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Abstract. This research aims to determine and analyze the influence of Brand Image and Product Quality on 

Customer Loyalty with Satisfaction as an intervening variable on MS Glow Skincare Products at Elena Beauty 

Store in Tebo Regency. The population in this study is unlimited, and the sample in this study consists of 100 

respondents. The sampling technique used is Accidental Sampling. The results of the research analysis indicate 

that Brand Image has a positive and significant effect on consumer satisfaction with MS Glow skincare products 

at Elena Beauty Store. Product Quality has a positive and significant effect on consumer satisfaction with MS 

Glow skincare products at Elena Beauty Store. Furthermore, Brand Image has a positive and significant effect 

on customer loyalty to MS Glow skincare products at Elena Beauty Store in Tebo Regency. Product Quality has 

a positive and significant effect on customer loyalty to MS Glow skincare products at Elena Beauty Store in Tebo 

Regency. Consumer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty to MS Glow skincare 

products at Elena Beauty Store in Tebo Regency. Brand Image and Product Quality have a positive and significant 

effect on Customer Loyalty, mediated by Satisfaction with MS Glow skincare at Elena Beauty Store in Tebo 

Regency. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Brand Image dan Kualitas Produk 

terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan sebagai variabel intervening pada Produk Skincare MS Glow di 

Kabupaten Tebo. Populasi dalam penelitian ini tidak terbatas dan sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 

100 responden. Teknik penarikan sampelnya adalah Accidental Sampling. Hasil analisis penelitian diperoleh 

bahwa Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen produk skincare MS Glow 

pada Elena Beauty Store. Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

produk skincare MS Glow pada Elena Beauty Store. Kemudian Brand Image berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan produk skincare MS Glow pada Elena Beauty Store di Kabupaten Tebo. kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk skincare MS Glow pada Elena 

Beauty Store di Kabupaten Tebo. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan produk skincare MS Glow pada Elena Beauty Store di Kabupaten Tebo. Brand Image dan Kualitas 

Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dimediasi oleh Kepuasan Terhadap 

skincare MS Glo di Elena Beauty Store di Kabupaten Tebo. 

 

Kata Kunci: Brand Image, Kualitas Produk, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan. 

 

 

1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan ekonomi, teknologi dan budaya di era zaman sekarang ini sangat banyak 

menimbulkan kebutuhan manusia yang semakin berkembang. Tidak hanya terbatas kebutuhan 

pokok, kebutuhan pangan, tetapi juga kebutuhan pribadi contohnya perawatan wajah atau 

tubuh yang sering di sebut Skincare dan Body Care (Anindari & Gunaningrat, 2024). 

Bertambahnya jumlah anak muda atau generasi millennial, merupakan salah satu kemampuan 
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pasar lokal ini. Akibatnya ,banyak orang percaya bahwa rutinitas perawatan kulit sangatlah 

penting(Zain & Erika, 2024).  

Brand Image (citra merek) merupakan persepsi konsumen terhadap merek suatu produk 

yang di bentuk dari informasi yang di dapatkan konsumen melalui pengalaman menggunakan 

produk tersebut (Sari, 2024). Brand image adalah tanggapan konsumen akan suatu merek yang 

di dasarkan atas baik buruknya merek yang di ingat konsumen. Menurut (Ajrina, 2024) Image 

atau citra adalah suatu gambaran, penyerupaan kesan utama atau garis besar, bahkan bayangan 

yang di miliki oleh seseorang tentang sesuatu, oleh karena itu citra atau image dapat di 

pertahankan. Sementara itu, Kualitas produk adalah karakteristik dari suatu produk atau 

layanan yang bergantung pada kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang di 

nyatakan atau tersirat (Asti & Ayuningtyas, 2020). 

Ada pula Loyalitas Pelanggan yang terkait erat dengan Brand Image dan Kualitas 

Produk. adalah kecenderungan pelanggan untuk membeli sebuah produk atau menggunakan 

jasa yang di berikan oleh suatu perusahaan atau bisnis dengan tingkat konsistensi yang tinggi. 

Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci sukses tidak hanya dalam jangka pendek tetapi 

keunggulan bersaing secara berkelanjutan(Sutanty et al., 2024). Hal ini karena loyalitas 

pelanggan memiliki nialai strategi bagi suatu perusahaan. Imbalan dari loyalitas bersifat jangka 

panjang dan kumulatif. Jadi semakin besar laba yang di dapat di peroleh perusahaan dari 

seseorang konsumen (Jayanti et al., 2024). 

Industri kecantikan pada zaman era sekarang sangat berkembang pesat, ada banyak 

bisnis dari jenis produk skincare salah satunya di Indonesia. Jadi banyak orang orang yang 

membuat skincare lokal seperti yaitu MS Glow. MS Glow sudah meluncurkan empat puluh 

item produk dengan penjualan mencapai hingga satu juta unit perbulan dan menghasilkan 

miliyaran rupiah(Putri, 2022). Kajian ini, fokus untuk melihat bagaimana loyalitas pelanggan 

produk skincare MS glow di Kabupaten Tebo. Walaupun di era sekarang banyak pengguna 

Skincare dengan berbagai jenis brand lokal maupun non lokal yang memiliki keistimewaan 

dari kemasan ataupun klaim dari produk yang di tawarkan yang lebih menarik di bandingkan 

produk MS Glow. Bagaimana perkembangan penggunaan skincare saat ini yang terjadi pada 

Kabupaten Tebo khususnya di Elena Beauty Store terkait penjualan atau strategi yang di 

lakukan mereka banyak mereview produk Skincare MS Glow dengan Brand Image dan 

Kualitas Produk yang dimiliki, agar konsumen bisa melihat secara detail bagaimana hasil 

penggunaan dan Tekstur dari produk itu sendiri yang akan membangkitkan loyalitas pelanggan. 

Di mana kepuasan digunakan untuk memediasi pengaruh Brand Image dan Kualitas Produk 

dengan loyalitas pelanggan (Mulyani & Indiani, 2023). 
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2. KAJIAN TEORITIS 

Brand Image 

Shimp mengartikan Citra merek (Brand Image) adalah sejenis asosiasi yang muncul 

dibenak konsumen ketika mengingat sebuah merek tertentu. Asosiasi tersebut bisa berupa 

ingatan mengenai merek tersebut. Bisa berupa karakternya, ciriciri, kekuatan, bahkan 

kelemahan merek tersebut (Disastra, 2022). Sedangkan menurut Keller, menyatakan bahwa 

citra merek adalah pendapat atau pandangan tentang merek yang dicerminkan oleh konsumen 

yang bersumber dari ingatannya (Wibowo et al., 2022). Menurut Kotler, Citra merek adalah 

persepsi konsumen tentang suatu merek sebagai refleksi dari asosiasi yang ada pada pikiran 

konsumen (Hariyanto & Wijaya, 2022). 

Sedangkan menurut Tjiptono, Citra Merek adalah suatu pencitraan sebuah produk 

dalam  benak konsumen  secara dominasi. Pastinya  bagi  Sebagian orang akan mempunyai 

pencitraan yang sama terhadap sebuah merek. Pada sebuah persaingan dalam dunia industry 

yang  semakin maju,membuat perusahaan harus lebih berinovasi danm embuat keunggulan 

kompetitif baik dari segi kemasan produk, produk itu sendiri, penyaluran produk di pasaran 

dan citranya (Fasha et al., 2022). 

 

Kualitas Produk 

Kotler  dan Armstrong  mendefinisikan  produk  sebagai  segala  sesuatu  yang  dapat 

ditawarkan  kepada  pasar  agar  menarik  perhatian,  akuisisi,  penggunaan,  atau  konsumsi  

yang dapat memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan (Aditia et al., 2020). Definisi lain 

tentang kualitas produk sebagai tingkat mutu yang diharapkan dan pengendalian keragaman 

dalam mencapai mutu tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen konsumen dilihat dari 

kinerja, daya tahan, pengoprasian produk dan lainnya (Milano et al., 2021).  

