampuan perusahaan dalam persaingan. 

Bibir yang merona akan membuat tampilan menjadi lebih segar dan cerah. 

Hal tersebut menjadikan banyak perempuan sangat terobsesi terhadap produk 

perona bibir karena akan membuat tampilan menjadi lebih seksi. 

Tetapi banyaknya aktivitas yang dilakukan seperti makan dan minum, 

menjadikan perona bibir menjadi mudah hilang. Oleh sebab itu, banyak 

perusahaan kecantikan bersaing untuk menawarkan dan menghasilkan produk 
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bibir yang mampu bertahan lama. Sehingga, para penggunanya tidak perlu 

melakukan touch up berulang kali (merahputih.com, 2022) 

Hal tersebut menjadikan banyaknya perusahaan-perusahaan berusaha terus 

menginovasi produknya supaya menjadikan produknya dapat mampu bertahan 

lama sehingga sesuai dengan kebutuhan yang diinginkan para penggunanya. Salah 

satunya yaitu Maybelline, Maybelline sendiri mempunyai produk lipstik yang 

memiliki ketahanan lama dan memiliki pigmentasi warna yang kuat serta 

banyaknya pilihan warna pada produk bibirnya dari warna nude sampai warna 

natural yang ditawarkan oleh Maybelline kepada masyarakat. 

Seperti pada produk Maybelline Superstay Matte ink yang hits di Indonesia 

karena merupakan lipstik yang transferproof serta pigmentasi warna yang kuat, 

Maybelline Superstay Matte ink menghadirkan 30 pilihan warna serta Maybelline 

menghadirkan edisi unik dari Superstay Matte Ink. Produk ini telah hadir dengan 

beragam inovasi. Mulai dari edisi Ashley Longshore, Marvel, Coffee x Janji Jiwa, 

Ramadan, Free The Beat, hingga yang terakhir Zodiac. Maybelline menyajikan 

cerita berbeda di setiap edisi spesialnya. Misal, pada edisi Zodiac, Maybelline New 

York meluncurkan edisi terbatas Superstay Zodiac Collection. Rangkaian 

Superstay ini memperkenalkan 12 warna berbeda yang disesuaikan dengan 12 rasi 

bintang (Marketeers.com, 2022) 

Selain itu baru-baru di tahun 2022 ini Maybelline memberikan inovasi 

untuk produk barunya Maybelline Superstay Vinyl Ink sendiri memiliki formula 

cair dengan hasil akhir glossy. Sehingga memberikan tampilan bibir yang sehat 
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berkat kandungan aloe vera dengan 8 warna yang memiliki pigmentasi warna 

cukup tinggi. Maybelline mengklaim lipstik ini mampu betahan hingga 16 jam 

(fimela.com, 2022) 

Dari hal tersebut maka membuat Maybelline memliki keistimewaan pada 

produknya dan selalu memberikan inovasi terhadap produk yang ditawarkan 

kepada masyarakat. Menjadikan produk lipstik Maybelline sangat digemari 

masyarakat Indonesia. Dalam hal tersebut dapat dilihat pada data berikut ini: 

Tabel 1.4 Tabel Brand Terlaris Kategori Kosmetik Bibir di Shopee 

Juni 2021 

No Merek Total Penjualan 

dalam 1 bulan 

(Rp) 

Total 

Transaksi 

Market 

Share 

1. Maybelline 6,68 M +- 86 Ribu 39,6% 

2. Wardah 2,54 M +- 36 Ribu 15,1% 

3. Make Over 2,09 M +- 20 Ribu 12,4% 

4. Madame Gie 1,36 M +- 85 Ribu 8,1% 

5. Implora 844,03 Juta +- 35 Ribu 5% 

6. Emina 733,61 Juta +- 19 Ribu 4,3% 

7. Esqa 721,74 Juta +- 16 Ribu 4,3% 

8. Y.O.U 717,67 Juta +- 15 Ribu 4,3% 

9. Nacific 622,08 Juta +- 7 Ribu 3,7% 

10. L’Oreal 547,85 Juta +- 5 Ribu 3,2% 
Sumber: compass.co.id (diakses pada tanggal 09 Oktober 2022) 

 

