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Abstract 

 

This study aims to analyze the influence of product quality and brand image on 

customer loyalty at CV. Aisyah Kosmetika Nusantara in Tangerang City, 

focusing on the Avskincare toner product. This research is motivated by the 

increasingly fierce competition in the cosmetics industry, which demands 

companies to continuously maintain product quality and strengthen brand 

image to retain and enhance customer loyalty. The research employed an 

associative quantitative method with a survey approach using questionnaires 

distributed to 96 respondents. The results of multiple linear regression analysis 

show that product quality has a positive and significant effect on customer 

loyalty with a coefficient of 0.586, while brand image also has a positive and 

significant effect with a coefficient of 0.422. Simultaneously, these two 

independent variables contribute 73.9% to customer loyalty, while the 

remaining 26.1% is influenced by other factors outside this study. Based on 

these findings, it is recommended that the company continuously improve 

product quality through innovation and ensure a positive brand image with 

intensive branding strategies to sustainably increase customer loyalty 
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas 

pelanggan pada CV. Aisyah Kosmetika Nusantara di Tangerang Kota dengan fokus pada produk toner 

Avskincare. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh semakin ketatnya persaingan di industri kosmetik yang 

menuntut perusahaan untuk terus menjaga kualitas produk (X1) dan memperkuat citra merek (X2) agar dapat 

mempertahankan serta meningkatkan loyalitas pelanggan (Y). Metode penelitian yang digunakan adalah 

kuantitatif asosiatif dengan pendekatan survei melalui kuesioner kepada 96 responden. Hasil analisis regresi 

linier berganda menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan koefisien sebesar 0,586, sedangkan citra merek juga berpengaruh positif signifikan dengan 

koefisien sebesar 0,422. Secara simultan, kedua variabel independen ini memberikan kontribusi sebesar 

73,9% terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan sisanya sebesar 26,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

penelitian ini. Berdasarkan temuan tersebut, disarankan kepada perusahaan untuk terus meningkatkan 

kualitas produk (X1)  melalui inovasi dan memastikan citra merek (X2) tetap positif dengan strategi branding 

yang intensif, sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan (Y) secara berkelanjutan 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Citra Merk, Loyalitas Pelanggan  
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PENDAHULUAN 

Industri kosmetik merupakan industri yang berkembng pesat dan salah satu industri dengan 

penjualan yang sangat tinggi. Persaingan antar perusahaan semakin ketat untuk produk kecantikan 

dan perawatan pribadi. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya produk kecantikan yang beredar di 

pasaran, dengan semakin ketatnya persaingan perusahaan perlu menciptakan citra positif dan 

meningkatkan kualitas produk yang berkualitas tinggi agar lebih baik dibandingkan produk pesaing 

Hal ini bertujuan agar laba perusahaan bisa meningkat, oleh karena itu perusahaan harus 

bisa mengelola bahan baku, biaya tenaga kerja serta hal lainnya agar tujuan tersebut dapat tercapai. 

Tentunya dengan adanya hal tersebut menjadikan acuan bagi pengusaha agar senantiasa lebih 

antusias lagi berkompetisi dalam memasarkan produk dengan pesaing lainnya 

Hasil survei Good news dilakukan oleh aplikasi yang mampu menjembatani kebutuhan 

penyurvei dengan responden secara akurat yaitu Jajak Pendapat (JAKPAT) pada tahun 2021 

mencatat bahwa produk muka menduduki posisi kedua yang merupakan jenis produk kosmetik 

paling sering digunakan di Indonesia yaitu 93%. 

 
Salah satu produk perawatan kulit lokal yang sedang merilis produk pertamanya saat ini 

adalah Avskincare. Avskincare merupakan produk perawatan kulit lokal yang terbuat dari bahan 

probiotik. Tentu hal ini menjadikan Avskincare berbeda dengan produk perawatan kulit yang lain 

karena bahan yang terkandung dalam produk sangatlah aman, karena tidak mengandung logam 

berat seperti merkuri, hidroquinon dan bahan lainnya yang dapat berakibat fatal untuk jangka 

panjang. 

 
Avskincare didirikan oleh Aisyah Oktaviani atau biasa dikenal dengan Aviani Aisyah. 
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Avskincare berdiri pada tahun 2021 dengan produk pertamanya yaitu Beauty Skin Kombucha 

Toner. Avskincare diformulasikan untuk semua jenis kulit serta aman untuk digunakan ibu hamil 

dan ibu menyusui dikarenakan produk Avskincare sudah lulus uji BPOM (Badan Pengawasan Obat 

dan Makanan). 