Selanjutnya, menurut Suparyanto dan Rosad, Produk adalah segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan ke pasar untuk dilihat, diperhatikan, dimiliki, dan dikonsumsi, sehingga 

memuaskan kebutuhan atau keinginan sampai batas tertentu (Budiono, 2021). Produk menjadi 

salah  satu  komponen  bauran  pemasaran  yang  terpenting Keberadaannya  merupakan  

penentu  bagi  program  bauran  pemasaran  lain,  misalnya harga, promosi, maupun lokasi atau 

kegiatan pendistribusiannya. Oleh sebab itu, Jobber dan Chadwick yang menyatakan produk 

adalah segala sesuatu yang mampu memuaskan kebutuhan pelanggan (Priyadi et al., 2024). 

 

 

 



 
 

Pengaruh Brand Image dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi Kepuasan  
terhadap Produk MS Glow di Kabupaten Tebo 

 

174        Jurnal Riset Manajemen - Vol. 2 No. 4 Desember 2024 

 
 

 

Loyalitas Pelanggan 

Secara umum dapat dikatakan, loyalitas pelanggan adalah suatu keadaan dimana 

konsumen merasa puas terhadap produk atau merek yang dikonsumsinya, sehingga konsumen 

akan membeli Kembali produk atau merek yang sama berulang-ulang. Semakin lama 

pelanggan setia, semakin besar keuntungan yang diperoleh pelaku usaha dari pelanggan 

tersebut (Srisusilawati et al., 2023). Sementara itu, menurut Kotler  dan  Keller, loyalitas  

merupakan  komitmen  yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung 

kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruhsituasi dan usaha 

pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Loyalitas konsumen merupakan 

sebuah usaha konsumen untuk tetap setia dengan kesadaran, kesan kualitas, kepuasan dan 

kebangggan yang kuat terhadap suatu produk yang  diikuti  pembelian  ulang(Sasongko, 2021). 

Adapun Cristopher  dan  Lauren  dalam  Setiawan  (2011)  loyalitas merupakan  

kesediaan  pelanggan  untuk  terus  berlangganan  pada  sebuah  perusahaan  dalam jangka 

panjang, dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secra berulang, dan dengan 

suka rela merekomendasikan prosuk perusahaan tersebut kepada orang lain (Santi & Mardah, 

2021). 

Komitmen pelanggan punya  bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali 

atau melakukan pembelian produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang. 

Konsumen yang loyal tidak diukur dari beberapa banyak dia membeli, tapi dari berapa sering 

dia melakukan pembelian ulang dan merekomendasikannya kepada orang lain 

untukmembeli(Asti & Ayuningtyas, 2020). 

 

Kepuasan Pelanggan 

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan yang sangat 

ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Pelayanan yang baik menjadi 

penting dalam operasional perusahaan, karena itu perusahaan harus berusaha mengadaptasi 

setiap perubahan. Usaha mewujudkan kepuasan pelanggan tidaklah mudah. Tetapi usaha untuk 

senantiasa memperbaiki kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan berbagai strategi 

(Sumarsid & Paryanti, 2022). 

Menurut  Indrasari, Kepuasan Pelanggan  adalah  “suatu  keadaan emsional, reaksi 

pascapembelian mereka dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan,kejengkelan,    netralitas, 

kegembiraan atau kesenangan. Tidak mengherankan bahwa perusahaan     telah     menjadi     

terosebsi dengan kepuasan pelanggnan, mengingat hubungannya langsung dengan  kepuasann  

pelanggan,  pangsa pasar dan keuntungan (Khairil, 2021). Sedangkan Kepuasan Pelanggan 
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menurut Tjiptono, merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka 

menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi 

secara baik (Naibaho et al., 2022). 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk menjawab 

hipotesis penelitian yang telah diajukan sebelumnya. Penelitian kuantitatif  Didefinisikan 

sebagai investigasi sistematis terhadap Fenomena dengan  mengumpulkan  data  yang  dapat  

Diukur  dengan  melakukan  teknik statistik,  matematika  Atau  komputasi.    Penelitian  

kuantitatif  sebagian  besar  dilakukan dengan  Menggunakan  metode  statistik  yang  

digunakan  untuk  Mengumpulkan  data kuantitatif dari studi penelitian (Rustamana et al., 

2024). Populasi dalam penelitian ini adalah  Pelanggan Toko Elena Beauty Store yang pernah 

menggunakan produk MS Glow di Kabupaten Tebo, Provinsi Jambi. 

