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Pengaruh Product Quality Dan Perceived Price Terhadap Customer Loyalty
Melalui Customer Satisfaction Pada Produk Elformula Peeling Serum di

Tangerang.

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of poduct quality and perceived price
on customer loyalty with customer satisfaction as a mediating variable for the
Elformula Peeling Serum product in Tangerang. The research employs the
Stimulus-Organism-Response (SOR) theory to understand how external stimuli,
such as product quality and perceived price, influence customer internal reactions,
represented by customer satisfaction as a mediator, which ultimately translates into
customer loyalty. This quantitative research was conducted using online
questionnaires distributed to 124 respondents in Tangerang, and the data was
analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) with SmartPLS software. The
result reveal the product quality and perceived price significantly and positively
effect customer satisfaction. Moreover, as well as between perceived price and
customer loyalty. This study offers practical contribution to marketing strategies,
particularly in enhancing customer royalty through improving produc quality and
adjusting prices to align with customers perceived value, and provides academic

insights into the mediating role of customer satisfaction in building loyalty.

Keywords, product quality, perceived price, customer satisfaction, customer

loyalty, Elformula Peeling Serum.



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalis pengaruh kualitas produk
(product quality) dan persepsi harga (perceived price) terhadap loyalitas pelanggan
(customer loyalty) dengan kepuasan pelanggan (customer satisfaction) sebagai
variabel mediasi pada produk Elformula peeling serum di Tangerang. Penelitian ini
menggunakan teori Stimulus-Organisme-Respon (SOR) untuk memahami
bagaimana stimulus eksternal seperti kualitas produk dan persepsi harga
mempengaruhi reaksi internal pelanggan, yaitu kepuasan pelanggan sebagai
mediasi, yang pada akhirnya diwujudkan dalam loyalitas pelanggan. Penelitian
dilakukan dengan metode kuantitatif menggunakan kuesioner online yang
disebarkan kepada 124 responden di Tangerang, dengan data yang dianalisis
menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) melalui software
SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan persepsi harga
berpengaruh positif signifkan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan
pelanggan memediasi secara positif signifikan hubungan antara kualitas produk dan
loyalitas pelanggan serta antara persepsi harga dna loyalitas pelanggan. Penelitian
ini memberikan kontribusi praktis dalam strategi pemasaran, terutama dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan melalui peningkatan kualitas produk dan
penyesuaian harga yang sesuai dengan persepsi nilai pelanggan, serta memberikan
wawasan akademik mengenai peran mediasi kepuasan pelanggan dalam

membangun loyalitas.

Kata kunci: kualitas produk, persepsi harga, kepuasan pelanggan, loyalitas

pelanggan, Elformula Peeling Serum.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Industri kecantikan di Indonesia mengalami pertumbuhan yang pesat,
dengan semakin banyaknya merek lokal dan internasional yang bersaing
menawarkan berbagai produk perawatan kulit. Salah satu produk yang
mendapat perhatian di kalangan konsumen adalah Elformula Peeling Serum,
sebuah produk perawatan kulit yang menawarkan manfaat untuk regenerasi
kulit wajah. Dalam lingkungan pasar yang kompetitif ini, kualitas produk dan
harga menjadi dua faktor utama yang sangat memengaruhi keputusan konsumen
dalam memilih produk dan membangun loyalitas. Loyalitas pelanggan sangat
penting bagi keberlanjutan bisnis, karena pelanggan yang loyal cenderung
melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan produk kepada orang lain

(Al-Jabri et al., 2021).

Elformula Peeling Serum adalah serum eksfoliasi yang cocok untuk semua
jenis kulit, termasuk kulit sensitif. Serum ini efektif dalam mencerahkan kulit
kusam, memudarkan flek hitam, mengangkat sel kulit mati, meratakan tekstur
kulit, mengecilkan pori-pori, dan mencegah jerawat. Kualitas produk dan
persepsi harga merupakan dua faktor yang sangat memengaruhi keputusan
konsumen dalam memilih produk perawatan kulit. Produk dengan kualitas
tinggi dapat meningkatkan kepuasan konsumen, yang pada akhirnya
memperkuat loyalitas mereka terhadap Elformula Peeling Serum (Ali & Raza,
2017). Di sisi lain, persepsi konsumen terhadap harga juga menjadi faktor
penting. Jika konsumen merasa harga produk sepadan dengan kualitas yang
ditawarkan, mereka cenderung merasa lebih puas dan loyal (Kotler & Keller,

2016).