 
Pada Tabel di atas Pada tahun 2020, Avskincare meluncurkan toner pertama mereka sebagai 

bagian dari rangkaian produk perawatan kulit yang mengedepankan bahan-bahan alami dan 

formulasi yang ramah bagi berbagai jenis kulit. Meskipun dihadapkan dengan persaingan yang ketat 

di pasar kecantikan, produk toner Avskincare segera menarik perhatian konsumen dengan klaimnya 

yang menghidrasi dan menenangkan kulit. Dari tahun 2020 hingga 2024, perjalanan Avskincare 

dalam membangun basis pelanggan toner mereka menunjukkan perkembangan yang sangat positif. 

Pelanggan setia dan rekomendasi mulut ke mulut menjadi faktor penting dalam pertumbuhan ini, 

dan Avskincare siap untuk terus mengembangkan produk dan melayani pelanggan mereka di masa 

depan 

 
Sesuai dengan Tabel 1.2 mengenai pra-survey variabel kualitas produk menunjukan pra-

survei dilakukan kepada 20 responden yang merupakan konsumen Toner Kombucha Avskincare. 
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Pra-survei ini bertujuan untuk mengetahui gambaran awal persepsi konsumen terhadap kualitas 

produk sebelum penelitian utama dilakukan. 

 

Kajian Pustaka 

1. Kualitas Produk 

Menurut Handi Irawan (2018:45) kualitas produk adalah driver kepuasan konsumen yang 

multidimensi. Bagi konsumen, kualitas mempunyai beberapa dimensi. Paling tidak, terdapat 

beberapa dimensi dari kualitas produk yang perlu diperhatikan oleh setiap perusahaan yang 

ingin mengejar kepuasan konsumen terhadap kualitas konsumen 

2. Citra Merk 

Citra merek, atau citra merek adalah persepsi atau gambaran yang dimiliki oleh 

konsumen tentang suatu merek atau perusahaan (Bancin, 2021). Citra merek mencakup semua 

asosiasi, ide, perasaan, dan informasi yang terkait dengan merek tersebut di dalam pikiran 

konsumen. Citra merek sangat penting dalam pemasaran karena dapat memengaruhi keputusan 

pembelian konsumen dan memengaruhi bagaimana konsumen berinteraksi dengan merek 

tersebut (Kurniasih, 2021). 

3. Loyalitas pelanggan   

Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau 

melindungi kembali produk atau layanan yang disukai di masa depan meskipun pengaruh 

situasional dan upaya pemasaran berpotensi menyebabkan peralihan perilaku (Kotler dan 

Keller, 2017: 153). Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan, 

diantaranya: melakukan pembelian berulang secara teratur, membeli antar lini produk dan jasa, 

mereferensikan kepada orang lain dan menunjukkan loyal/kekebalan terhadap tarikan dari 

pesaing (Griffin, 2019: 31). 
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METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Asosiatif dimana menurut 

(Sugiyono, 2017:36) penelitian asosiatif bertujuan untuk mengetahui pengaruh hubungan antar dua 

variabel atau lebih. Maka dalam peneltian inni asosiatif digunakan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas produk, harga dan citra merk terhadap keputusan pembelian ulang produk skincare 

(avskincare). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas  

 
Berdasarkan tabel diatas apabila rhitung > rtabel maka dinyatakan valid dan sebaliknya, apabila 

rhitung < rtabel maka dinyatakan tidak valid. Pada penelitian ini jumlah sampel (n) yang akan diuji 

sebanyak 96 responden dengan taraf signifikan dua arah 0,05 dengan ketentuan df = n – 2, 

maka df = df = 96 – 2 = 94 maka didapat r tabel sebesar 0,1986. Dari tabel diatas menunjukan 

pertanyaan-pertanyaan pada variabel Kualitas Pelayanan dapat dikatakan valid karena seluruh 

pertanyaan memiliki nilai signifikan dibawah 0,05 

 
Berdasarkan tabel diatas apabila rhitung > rtabel maka dinyatakan valid dan sebaliknya, apabila 

rhitung < rtabel maka dinyatakan tidak valid. Pada penelitian ini jumlah sampel (n) yang akan diuji 

sebanyak 96 responden dengan taraf signifikan dua arah 0,05 dengan ketentuan df = n – 2, 

maka df = 96 – 2 = 94 maka didapat r tabel sebesar 0,1986. Dari tabel diatas menunjukan 

pertanyaan-pertanyaan pada variabel Harga dapat dikatakan valid karena seluruh pertanyaan 

memiliki nilai signifikan dibawah 0,05 



 
 
 

 

