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Abstractyy 

This study aimsi to determine the effect iof customer satisfaction, product 

innovation and ibrand image on Emina customeri loyalty in Solo city. The 

subjects of this study were 97 respondents who were Emina users. Data collection 

methods to determine the eeffect of customer ssatisfaction, product innovation and 

customer loyaltyy using a questionnaire. Thee results of this study iindicate that 

customer satisfaction, product innovation, andi brand imagee simultaneously and 

significantly influence customer loyalty for Emina products. Customer satisfaction 

partially has ia positive and isignificant eeffect on customer loyalty of Emina 

products. Product innovation does not have a positive and significant eeffect on 

customer loyalty of Emina products. Brand image has a ppositive and ssignificant 

effect ion customer loyaltyi of Emina products.  

Keywords: customer satisfaction, product innovation, brand image, customer 

loyalty 

 

PENDAHULUAN 

Berkembangnya era digital saat 

ini mempermudah anak muda untuk 

mencari informasi dan menyeleksi 

produk yang mereka butuhkan. 

Wanita Indonesia lebih mempercayai 

referensi dari beauty blogger dengan 

prosentase 40,9% daripada beauty 

advisor produk yang hanya 25,7 % 



(Putri, 2018). Kepuasan pelanggan 

dapat membentuk ihubungan yang 

baik antara perusahaani dan 

pelanggan, sehingga memungkinkan 

terjadinya pembelian berulang (Rina, 

2018). Kepuasan yang dirasakan 

pelanggan dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. 

Inovasi produk juga menjadi 

faktor yang tak kalah penting, karena 

ketatnya persaingan dan banyaknya 

produk serupa yang ditawarkan 

perusahaan lain akan menarik minat 

pelanggan untuk beralih ke produk 

tersebut. Inovasi menjadi suatu 

keharusan dalam sebuah bisnis, 

dengan melakukan perubahan guna 

mengembangkan perusahaan kearah 

yang lebih baik (Andrian, 2019). 

Citra merek berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan, karena 

citra merek terbentuk dari kesan 

pelanggan terhadap suatu produk 

baik dari segi mutu, harga, 

pelayanan, manfaat produk, ataupun 

informasi mengenai produk itu 

sendiri. Baik buruknya citra merek 

yang terbentuk dalam benak 

pelanggan menentukan baik 

buruknya informasi yang akan 

disebarkan seseorang kepada orang 

lain tentang produk tersebut (Rita, 

2018). 

LANDASAN TEORI 

iKotler dan hKeller (2013: 

i138) menyatakan iCustomer loyalty 

adalahi komitmen iyang imendalam 

untuk membeli atau mendukung 

kembali sebuah produkk atau jasa 

yang disukai di masai depani meski 

pengaruh situasi dan usaha 

pemasaran berpotensi dapat 

menyebabkani pelanggani beralih.9h 

Kepuasan merupakanm sebuah 

dorongann keinginani individui yang 

diarahkan ipada tujuan untuk 

mendapat kkepuasan (Nalendra, 

2018). 

Inovasi produk menurut Hubeis 

(2012) merupakan pengkombinasian 

pengetahuan produk baru dengan hal 

baru untuk membentuk nmetode 

produksi yyang tidak diketahui.y 

Citra merek merupakan 

representasi dari keseluruhan 

persepsi iterhadap merek, dan 

dibentuk dari informasi dan 



pengalaman mmasa lalu iterhadap 

mereki iitu (Sinurat, Lumanauw dan 

Roring, 2017). Maka disusun 

kerangka mberpikir sebagai berikut:y 

 

Gambar 1 Kerangka Berpikir 

METODE ANALISIS 

Penelitian ini merupakan 

penelitianm kuantitatif dengan 

pendekatan gdeskriptif. Penelitiank 

ini ditujukan pada pelanggan Emina. 

Populasi dalam penelitian ini yaitu 

seluruh pembeli Emina. Jumlah 

sampel dalam penelitian ini sejumlah 

97 responden. Penelitian ini 

menggunakan nteknik probability 

sampling dengan jenis simple 

random samplingh. Data primer yang 

diperoleh dalam mpenelitian ini yaitu 

kuesioner dari responden. iAnalisis 

datai dilakukan menggunakan regresi 

linier berganda dengan softwaree 

SPSSi versil i20.0 

HASIL ANALISIS DATA 

1. Hasil Uji Koefisien Deterinasi 

Tabel 1 

Hasil Uji hKoefisien Determinasip 

 

Hasil perhitungan nilai 

adjusted R square0 tabel diatas 

sebesar 0,804 menunjukkan 

bahwai pengaruhi yang diberikan 

variabel bebas sebesar 80,4%. 