Adapun sampel penelitian sebanyak 100 orang. Sumber data yang digunakan dalam 

penelitian ini ialah Data Primer berupa kuesioner, wawancara dan observasi. Kuesioner itu 

sendiri, merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan 

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab (Septiana et 

al., 2021). Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan analisis Dalam 

penelitian ini menggunakan analisis data yaitu statistik deskiriptif. Terdiri dari Uji Partial Least 

Square, Uji Hipotesis. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Uji Model Pengukuran (Outer Model) 

Analisis model pengukuran (outer model) dilakukan pada nilai validitas konvergen, 

Average Variance Extracted (AVE), cross loading dari validitas diskriminan, dan composite 

reliability dari setiap variabel penelitian. Konstruksi model pengukuran (outer model) dari 

penelitian ini di gambar berikut ini 
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Gambar 1. Konstruksi Model Pengukuran (Outer Model) 

 

a. Validitas Konvergen 

Validitas konvergen dengan kategori baik dan valid apabila indikator variabel 

memiliki nilai loading factor > 0.7. Nilai loading factor menggambarkan korelasi antar 

setiap indikator pengukuran dengan konstruknya dan hasil pengujian validitas 

konvergen pada tabel berikut ini. 

Tabel 1. Hasil Pengujian Validitas Konvergen 

 

Hasil pengujian Validitas konvergen dengan kategori baik karena seluruh item 

variabel memiliki nilai loading factor > 0.7. 
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a. Average Variance Extracted (AVE) 

Hasil pengujian Average Variant Extracted (AVE) pada setiap indikator 

variabel penelitian di tabel berikut ini: 

Tabel 2. Hasil Pengujian Average Variant Extracted (AVE) 

Semua nilai Average Variant Extracted (AVE) > 0,5. Hal ini memiliki arti 

bahwa semua pernyataan dari setiap indikator variabel penelitian telah valid dan 

memenuhi syarat validitas konvergen sehingga dapat membentuk model pengukuran 

yang baik. 

b. Validitas Diskriminan 

Indikator setiap variabel akan memenuhi syarat discriminant validity apabila 

nilai cross loading discriminant validity dari indikator variabel > 0,70. Hasil pengujian 

validitas diskriminan pada setiap indikator variabel penelitian di tabel berikut ini : 

Tabel 3. Hasil Pengujian Validitas Diskriminan dengan Cross Loading 
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c. Composite Realibility 

Composite reliability merupakan nilai yang digunakan untuk mengukur 

konsistensi reliabilitas gabungan. Nilai Cronbach's alpha dan composite reliability ≥ 

0,7, maka indikator dari variabel tersebut memiliki reliabilitas yang baik 

Tabel 4. Hasil Pengujian Composite Reliability 

 

 

 

 

 

 

Nilai-nilai di tabel tersebut menunjukkan bahwa nilai Cronbach's alpha  dari 

konstruk > 0,7 Hal ini berarti semua variabel laten penelitian telah realibel terhadap 

masing-masing konstruknya dan model struktural yang didapatkan akan baik. 

 

Uji Model Pengukuran (Inner Model) 

Analisis model struktural (inner model) berupa melakukan perhitungan nilai koefisien 

jalur, koefisien determinasi (R Square), dan effect size (f2). Adapun bentuk model struktural 

(inner model) di gambar berikut ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Konstruksi Model Pengukuran (Inner Model) 
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a. Koefisien Jalur (Path Koeffisien) 

Koefisien jalur berguna mengukur apakah jalur tersebut mempunyai pengaruh 

dalam model struktural. Nilai koefisien jalur di atas 0,10 menunjukkan bahwa jalur 

yang dimaksud mempunyai pengaruh dalam model struktural. 