5898 

JICN: Jurnal Intelek dan Cendikiawan Nusantara

https://jicnusantara.com/index.php/jicn  

Vol : 2 No: 4, Agustus – September 2025  

E-ISSN : 3046-4560 

 
Berdasarkan tabel diatas apabila rhitung > rtabel maka dinyatakan valid dan sebaliknya, apabila 

rhitung < rtabel maka dinyatakan tidak valid. Pada penelitian ini jumlah sampel (n) yang akan diuji 

sebanyak 96 responden dengan taraf signifikan dua arah 0,05 dengan ketentuan df = n – 2, 

maka df = 96 – 2 = 94 maka didapat r tabel sebesar 0,1986. Dari tabel diatas menunjukan 

pertanyaan-pertanyaan pada variabel Kepuasan Konsumen dapat dikatakan valid karena 

seluruh pertanyaan memiliki nilai signifikan dibawah 0,05. 

 

2. Uji Reliabilitas  

Suatu instrument cukup dapat dipercaya untuk dapat digunakan sebagai alat pengumpulan data. 

Suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila menghasilkan pengukuran yang konsisten apabila 

dilakukan pengukuran berkali-kali. Untuk pengujian ini menggunakan cronbach Alpha. Jika 

hasil dari cronbach alpha memiliki nilai diatas 0,60 maka dikatakan bahwa data tersebut 

mempunyai keandalan atau reliabel (Ghozali,2018:65). 

 
 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 
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Berdasarkan hasil uji normalitas dengan Kolomogorov-Smirnov Test pada tabel 4.13 diatas, 

diperoleh Asymp.Sig. sebesar 0,00 lebih besar dari 0,05 atau (0,000 < 0,05) maka dapat 

disimpulkan data tidak berdistribusi normal 

 

b. Uji Multikolinearitas  

 
Berdasarkan tabel 4.14 diatas, pada kolom Tolerance nilai Tolerance Kualitas Produk Citra 

Merek sebesar 0,273 atau diatas angka 0,10. Sedangkan pada VIF sebesar 3,660 atau 

dibawah angka 10. Dapat disimpulkan bahwa berdasarkan nilai tolerance diatas 0,10 dan 

nilai VIF dibawah 10, maka dalam penelitian ini tidak terjadi multikolinearitas 

 

c. Uji Autokorelasi  

 
Berdasarkan tabel diatas nilai durbin-watson (d) adalah sebesar 1,940. Selanjutnya nilai 

tabel Durbin Watson pada signifikansi 5% dengan rumus (k:n). Adapun jumlah adapun 

jumlah variabel independen adalah 2 atau “k” = 2, sementara jumlah sampel atau “N” = 96, 

maka (k:n) = (2:96). Angka ini kemudian kita lihat pada distribusi nilai tabel Durbin 

Watson. maka ditemukan nilai dL sebesar 1,6254 dan Du sebesar 1,7103. Nilai Durbin-

Watson (d) sebesar 1,940 lebih besar dari batas atas (dU) yakni 1,7128 dan kurang dari (4-

du) 4-1,7103 = 2,2897. Maka sebagaimana dasar pengambilan keputusan dalam uji Durbin 

Watson di atas, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala autokorelasi 
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d. Uji Heteroskedastisitas  

 
Berdasarkan gambar 4.3 diatas, dapat diketahui bahwa data (titik-titik) menyebar secara 

merata diatas dan dibawah garis nol, tidak berkumpul di satu tempat, secara tidak 

membentuk pola tertentu sehingga dapat disimpulkan bahwa pada uji regresi ini tidak 

terjadi masalah heteroskedastisitas 

 

4. Analisis Regresi Linier  

 
a. Konstanta (a) sebesar 1,329 menunjukkan bahwa Kualitas Produk Citra Merk dianggap 

konstanta maka hasil Loyalitas Pelanggan adalah 1,329 

b. Variabel Kualitas Produk sebesar 0,586 artinya adalah jika variabel independent lain 

nilainya tetap dan Kualitas Pelayanan mengalami perubahan 1 kali maka Loyalitas 

Pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,586. Koefisien bernilai positif artinya 

terjadi hubungan positif antara Kualitas Produk dengan Loyalitas Pelanggan, semakin naik 

Kualitas Produk   maka semakin naik pula Loyalitas Pelanggan 

c. Variabel Citra Merk sebesar 0,422 artinya adalah jika variabel ndependent lain nilainya 

tetap dan Produk mengalami perubahan 1 kali maka Loyalitas Pelanggan (Y) akan 

mengalami kenaikan sebesar 0,422. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan 

positif antara Citra Merk dengan Loyalitas Pelanggan, semakin naik Citra merk maka 

semakin turun Loyalitas Pelanggan 

 