Dilihat Pada tabel 1.4 menunjukan bahwa Maybelline menjadi produk 

pertama kategori produk kosmetik bibir terlaris di Shopee tahun 2022, ini 

menunjukan bahwa produk lipstik Maybelline sangat diminati oleh masyarakat 

Indonesia dengan jumlah transaksi pada juni di Shopee yang menunjukan total 

transaksi kurang lebih 36 ribu transaksi yang sudah dilakukan. Dari data tersebut 

juga menunjukan bahwa produk tersebut dapat banyak diminati serta dalam hal 
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tersebut dapat membangun citra merek yang baik dan positif untuk produk lipstik 

Maybelline. 

Maka dalam hal ini Maybelline mempunyai citra yang baik pada kalangan 

masyarakat Indonesia, Produk Maybelline dianggap masyarakat dapat memenuhi 

kebutuhan dan harapan mereka terhadap kualitas yang diberikan. Dari harapan 

yang dirasa sudah terpenuhi akan membuat konsumen menjadi puas terhadap 

produk tersebut. 

Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. 

Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan 

konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang 

puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali 

produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul 

kembali dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi 

konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari 

volume penjualan perusahaan (Methiana, 2019:83). 

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005:65). 

Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau 

jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. 

Band (dalam Nasution, 2005) mengatakan bahwa kepuasan tercapai ketika 

kualitas memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen. 
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Sebaliknya, bila kualitas tidak memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan 

kebutuhan konsumen maka kepuasan tidak tercapai. 

Hal yang dilakukan Maybelline dalam membuat konsumen puas yaitu 

dengan menghadirkan produk – produk lipstik yang inovasi dengan kualitas 

produk yang memiliki ketahanan lama dan pigmentasi warna yang kuat serta 

pilihan warna yang sangat banyak dan jenis – jenis dari produk Lipstick-nya yang 

bervariasi. Inovasi lain yang dihadirkan Maybelline untuk masyarakat Indonesia 

adalah dengan meluncurkan beauty tech yang merupakan program Maybelline 

virtual try on yang telah beroperasi sejak tahun 2019 lalu, dimana program tersebut 

memudahkan masyarakat atau konsumen untuk mengetahui warna apa yang sesuai 

untuk mereka dan dapat mengetahui gambaran Ketika memakai produk lipstik 

Maybelline tersebut. Dari inovasi-inovasi yang telah dilakukan oleh Maybelline 

untuk meningkatkan produk lipstik -nya tersebut akan dapat memenuhi kebutuhan 

dan keinginan konsumen dan nantinya akan terciptanya kepuasan. 

Terciptanya kepuasan memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan 

antara perusahaan dan pelanggannya manjadi harmonis, memberikan dasar yang 

baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan yang 

menguntungkan bagi perusahaan, dan kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan (Herokholqi & Cahyana, 2018). 

Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas 

suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas pelanggan merupakan 

manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas 
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maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap 

menjadi konsumen dari perusahaan tersebut. Dengan demikian loyalitas pelanggan 

dapat diartikan bahwa konsumen melakukan pengulangan pembelian kembali 

untuk (produk) atau pengulangan kunjungan untuk (jasa layanan) yang didasari 

pada perasaan puas pada pengalaman sebelumnya setelah mengkonsumsi dan 

merasakan produk atau jasa tersebut (Hermanto, 2019:26). 