Tabel 5. Koefisien Jalur Model Struktural (Inner Model) 

 

 

 

 

 

Hal ini memiliki arti bahwa semua jalur tersebut pada model struktural 

memberikan pengaruh yang signifikan dan bernilai positif.  

b. Koefisien Determinasi (R Square) 

Nilai koefisien determinasi (R Square) digunakan untuk mengukur tingkat 

variasi perubahan variabel independen terhadap variabel dependen dan nilai koefisien 

determinasi (R Square) harus lebih besar dari 0,50. 

Tabel 6. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi (R Square) 

 

 

 

 

Nilai R Square di tabel tersebut menunjukkan bahwa kepuasan konsumen (Z) 

memiliki nilai R Square = 0,794 dan loyalitas pelanggan (Y) memiliki nilai R Square 

= 0,858. Nilai R Square dari loyalitas pelanggan lebih besar dibandingkan dengan nilai 

R Square dari kepuasan konsumen. Kedua nilai R Square ini > 0,50 dan telah 

memenuhi syarat nilai R Square. 

 

Pengujian Hipotesis (SEM dengan Efek Mediasi) 

a. Direct Effect (Path Cooficient) 

Hasil penghitungan bootstrapping akan diperoleh nilai T statistik setiap 

hubungan atau jalur dalam model struktural penelitian dengan tingkat signifikansi 0,05 

dan dua arah (two-tailed). 
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Tabel 7. Hasil Pengujian Signifikansi (Langsung) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil pengujian dengan bootstrapping dari analisa PLS adalah sebagai berikut: 

1) Seluruh hasil penilaian koofisien jalur variabel eksogen terhadap variabel endogen 

bernilai positif. 

2) Nilai p-values (signifikasi) variabel eksogen terhadap variabel endogen dan 

variabel intervening seluruhnya < 0,5. Berarti memiliki pengaruh signifikan. 

3) Nili t-statistik konstruks penelitian > 1,96. Berarti secara langsung,seluruh 

Hipotesis Alternatif (Ha) diterima dan Hipotesis Nol (H0) ditolak.  

b. Indirect Effect 

Analisis Indirect Effect berguna untuk menguji hipotesis pengaruh tidak 

langsung suatu variabel yang mempengaruhi (Eksogen) terhadap variabel yang 

dipengaruhi (Endogen) yang dimediasi oleh suatu variabel Intervening (mediator). 

Tabel 8. Hasil Pengujian Signifikani (Tidak Langsung) 
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Berdasarkan tabel diatas maka hasil perolehan pengujian hipotesis secara tidak 

langsung dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1) Seluruh hasil penilaian konstruk eksogen terhadap variabel endogen bernilai 

positif. 

2) Nilai p-values (signifikasi) variabel eksogen terhadap variabel endogen dimediasi 

variabel intervening seluruhnya bernilai < 0,5. Berarti  secara tidak langsung 

memiliki pengaruh signifikan Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan Konsumen (0,03 < 0,5). Kemudian secara tidak langsung, Kualitas 

Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan dimediasi Loyalitas Pelanggan 

(0,01 < 0,05). 

3) Nilai t-statistik seluruh konstruks penelitian > 1,96. Berarti secara tidak 

langsung,Variabel Kepuasan Konsumen dapat memediasi pengaruh Brand Image 

dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan produk skincare MS Glow pada 

Elena Beauty Store diKabupaten Tebo. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian yang dilaksanakan dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 orang 

responden ini dapat disimpulkan bahwa secara langsung Brand Image, Kualitas Produk dan 

Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Kemudian secara tidak langsung, 

Kepuasan Konsumen bisa memediasi (intervening) pengaruh Brand Image dan Kualitas 

Produk terhadap Loyalitas Pelanggan produk skincare MS Glow pada Elena Beauty Store di 

Kabupaten Tebo. Dari kesimpulan diatas maka disarankan bagi pihak perusahaan untuk 

membangun hubungan emosional yang kuat dengan pelanggan dengan cara keterlibatan dalam 

komunitas yang berhubungan dengan merek produk. Kemudian meningkatkan kualitas produk 

menggunakan bahan yang berkualitas dan meningkatkan loyalitas pelanggan dengan memberi 

voucher diskon bagi konsumen tertentu, membuat program promo atau poin, menyediakan 

berbagai media komunikasi, dan terus memperbaiki kualitas serta berinovasi. 
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