 

 



 
 
 

 

5901 

JICN: Jurnal Intelek dan Cendikiawan Nusantara

https://jicnusantara.com/index.php/jicn  

Vol : 2 No: 4, Agustus – September 2025  

E-ISSN : 3046-4560 

5. Uji Korelasi  

 
Berdasarkan hasil pengujian koefisien korelasi secara simultan pada tabel di atas, dapat dilihat 

bahwa nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,868 atau 85%. Hal ini mengindikasikan bahwa 

besarnya pengaruh Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 85% yang dipengaruhi oleh Kualitas 

Produk (X1) dan Citra Merek (X2) merupakan hubungan yang positif yaitu tingkat hubungan 

yang sangat kuat dengan nilai interval 0,800 – 1,000. Diatas merupakan hal yang baik, dimana 

memiliki hubungan yang kuat diantara variabel permasalahannya, artinya saling mempengaruhi 

 

6. Analisis Koefisien Determinasi  

 
Berdasarkan tabel 4.20 diperoleh koefisien determinasi R Square (R2) = 0,860 , maka KD = 

R2 x 100% = 0,860 x 100% = 86.00%, jadi dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk Citra 

Merk berpengaruh sebesar 86.00% terhadap Loyalitas Pelanggan sedangkan sisanya 14% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini 
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7. Pengujian Hipotesis  

 
a. Nilai Uji T antara Kualitas Produk sebesar 5,067 dengan nilai sig 0,000 secara parsial thitung 

variabel  Citra Merk sebesar 3,738 dan selanjutnya dibandingkan dengan ttabel untuk 

kesalahan 5% t tabel = t (α/2:n-k-1) = t (0,05/2:96-2-1) = t (0,025:93) ttabel sebesar 1,986. 

jadi disimpulkan bahwa thitung > ttabel yaitu 5,067 > 1,986 yang artinya bahwa secara parsial 

Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

b. Nilai Uji T antara Citra Merk sebesar 3,738 dengan nilai sig 0,000 secara parsial hasil thitung 

variabel Citra Merk sebesar 3,738 dan selanjutnya dibandingkan dengan ttabel sebesar 

1,986. Jadi disimpulkan bahwa thitung > ttabel yaitu 3,738 > 1,986 yang artinya bahwa secara 

parsial Citra Merk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

 
Berdasarkan Output tabel 4.22, hasil uji Anova diatas diperoleh nilai Fhitung 131,639 lebih besar 

dari Ftabel dengan signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05 atau (Fhitung > Ftabel) dan (Fsignifikan < 0,05). 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara simultan Kualitas Produk dan Citra Merk secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan terhadap seluruh data yang diperoleh, 

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut 

1. Kualitas Produk secara persial berpengaruh signifikan Terhadap Loyalita Pelanggan  (Y) 

dengan persamaan regresi Y = 0,722 + 0,955X1 dan dengan nilai thitung dari kualitas Produk 

lebih tinggi dari nilai ttabel atau (3,738 > t tabel 1,986) dengan nilai signifikansi 0,000 yang artinya 

bahwa nilai ini kurang dari tingkat signifikansi (0,000 < 0,05). Dengan demikian Ho1 di tolak 

dan Ha1 diterima artinya terdapat pengaruh signifikan antara Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

2. Citra Merk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan 

persamaan regresi Y = 3,106 + 0, 910X2 dan dengan nilai t hitung dari Citra Merk lebih tinggi 

dari nilai t tabel atau (3,738 > t tabel 1,986) dengan nilai signifikansi 0,000 yang artinya bahwa 
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nilai ini kurang dari tingkat signifikansi (0,000 < 0,05). Dengan demikian Ho2 di tolak dan Ha2 

diterima artinya terdapat pengaruh signifikan antara Citra Merk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

3. Secara simultan variabel kualitas produk citra merk memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan persamaan regresi Y = 1,329 + 0,586X1 + 0,422X2. 

Dengan nilai koefisien determinasi sebesar 73,90% sedangkan sisanya sebesar 26,1% 

dipengaruhi faktor lain. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung lebih besar dari pada nilai F 

tabel yaitu  131,639 > ... dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,50. Dengan demikian Ho3 di 

tolak dan Ha3 diterima artinya terdapat pengaruh signifikan secara simultan antara Kualitas 

Produk Citra Merk terhadap Loyalitas Pelanggan di CV. Aisyah Kosmetika Nusantara Di 

Tangerang Kota. 
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