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Penelitian yang dilakukan 

oleh Defrisan F.G Chinna, Agus Supandi Soegoto, dan Woran Djemly Universitas 

Sam Ratulangi Manado (2022) menunjukan bahwa Kualitas Produk (X1) secara 

parsial berpengaruh secara positif namun tidak signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen (Y). Citra Merek (X2) secara parsial berpengaruh secara positif tidak 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Dan Harga (X3) secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas. Kualitas produk (X1), Citra 

Merek (X2), dan Harga (X3) pengaruhnya terhadap Loyalitas Konsumen (Y), 

secara simultan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen. 

Selain itu dari peneltian terdahulu yang dilakukan oleh Citra Wahyuni dan 

Dian Ramadani UIN Raden Intan Lampung (2021) menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen dan citra merek berhubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Lipstik Wardah  

Penelitian terdahulu lainnya yang dilakukan oleh Siti Nurhayati Akademi 

Manajemen Administrasi YPK Yogyakarta (2020)  Berdasarkan hasil penelitian 
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diketahui Brand Trust, Brand experience dan Kepuasan Pelanggan terbukti 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan pada latar belakang dan 

fenomena diatas maka penulis bertujuan untuk melakukan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Citra Merek, dan Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Lipstik Maybeline di Kota Palembang” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang tersebut, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk, harga, citra merek dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Lipstik Maybelline di kota 

Palembang secara parsial? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas produk, harga, citra merek dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Lipstik Maybelline di kota 

Palembang secara simultan? 

 

1.3 Ruang Lingkup Penelitian 

Berdasarkan fenomena dan latar belakang yang telah ditulis diatas maka 

ruang lingkup dalam penelitian ini adalah menggunakan variabel pengaruh kualitas 

produk, harga, citra merek sebagai variabel independen dan variabel loyalitas 

pelanggan sebagai variabel dependen serta kepuasan pelanggan sebagai variabel 
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yang memoderasi.  Dan responden dalam penelitian ini adalah semua pelanggan 

atau konsumen yang pernah membeli produk kosmetik terutama produk lipstik 

Maybeline di kota Palembang. 

 

 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, harga, citra merek, dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Lipstik Maybelline di kota 

Palembang secara parsial 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, harga, citra merek, dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Lipstik Maybelline di kota 

Palembang secara simultan. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian yang sedang dilakukan ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, dan memperluas 

pengetahuan serta pengalaman untuk peneliti dalam mengatahui informasi 

khususnya tentang pengaruh kualitas produk, harga, citra merek, dan 
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kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Lipstik Maybeline di 

Kota Palembang. 

2. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi dan sumbangan 

pemikiran untuk perusahaan dalam mengetahui yang berhubungan dengan 

pengaruh kualitas produk, harga, citra merek, dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Lipstik Maybeline di Kota Palembang. 

 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan bisa bermanfaat dalam 

memperluas pengetahuan dan wawasan dalam mendukung adanya penelitian 

lebih lanjut mengenai kualitas produk, harga, citra merek dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

Sistematika penelitian ini terdiri dari beberapa bab meliputi : 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini penulis akan membahas mengenai pendahuluan yang 

terdiri dari latar belakang, rumusan masalah, ruang lingkup penelitian, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian serta sistematika penelitian. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
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Pada bab ini penulis akan membahas mengenai tinjauan pustaka yang 

diantaranya terdiri dari landasan teori yang berisi deskripsi teori-teori 

yang dibutuhkan, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran dan hipotesis 

penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini penulis akan membahas tentang metode penelitian yang 

terdiri dari pendekatan penelitian, objek dan subjek penelitian, teknik 

pengambilan sampel, jenis data, teknik pengumpulan data, definisi 

operasional serta teknik analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini penulis akan menguraikan tentang pengolahan 

terhadap data yang telah diperoleh yang berkaitan dengan pembahasan 

masalah yang sedang diteliti penulis. Di dalam bab ini terdapat 

gambaran umum, objek penelitian, jenis data, teknik pengumpulan data, 

dan teknik analisis data. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini penulis akan menarik kesimpulan dari hasil penelitian 

yang telah diperoleh dan penulis akan memberikan saran bagi 

perusahaan. 
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