Namun, beberapa penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan

persepsi harga memiliki hubungan yang signifikan terhadap kepuasan dan



loyalitas konsumen (Zeithaml, 1998). Kemudian, di sisi lain terdapat penelitian
yang masih belum banyak dikaji, yaitu pengaruh product quality dan perceived
price terhadap customer loyalty secara tidak langsung melalui customer
satisfaction, khususnya pada produk perawatan kulit di Tangerang. Sebagian
besar penelitian yang ada cenderung berfokus pada hubungan langsung antara
kualitas produk atau persepsi harga dengan kepuasan atau loyalitas, seperti yang
ditemukan oleh Clemes et al (2011), di mana kualitas dan nilai berpengaruh
terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen pada sektor perhotelan.
Penelitian ini belum banyak menyoroti bagaimana peran kepuasan pelanggan
sebagai variabel mediasi pada produk perawatan kulit seperti Elformula Peeling

Serum.

ﬁﬁ B 6 6 & ¢

g\ Yunitaella recommends this product!
Yunitaella 1000/10 buat produk ini saking cintanya. aku udah repurchase dia 3x, dan tidak
pernah berminat untuk mencoba produk lain. First impression, dia aku pakai dia 2x
Combination, seminggu langsung ngefek di muka yang awalnya kasar dan banyak komedo
MediumLight, ~ mencuat jadi agak halus. setelah 3 bulan dia ini bisa bikin efek wajah lebih glowing
Neutral dan sehat.
@© Usage Period .3 months - 6 months
A Purchase Point Shopee

Gambar 1.1 Review Elformula Peeling Serum

Sumber: Female Daily.

Gambar 1.1 menunjukkan ulasan positif dari seorang pelanggan yang sangat
puas dengan produk Elformula Peeling Serum yang ia beli di Shopee. la
memberikan penilaian lima bintang dan menyebutkan telah membeli produk ini
sebanyak tiga kali tanpa berniat beralih ke produk lain, yang mencerminkan
tingkat kepuasan dan kesetiaan pelanggan yang tinggi. Elformula Peeling
Serum memberikan hasil nyata seperti kulit yang lebih halus dan glowing hanya
dalam waktu tiga bulan, menunjukkan kualitas yang baik. Meski harga tidak
disebutkan, kepuasan yang diutarakan mengindikasikan bahwa pelanggan

merasa harga produk ini sepadan dengan manfaatnya.


https://reviews.femaledaily.com/products/treatment/peeling/elformula/intensive-peeling-solution

Penelitian oleh Sweeney dan Soutar (2001), juga mendukung pentingnya
peran mediasi kepuasan dalam hubungan kualitas produk dan persepsi harga
terhadap loyalitas. Pelanggan yang merasa puas dengan produk cenderung
memiliki loyalitas yang lebih tinggi, sehingga mereka akan lebih berkomitmen
pada merek dan lebih mungkin untuk terus menggunakan produk tersebut (Han
& Hyun, 2022). Kemudian, terdapat beberapa research gap oleh Rochmah dan
Muzdalifah (2024), yang menyatakan bahwa kualitas produk tidak memiliki
pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Lalu, Ginting dan
Heryjanto (2023) menyatakan persepsi harga dan kualitas produk berpengaruh
positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk meneliti mengenai produk Elformula Peeling
Serum di Tangerang dan menguji gap. Maka, judul penelitian ini adalah
“Product Quality dan Perceived Price mempengaruhi Customer Loyalty
melalui Customer Satisfaction pada produk Elformula Peeling Serum di

Tangerang.”

