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Abstrak

Remaja putri yang sedang berada di masa mencari jati dirinya seringkali berganti-ganti skincare yang mereka
gunakan agar mendapatkan penampilan yang menarik. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
hubungan antara loyalitas konsumen dan kepuasan pelanggan pada remaja putri yang menggunakan skincare.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif dengan analisis
korelasional. Partisipan dalam penelitian ini adalah 141 remaja putri yang aktif menggunakan skincare,
dengan teknik sampling quota sampling. Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah Skala Kepuasan
Konsumen dan Skala Loyalitas Konsumen. Penelitian ini menemukan adanya hubungan positif yang
signifikan antara kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen pada remaja pengguna skincare (r = 0,489
dengan sig. = 0,000). Implikasi dari penelitian ini adalah sebagai acuan bagi perusahaan skincare dalam
strategi bisnis yang mengarah kepada pelanggan remaja.
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Abstract

Teenage girls who are currently searching for their identity often change the skincare they use to achieve an
attractive appearance.The aim of this study is to determine the relationship between consumer loyalty and
customer satisfaction among teenage girls using skincare products. The research method employed is
quantitative research with correlational analysis. The participants in this study are 141 teenage girls actively
using skincare products, sampled using quota sampling technique. The scales used in this study are
Consumer Satisfaction Scale and Consumer Loyalty Scale. The study finds a significant positive relationship
between consumer satisfaction and consumer loyalty among teenage skincare users (r = 0.489, sig. = 0.000).
The implications of this research is for a reference for skincare companies in business strategies aimed at
teenage customers.
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PENDAHULUAN pekerjaan impian, pasangan idaman,

Kulit putih sering kali menjadi hingga mendapatkan hidup yang lebih
standar kecantikan seorang perempuan. Di baik dan kemapanan sosial (Oktaviani,
Indonesia sendiri, standar kecantikan yang 2022; Yeung, 2015). Hal serupa terjadi
sedang berkembang adalah perempuan pada remaja yang sedang di masa
yang memiliki warna wajah putih bersih pertumbuhan, terutama remaja
dan glowing ala Korea (Amelia dkk., perempuan, dimana mereka sedang

2022; Arsitowati, 2018). Memiliki kulit mengalami  perubahan  fisik, seperti

putih, bersih, dan glowing sering kali munculnya jerawat (Livana dkk., 2016).
dipandang menjadi hal yang sangat Remaja yang sedang berada di masa
penting oleh wanita untuk mendapatkan mencari jati dirinya juga tentunya
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mengharapkan mereka akan memiliki
penampilan fisik yang indah, salah
satunya adalah wajah rupawan yang
glowing dan putih agar mereka dapat
meningkatkan rasa kepercayaan diri,
sukses dalam hubungan romantis, dan
mendapatkan pujian dari orang-orang
yang berada di sekitarnya (Kaziga dkk.,
2021; Sukisman & Utami, 2021; Yoqub .,
2020).

Berdasarkan survei yang dilakukan
oleh Watson (2022), hampir 50% wanita
di daerah Asia

kepercayaan diri yang sangat rendah

memiliki  tingkat
dengan kecantikannya, dimana Indonesia
menempati posisi ke-5 paling rendah
untuk tingkat kepercayaan diri wanita
mengenai  kecantikannya.  Hal ini

dikarenakan adanya stereotip yang
berkembang di Indonesia bahwa wanita
harus terus terlihat cantik dan menarik,
serta wanita yang cantik haruslah
memiliki wajah yang bersih dan mulus,
kulit yang berwarna putih, bersih, dan
glowing (Kartika, 2021; ZAP Clinic,
2023).
Skincare  merupakan  rentetan
produk yang mendukung kesehatan kulit,
meningkatkan penampilan dan menjaga
kondisi kulit (Sari dkk., 2020). Skincare
memiliki berbagai jenis dan manfaat yang
membuat skincare sering kali diambil

untuk menjadi langkah pertama oleh para
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remaja untuk mendapatkan penampilan
yang mereka inginkan, salah satunya
adalah keinginan untuk memiliki wajah
yang mulus dan putih. ZAP Beauty Clinic
(2020) menemukan bahwa sekitar 41,5%
perempuan mulai menggunakan skincare
sebagai rutinitas sehari-hari pada usia 13-
18 tahun demi mendapatkan rupa yang
menawan dan merawat kulit mereka.
Tetapi pada kenyataannya, banyak
perempuan yang menginginkan hasil
instan yang menyebabkan mereka sering
kali mengubah preferensi skincare yang
mereka gunakan, sehingga mereka sering
kali kesulitan untuk loyal terhadap satu
brand atau satu produk. Keputusan dalam
mengambil pilihan untuk menggunakan
dan loyal dengan jenis skincare yang
sedang digunakan, memiliki kaitan yang
sangat erat dengan preferensi yang mereka
miliki, informasi dalam produk yang dapat
dijadikan sebagai acuan untuk memilih
produk perawatan kulit sesuai dengan
yang mereka butuhkan (Andriani &
Setiawan, 2020).