2. Hasil Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Tabel 2 

Uji Normalitas 

 

Hasil uji normalitas 

menunjukkan bahwa data 

memiliki tingkat siginifansi 

sebesar 0,366 sehingga jdapat 

diketahui ytingkat signifikansi 

llebih besar dari 0,05. Dengan 

demikian seluruh udata yang 



diperoleh nmemiliki sebaran yang 

normal.u 

b. Uji Multikolinearitas1 

Tabel 3 

Hasil Uji Multikolinearitas1 

 

Tabel diatas memperlihatkan 

tidak terjadi nmultikolinearitas 

antar kvariabel bebas kkarena 

nilaii tolerancee  > i0,1 dan nilai 

VIF < 10.1 

c. Uji Heterokedastisitas 

Tabel 4 

Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

Dari tabel diatas dapat udisimpulkan 

bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas karena nilai 

signifikansi > 0,05.j 

3. Analisis Regresi1 Linier 

Bergandak 

Tabel 5 

Koefisien Regresi 

 

Hasil kanalisis iregresi linier 

berganda pada ctabel tersebut 

dapat ditulis persamaan sebagai 

berikut: 

Y= -

1,926+0,737X1+0,003X2+0,608X3

+e 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji F 

Tabel 6 

Hasil Uji F

 
Tabel diatas menunjukkan 

nilaii signifikansi sebesar i0,000 < 

0,05 dan iFhitung pada tabel uji F 



coefficientss sebesar 132,371 > 

3,094. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa H0 iditolak, 

yangi artinyai kepuasan, inovasii 

produk, dan citra imerek 

berpengaruh isecara isimultan dan 

signifikann terhadap iloyalitas 

pelanggan produk Emina. 

b. Uji t 

Tabel 7 

Hasil Uji t 

 

Berdasarkan tabel diatas 

diketahui nilai signifikansi 

variabel inovasi produk sebesar 

0,975 > 0,05 dan thitung pada tabel 

uji t coefficients sebesar 0,031< 

1,98580. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa H0 diterima 

yang berarti bahwa inovasi 

produk tidak berpengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan produk 

Emina. 

PEMBAHASAN 

Hasil uji F menunjukkan 

kepuasan pelanggan, inovasi produk 

dan citra merek berpengaruhh secara 

simultan dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Emina. Semakin 

tinggi kepuasan pelanggan, inovasi 

produk dan citrak merekm maka 

loyalitas pelanggany Emina semakin 

meningkat. Sedangkan hasil uji t 

kepuasann pelanggan berpengaruh 

positiff dan ssignifikan terhadap 

loyalitas pelanggan produk Emina. 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh 

Dharma Robby (2017). iSemakin 

besar ikepuasan ipelanggan isemakin 

besar pula loyalitas pelanggan 

Emina. Inovasi produk ttidak 

berpengaruh ipositif idan tidak 

signifikani terhadap loyalitas 

pelanggan Emina. Koefisien rregresi 

variabel inovasi produk lebih kecil 

dari variabel kepuasan dan citra 

merek. Hal tersebut tidak akan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan 

produk Emina. Citra merek 

berpengaruh positif dann signifikan 

terhadapp loyalitas pelanggan produk 

Emina. Penelitian ini sejalan dengan 



penelitian yang dilakukan oleh Chao, 

Wu dan Yen (2015). Semakin tinggi 

citra mmerek maka lloyalitas 

pelanggany Emina akanb semakin 

tinggi.y 

KESIMPULAN, iIMPLIKASI 

DAN SARAN000 

Berdasarkani ujii 1hipotesiss 

yangi dilakukan dalami penelitian 

ini, maka dapat ditarik ikesimpulan 

sebagai1 iberikut:t 

1. Kepuasan pelanggan, inovasi 

produk, idan icitra merek isecara 

simultan berpengaruh positif dan 

signifikani terhadap lloyalitas 

pelangganiv produkc Emina. 

2. Kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh positif dan ssignifikan 

terhadap loyalitas pelanggan 

Emina. 

3. Inovasi produk tidak nmemiliki 

pengaruh yangi positifi dan tidak 

signifikan nterhadap loyalitas 

pelanggani Emina. 

4. Citra merek memilikil pengaruh 

yang positiff ndan tsignifikan 

terhadap loyalitas pelanggan 

Emina. 

5. Hasil uji koefisien determinasi 

menunjukkan 80,4% vvariabel 

loyalitas pelanggan dapat 

dijelaskan oleh variabel 

kepuasan pelanggan, inovasi 

produk, dan citra merek. 