2. Identifikasi masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah dijelaskan, identifikasi
masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:
a. Terdapat pengaruh Product Quality terhadap Customer Loyalty.
b. Terdapat pengaruh Perceived Price terhadap Customer Loyalty.
c. Terdapat pengaruh Product Quality terhadap Customer Satisfaction.
d. Terdapat pengaruh Perceived Price terhadap Customer Satisfaction.

e. Terdapat pengaruh Customer Loyalty terhadap Customer Satisfaction.

3. Batasan Masalah
Penelitian ini memiliki ruang lingkup yang luas, sehingga diperlukan
pembatasan masalah sebagai berikut:
a. Subjek Penelitian
Penelitian ini hanya melibatkan konsumen produk Elformula Peeling
Serum yang berdomisili di Tangerang. Pembatasan subjek dan wilayah

penelitian bertujuan untuk memaksimalkan efektivitas dan efisiensi



dalam proses pengumpulan data, baik dari segi waktu, tenaga, maupun
biaya.

b. Objek Penelitian
Focus penelitian ini adalah pada variabel product quality, perceived
price, customer satisfaction, dan customer loyalty di kalangan

konsumen produk Elformula Peeling Serum di Tangerang.

. Rumusan Masalah

Apakah terdapat pengaruh Product Quality terhadap Customer Loyalty pada
produk Elformula Peeling Serum di Tangerang?

. Apakah terdapat pengaruh Perceived Price terhadap Customer Loyalty pada
produk Elformula Peeling Serum di Tangerang?

Apakah terdapat pengaruh Product Quality terhadap Customer Satisfaction
pada produk Elformula Peeling Serum di Tangerang?

. Apakah terdapat pengaruh Perceived Price terhadap Customer Satisfaction
pada produk Elformula Peeling Serum di Tangerang?

Apakah terdapat pengaruh Customer Loyalty terhadap Customer
Satisfaction pada produk Elformula Peeling Serum di Tangerang?

Apakah terdapat pengaruh Customer Satisfaction dapat memediasi Product
Quality terhadap Customer Loyalty pada produk Elformula Peeling Serum
di Tangerang.

. Apakah terdapat pengaruh Customer Satisfaction dapat memediasi
Perceived Price terhadap Customer Loyalty pada produk Elformula Peeling

Serum di Tangerang.

. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan

. Untuk mengetahui pengaruh Product Quality terhadap Customer Loyalty
pada produk Elformula Peeling Serum di Tangerang.
Untuk mengetahui pengaruh Perceived Price terhadap Customer Loyalty

pada produk Elformula Peeling Serum di Tangerang.



j-

Untuk mengetahui pengaruh Product Quality terhadap Customer
Satisfaction pada produk Elformula Peeling Serum di Tangerang.
Untuk mengetahui pengaruh Perceived Price terhadap Customer
Satisfaction pada produk Elformula Peeling Serum di Tangerang.
Untuk mengetahui pengaruh Customer Loyalty terhadap Customer

Satisfaction pada produk Elformula Peeling Serum di Tangerang.

. Untuk mengetahui pengaruh Customer Satisfaction dapat memediasi

Product Quality terhadap Customer Loyalty pada produk Elformula Peeling
Serum di Tangerang.

Untuk mengetahui pengaruh Customer Satisfaction dapat memediasi
Perceived Price terhadap Customer Loyalty pada produk Elformula Peeling

Serum di Tangerang.

2. Manfaat

a. Bagi Peneliti
Untuk peneliti, diharapkan hasil dari penelitian ini akan menambah
pengetahuan dan kemampuan serta wawasan dalam melakukan
penelitian selanjutnya.
b. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan memberikan masukkan yang bermanfaat
bagi perusahaan dalam membuat keputusan terkait product quality dan
perceived price yang berdampak pada customer loyalty terhadap
Elformula Peeling Serum melalui customer satisfaction.
c. Bagi Akademi
Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi refrensi untuk
mempelajari pengaruh product quality dan perceived price terhadap
customer loyalty pada Elformula Peeling Serum melalui customer

satisfaction bagi peneliti lainnya.
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