Dengan melihat fenomena yang
ada, trend Korea yang sedang populer di
Indonesia ini membuat setiap aspek
kehidupan dikaitkan dengan trend Korea,
salah satunya adalah aspek kecantikan.
Remaja perempuan yang menyukai trend
Korea terdorong untuk menggunakan

skincare agar wajahnya terlihat lebih putih
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dan glowing (Mellicia & Utami, 2022).

Namun, tidak sedikit remaja yang

menginginkan  hasil  yang instan,
sedangkan tidak ada skincare yang
mampu memberikan efek perubahan yang
instan, sehingga hal ini  akan
mempengaruhi kepuasannya  dalam
menggunakan skincare dan loyalitasnya
dalam menggunakan sebuah produk.
Maka dari itu, peneliti bermaksud untuk
melakukan penelitian yang berjudul
Hubungan Antara Kepuasan Konsumen
dan Loyalitas Konsumen pada Remaja
Pengguna Skincare.
KAJIAN PUSTAKA
Loyalitas Konsumen

Loyalitas konsumen merupakan
kesediaan konsumen untuk menggunakan
dan membeli produk atau menggunakan
jasa dari satu brand berkali-kali, tidak
mudah untuk dipengaruhi oleh brand
lainnya, dan secara sukarela mau
mengenalkan produk dan jasa ini kepada
orang lain (Suharto dkk., 2022). Individu
yang mempunyai loyalitas pada suatu
produk atau merek, akan menunjukkan
perilaku pembelian berulang, tahan
dengan review negatif dari orang lain
terhadap produk atau merek, dan mau
mereferensikan  produk atau  merek
tersebut kepada orang lain (Kotler &
Keller, 2016). Loyalitas yang dimiliki oleh

individu terhadap sebuah produk atau
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merek dapat dipengaruhi oleh kepuasan
yang mereka rasakan baik itu ketika
membeli atau menggunakan
(Hasan, 2015). Hal ini disebabkan karena

konsumen cenderung untuk mengurangi

produk

risiko yang akan mereka hadapi ketika
mereka mencoba sebuah merek atau
produk baru, sehingga konsumen lebih
memilih untuk melanjutkan menggunakan
produk  yang  telah memberikan
pengalaman  yang  sesuai
ekspektasi mereka (Suharto dkk., 2022).

Maka dari itu, peningkatan kepuasan

dengan

konsumen menjadi salah satu faktor yang
perlu ditingkatkan dengan baik.
Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen dapat

diartikan  sebagai  tingkatan  yang
menentukan kesenangan konsumen terkait
dengan produk atau jasa yang mereka
gunakan, dimana hal ini merujuk jarak
pada respons emosional yang diberikan
olen konsumen dari ekspektasinya dan
nilai asli yang mereka terima ketika
membeli dan mengonsumsi produknya
(Nguyen, 2020). Kepuasan konsumen
dapat dilihat dari perilaku yang
dimunculkan oleh konsumen berdasarkan
pengalaman yang mereka alami, seperti
perasaan senang, penerimaan, kelegaan,
kegirangan, dan antusias (Indrasari, 2019).
Tingginya tingkat kepuasan yang dimiliki

oleh konsumen dapat secara positif
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mengarahkan pilihan, perilaku, dan emosi
positif yang dimiliki oleh konsumen,
dimana hal ini dapat mendukung
kemunculan pembelian berulang dan akan
membuat mereka menjadi loyal terhadap
suatu produk atau merek (Leung dkk.,
2019). Kepuasan yang dirasakan oleh
konsumen dapat membuat mereka
memunculkan perilaku untuk kembali
membeli produk dan mempromosikan
kepada orang lain yang menghasilkan
loyalitas (Flores dkk., 2020).
METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain
penelitian  kuantitatif dengan analisis
korelasional. Partisipan yang terlibat
dalam penelitian ini adalah remaja akhir
yang berjenis kelamin perempuan di
Indonesia yang sedang aktif menggunakan
produk skincare. Total partisipan yang
terlibat dalam penelitian ini adalah 141
sampel

dengan menggunakan teknik

sampling  quota  sampling,  yang

merupakan mengambil  sampel dari
populasi yang memiliki ciri tertentu
sampai kuota yang diinginkan tercapai
2017). Alat ukur yang