Berdasaran hasil penelitian 

diatas maka dapat ddikemukakan 

implikasi secara teoritiss dan ppraktis 

sebagai berikut: 

1. Implikasi Teoritis 

a. Implikasi yang 

Berkaitan dengan Loyalitas 

Pelangganu 

Penelitian iini membuktikan 

bahwa loyalitas kpelanggan 

dipengaruhi .oleh .beberapa 

faktor internal maupun 

eksternal. Peningkatan loyalitas 

berbanding lurus dengan 

meningkatnya faktor faktor 

pengaruh loyalitas pelanggan 

diantaranya kepuasan 

pelanggan dan citra merek. 

Sementara faktor inovasi 

produk dalam .penelitian ini 



tidak terbukti mempengaruhi 

loyalitass pelanggan. 

b. Implikasi yang Berkaitan 

dengan Kepuasan Pelanggan 

Penelitian ini mmembuktikan 

bahwa kepuasan .pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Pelanggan dengan 

tingkat kepuasan besar tentu 

mempunyai sikap loyal yang 

lebih besar dari pada pelanggan 

dengan .kepuasan sedang 

bahkan rendah. Perusahaan 

hendaknya melakukan strategi 

yang tepat untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

c. Implikasi yang Berkaitan 

dengan Inovasi Produk 

Dalam ppenelitian ini meski 

inovasi produk tidak 

berpengaruh. positif dan 

signifikan, namun diharapkan 

perusahaan terus melakukan 

perbaikan inovasi dengan 

memperhatian kindikator lain 

yang tidaky diteliti fdalam 

penelitian ini guna 

meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

d. Implikasi yang Berkaitan 

dengan Citra Merek 

Penelitiani ini membuktikan 

bahwai citra mereki  memiliki 

pengaruhh terhadap lloyalitas 

pelanggan. Pelanggan yang 

memiliki penilaian tinggi 

terhadap citra merek Emina 

tentu akan lebih loyal terhadap 

Emina dibandingkan dengan 

pelaggan yang memiliki 

penilaian sedang bahkan 

rendah terhadap citra merek 

Emina. 

2. Implikasi Teoritis 

Hasil penelitian ini 

memberikan implikasi. pada 

kebijakan perusahaan untuk : 

a. Memastikan meratanya 

pendistribusian produk agar 

semakin banyak orang yang 

mengenal produk lalu tertarik 

untuk mencoba produk 

tersebut. Diharapkan setelah 

menggunakan produk akan 

terbentuk  penilaian yang baik 

terhadap produk Emina. 

b. Membenahi strategi yang 

sudah dilakukan dan loyalitas 



pelanggan yang sudah dicapai 

dengan memperhatikan tingkat 

kepuasan pelanggan, inovasi 

produki dan ccitra merek iyang 

telah dibangun untuk 

meningkatkan loyalitas 

pelanggani Emina. 

c. Meningkatkan loyalitas 

pelanggan dengan menyusun 

strategi  yang diharapkan akan 

meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan menciptakan 

citra yang baik.. Kepuasan 

pelanggan bisa diciptakan 

dengan meningkatkan mutu 

produk, meningkatkan kualitas 

layanan dan mengikuti 

kebutuhan pasar. Citra yang 

baik dapat ditingkatkan dengan 

menggandeng beauty blogger 

yang memiliki followers atau 

viewers yang tinggi. 

Saran yang bdapat peneliti 

sampaikan sebagai berikut:: 

1. Sebaiknya Emina terus 

meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan 

memperbanyak shade sehingga 

dapat digunakan oleh orang 

dengan skintone terang sampai 

gelap. Dengan begitu maka 

semakin banyak orang yang 

merasakan kebutuhannya dapat 

dipenuhi dengan menggunakan 

produk Emina. Secara tidak 

langsung hal itu juga dapat 

menghindarkan pelanggan dari 

rasa kecewa jika hasil yang 

mereka rasakan tidak sesuai 

klaim produk Emina itu sendiri. 

Dengan terpenuhinya kepuasan 

pelanggan akan membuka 

peluang pelanggan akan 

melakukan pembelian berulang 

dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

2. Sebaiknya Emina melakukan 

inovasi produk dengan terus 

memperbaiki formula produk. 

Penting pula melakukan inovasi 

yang dapat menjangkau semua 

pelanggan dengan lebih 

memperhatikan kebutuhan dan 

karakteristik pelanggan termasuk 

dari segi ciri fisik. Sehingga 

lebih banyak pelanggan yang 

kebutuhannya terpenuhi. Dengan 

demikian diharapkan dapat 

meningkatka loyalitas pelanggan 

produk Emina. 



3. Sebaiknya Emina meningkatkan 

citra merek dengan meng-

endorse beauty blogger, 

terutama beauty blogger yang 

mempunyai channel Youtube 

dengan subcriber yang tinggi. 

Review produk sangat penting 

dilakukan sebelum membeli 

sebuah produk. Semakin baik 

citra yang terbentuk dalam 

benak pelanggan akan 

meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 
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