digunakan dalam penelitian ini adalah

(Sugiyono,

skala loyalitas pelanggan dan skala

kepuasan pelanggan. Penelitian ini

menggunakan angket atau Kkuesioner

dengan skala pengukuran Likert sebagai
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metode pengumpulan data. Indikator skala
dalam penelitian ini terdiri dari empat
pilihan, yaitu hampir tidak pernah, jarang,
sering, hampir selalu.
Analisis Data
Setelah  seluruh  data  terkumpul,
selanjutnya akan dilakukan analisis data
dengan menggunakan metode statistik
dengan bantuan program SPSS versi 24.0.
Analisis data dilakukan untuk mengetahui
apakah  terdapat hubungan antara
kepuasan konsumen dengan loyalitas
konsumen remaja pengguna skincare.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Partisipan yang bergabung dalam
adalah 141

perempuan yang aktif dalam

penelitian  ini remaja
menggunakan skincare. Usia partisipan
terbagi menjadi beberapa kategori usia,
yaitu usia 18, 19, 20, dan 21 tahun.
Gambaran partisipan berdasarkan usia
dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Gambaran Usia Partisipan

Baseline Full Sample
Characteristic n %
Age
18 31 22
19 28 15.6
20 33 27
21 50 35.4

Berdasarkan hasil data yang telah
dikumpulkan, didapatkan bahwa sebagian
besar responden berada pada usia 21 tahun
dengan persentase sebesar 35,4%.
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Tabel 2 Kategorisasi Loyalitas Konsumen

Interval Kategori  Frekuensi Persentase

42<x<50 Sangat 43 30,50%
Tinggi

34<x<42 Tinggi 44 31,20%

26<x<34 Sedang 51 36,18%

18<x<26 Rendah 3 2,12%

10<x<18 Sangat - -
Rendah

Berdasarkan data yang telah
dikumpulkan, dapat disimpulkan bahwa
loyalitas konsumen yang dimiliki oleh
sebagian besar remaja putri yang aktif
skincare

menggunakan berada pada

kategori  sedang,

sebesar 36,18%.

Tabel 3. Kategorisasi Kepuasan Konsumen

dengan  persentase

Interval Kategori Frekuensi Persentase

54<x<65 Sangat 76 53,9%
Tinggi

43<x<54 Tinggi 54 38,3%

32<x<43  Sedang 11 7,8%

21<x<32  Rendah - -

13<x<21 Sangat - -
Rendah

Berdasarkan tabel diatas, secara
umum dapat disimpulkan bahwa tingkat
kepuasan konsumen remaja putri dalam
menggunakan skincare berada di tingkat
sangat tinggi dengan persentase sebesar
53,9%.

Tabel 4. Uji Korelasi

Kepuasan
Konsumen
Loyalitas Correlation 0,489
Konsumen Coefficient
Sig. (1-tailed) 0,000
N 141
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Berdasarkan hasil uji korelasi

spearman antara  variabel loyalitas
konsumen dan kepuasan konsumen yang
telah diuraikan diatas, ditemukan bahwa
skor korelasi antara kedua variabel adalah

0,489 dengan taraf signifikansi 0,000 (p <

0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
terdapat hubungan antara  variabel
loyalitas konsumen dan  kepuasan

konsumen yang signifikan.
Pembahasan

Berdasarkan hasil dari uji korelasi,
penelitian ini menemukan bahwa terdapat
hubungan positif dan signifikan antara
variabel loyalitas konsumen dan kepuasan
konsumen pada remaja putri yang aktif
menggunakan skincare. Artinya, semakin
tinggi kepuasan yang dirasakan konsumen
ketika menggunakan sebuah produk
skincare, maka akan semakin tinggi
loyalitas  yang  ditunjukkan  oleh

konsumen. Begitupun sebaliknya,
semakin rendah kepuasan yang dirasakan
konsumen ketika menggunakan sebuah
produk skincare, maka akan semakin
rendah pula loyalitas yang ditunjukkan
oleh konsumen terhadap produk skincare
tersebut. Penelitian ini sejalan dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Ulya
& Masreviastuti (2024) yang menyatakan
bahwa adanya hubungan yang positif dan
signifikan antara kepuasan konsumen dan

loyalitas konsumen. Muharam dkk. (2021)
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juga menemukan bahwa semakin tinggi

tingkat  kepuasan yang  dirasakan
konsumen, maka akan semakin tinggi juga
loyalitas yang akan ditunjukkan oleh
konsumen.

Remaja putri yang aktif dalam
menggunakan skincare yang menjadi
partisipan dalam penelitian ini sebagian
besar memiliki loyalitas dengan kategori
yang sedang, yaitu sebesar 51 orang atau
36,18%. Hal ini menunjukkan bahwa
remaja  putri  yang aktif dalam
menggunakan skincare memiliki ikatan
dan kepercayaan yang cukup baik dengan
merek skincare yang selama ini mereka
gunakan, tetapi masih cukup mudah
terpengaruh oleh faktor-faktor lain untuk
berpaling kepada merek skincare yang
lain. Seseorang yang memiliki loyalitas
kepada suatu produk atau merek akan
cenderung untuk memunculkan perilaku
pembelian secara berulang kali dengan
merek atau produk yang sama, serta
adanya komitmen yang dimiliki oleh
konsumen  dalam  pemilihan  dan
pembelian suatu produk (Hasan, 2015).

Gambaran  tingkat  kepuasan
konsumen yang sangat tinggi pada hasil
penelitian ini dapat dilihat dari bagaimana
remaja  putri  yang aktif  dalam

menggunakan skincare merasa puas

terhadap harga dan kualitas yang

ditunjukkan oleh produk skincare yang
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saat ini mereka gunakan. Remaja putri
yang menggunakan skincare menunjukkan
bahwa mereka merasa merasakan hasil
atau efek yang dimunculkan dari skincare
yang mereka gunakan secara rutin, seperti
mereka merasa bahwa wajah mereka
terlihat lebih cerah setelah menggunakan
produk skincare tersebut. Remaja putri
yang aktif menggunakan  skincare
digambarkan memiliki keinginan dan
kebiasaan untuk melakukan pembelian
berulang terhadap produk skincare yang

saat ini sedang mereka gunakan. Wahyuni

& Rini  (2019) mengatakan bahwa
konsumen akan cenderung
mempertahankan produk-produk yang

berhasil memenuhi ekspektasi mereka
ketika mereka membeli produk tersebut
untuk pertama kalinya. Konsumen yang
ketika
produk akan

ekspektasinya terpenuhi

menggunakan  sebuah
memunculkan rasa percaya diri untuk
membeli kembali produk yang sama
karena mereka percaya bahwa mereka

akan mendapatkan hasil yang memuaskan

ketika mereka menggunakan produk
tersebut (Suharto dkk., 2022).
Penelitian ini juga

menggambarkan bahwa remaja putri
masih berpeluang besar untuk mudah
berpindah merek atau produk skincare.
Hal ini dapat dilihat dari Tabel 2 yang
bahwa

menunjukkan sebagian  besar
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remaja putri masih memiliki loyalitas di
tingkat sedang, dimana hal ini dapat
menggambarkan bagaimana remaja putri
memilih produk yang mereka gunakan
berdasarkan keunikan warna atau bentuk
pengemasan  produk. Remaja  putri
digambarkan sebagai individu yang masih
memiliki ketidakstabilan dalam
pengambilan keputusan, dimana mereka
sering mengambil keputusan berdasarkan
apa yang mereka inginkan, bukan apa
yang mereka butuhkan (Widyaningrum &
Hastjarjo, 2018). Hal ini menyebabkan
mereka masih mudah terpengaruh oleh
faktor-faktor eksternal, seperti iklan,
kemasan produk, hingga orang-orang
terdekat untuk mengganti produk skincare
yang mereka gunakan saat ini.
PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan yang positif dan
signifikan antara kepuasan konsumen dan
loyalitas konsumen pada remaja putri
pengguna skincare. Selain itu, penelitian
ini juga menemukan bahwa kepuasan
konsumen merupakan salah satu faktor
penting  yang

berhubungan  dengan

loyalitas konsumen, khususnya pada
remaja putri pengguna skincare. Semakin
tinggi kepuasan yang dirasakan oleh

remaja  putri  dalam  menggunakan
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skincare, maka akan semakin tinggi juga
loyalitas yang akan ditunjukkan.
Keterbatasan dalam penelitian ini
adalah
demografi partisipan yang terlibat. Akibat

ketidakmerataan ~ penyebaran
dari penyebaran yang tidak merasa,
penelitian ini lebih mendalami remaja
putri yang aktif menggunakan skincare
yang berasal dari atau sedang berada di
Pulau Jawa. Hal ini mengakibatkan
kurangnya partisipan dari daerah-daerah
lain di Indonesia. Penelitian ini juga masih
belum bisa mendalami faktor-faktor lain
yang dapat mempengaruhi loyalitas
konsumen

Implikasi yang didapatkan dari
penelitian ini adalah sebagai acuan bagi
perusahaan skincare maupun kosmetik
dalam strategi bisnis yang mengarah
kepada pelanggan remaja, dimana
perusahaan dapat menargetkan kepuasan
yang akan dirasakan oleh para pelanggan
remaja putri agar mereka dapat menjadi
pelanggan yang loyal dengan produk-
produk yang diluncurkan oleh perusahaan.
Selain itu, remaja putri juga dapat
mengetahui kaitan antara kepuasan yang
mereka rasakan ketika menggunakan
skincare dengan rasa loyal mereka
terhadap produk yang mereka gunakan.
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