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Abstrak  
Pentingnya kesehatan dan kecantikan merupakan aspek penting dalam penampilan diri. Banyaknya jenis 

produk perawatan wajah ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Namun 

diperlukan informasi baik dari berbagai sumber baik berasal dari sendiri maupun orang lain mengenai 

pendapat, persepsi ataupun testimonial pada produk perawatan wajah yang diinginkan. Quality 

perception dan word of mouth memiliki peran penting dalam meningkatkan berkontribusi pada customer 

loyalty. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meneliti bagaimana pengaruh quality perception dan word 

of mouth dengan mediasi customer satisfaction. Penelitian ini dilakukan di wilayah Bekasi dengan jenis 

desain penelitian deskriptif kausalitas dengan pendekatan metode kuantitatif dan teknik purposive 

sampling. Data dikumpulkan dari 130 responden yang menggunakan produk perawatan wajah Avoskin. 

Teknik analisis data menggunakan model konseptual Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian 

ini menjelaskan bagaimana quality perception dan word of mouth dapat meningkatkan customer loyalty 

melalui customer satisfaction dalam pengaruh langsung dan tidak langsung. Quality perception dan word 

of mouth berpengaruh positif terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction Sehingga dapat 

diartikan pada setiap hipotesis memiliki pengaruh positif. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan wawasan dan ilmu pengetahuan bagi pelanggan dan perusahaan bagaimana 

implikasi quality perception dan word of mouth positif dapat menyebabkan customer satisfaction dan 

customer loyalty pengguna produk Avoskin.  

  

Kata Kunci : Persepsi Kualitas, Komunikasi Lisan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.  

 

Abstract  
The importance of health and beauty is an important aspect of personal appearance. Many types of facial 
care products are offered to meet the needs and desires of consumers. However, good information is 
needed from various sources, both from themselves and others, regarding opinions, perceptions, or 
testimonials on the desired facial care product. Quality perception and word of mouth have an important 
role in increasing customer loyalty. The purpose of this study was to examine the influence of quality 
perception and word of mouth on customer satisfaction mediation. This research was conducted in the 
Bekasi area with a descriptive causality research design, a quantitative method approach, and a 
purposive sampling technique. Data was collected from 130 respondents who use Avoskin facial care 
products. Using the structural equation modeling (SEM) conceptual model. The results of this study 
explain how quality perception and word of mouth can increase customer loyalty through customer 
satisfaction in direct and indirect ways. Quality perception and word of mouth have a positive effect on 
customer loyalty through customer satisfaction, so it can be interpreted that each hypothesis has a 
positive influence. Thus, this research is expected to provide insight and knowledge for customers and 
companies on how the implications of quality perception and positive word of mouth can lead to 
customer satisfaction and customer loyalty among Avoskin product users.  
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Pendahuluan  

Saat ini terdapat berbagai macam produk kecantikan baik dari lokal maupun luar negeri 

bersaing untuk memenuhi permintaan konsumen. Salah satunya adalah produk lokal Avoskin, 

merupakan salah satu merek skincare perawatan wajah ternama di indonesia yang dibuat oleh 

perusahaan AVO Innovation and Technology yang berdiri tahun 2014 oleh Anugrah Pakerti (Marcinda, 

2020). Avoskin telah menyediakan skincare dalam bentuk body care, sheet mask/ serum mask, facial 

cleaner, sunscreen, moisturizer, toner/ essence dan serum/ ampule yang dirancang khusus untuk 

berbagai jenis kulit (Marcinda, 2020). Avoskin sebagai skincare yang sudah tercatat di BPOM (BPOM 

RI, 2022) dan memiliki sertifikasi halal MUI (LPPOM MUI RI, 2023) yang memiliki beragam efektifitas 

seperti menghilangkan flek hitam dan membersihkan wajah dan sebagainya (Putriana, 2023). Sebagai 

salah satu merk ternama, Avoskin memiliki jumlah pengikut dan pengguna yang cukup tinggi sehingga 

menunjukkan adanya potensi yang dimiliki pada gambaran persepsi kualitasnya akibat dari pemasaran 

melalui media sosial maupun komunikasi lisan. Avoskin juga dikatakan sebagai perusahaan yang 

berhasil membangun loyalitas pelanggan sebagaimana dengan gagasan oleh pendiri Avoskin 

mengatakan bahwa “our customer are our best influencers” (Septia, 2019), menjadi salah satu strategi 

yang dilakukan untuk membangun loyalitas pelanggan pada produk yang ditawarkan. Loyalitas 

pelanggan atau disebut sebagai customer loyalty merupakan ketersediaan serta komitmen pelanggan 

dalam menggunakan poduk dalam waktu yang lama dan berkala secara konsisten serta 

merekomendasi produk tersebut kepada orang lain (Tarigan et al., 2019).   

Produk Avoskin telah mendapatkan banyak penghargaan dan testimonial positif dari pelanggan. 

Namun dalam persaingan bisnis semakin ketat, produk Avoskin perlu terus meningkatkan kualitas 

produk dan pelayanan agar dapat mempertahankan loyalitas pelanggan. Customer loyalty dapat 

diperoleh dalam berbagai melalui quality perception (Permatasari et al., 2022) dan word of mouth 

(WOM) (Parnataria & Abror, 2019), yang merupakan salah satu sumber daya saing yang efektif dalam 

mempengaruhi keputusan pembeli (Miha et al., 2022). Selain itu pengalaman produk yang baik juga 

dapat meningkatkan persepsi kualitas dan rasa kesadaran pelanggan yang pada gilirannya dapat 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan (Andriano & Cahyaningratri, 2022). Avoskin di 

gunakan sebagai objek penelitian karena dikenal menciptakan produk berbahan alami yang berkualitas 

dan vegan (tidak ditest pada binatang) (Avoskin Beauty, 2020), dan efektifitas nya yang baik membuat 

merek ini menarik untuk diamati serta memahami bagaimana dalam Avoskin mempertahankan loyalitas 

pelanggan pada penggunanya.  

Penelitian sebelumnya secara keseluruhan terfokus bagaiman quality perception dan word of 

mouth dalam mempengaruhi customer loyalty dengan mediasi customer satisfaction. Kemudian, yang 

menjadi gap dalam penelitian ini, terdapat pembeda dari penelitian sebelumnya dimana penggunaan 

objek penelitian yaitu meneliti produk Avoskin. Penelitian ini akan memfokuskan pada produk Avoskin 

sebagai salah satu produk perawatan wajah yang memiliki banyak peminat. Dan produk perawatan 

wajah sebagai salah satu kebutuhan yang penting dan diminati oleh banyak orang, terutama untuk 

seseorang yang ingin menjaga dan merawat kesehatan kulit wajah mereka di wilayah Bekasi.   

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui mengenai pemahaman secara mendalam bagaimana 

dampak peran quality perception dan word of mouth dalam mempengaruhi customer loyalty yang 

dimediasi oleh customer satisfaction terhadap pengguna produk Avoskin yang berada di wilayah 

Bekasi. Penelitian ini akan menganalisis bagaimana hubungan antar variabel tersebut berinteraksi 

sesuai dengan hipotesis yang telah dirumuskan. Diharapkan penelitian ini dapat membantu 

pemahaman mengenai pentingnya quality perception dan word of mouth dalam memberikan kontribusi 
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bagi perusahaan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan serta pengaruh tanggapan 

pelanggan pada penerapan bentuk komunikasi yang dapat memberikan konsekuensi persepsi kualitas 

pada pelayanan perusahaan.  

  

Tinjauan Pustaka 

Quality Perception  
Quality perception dianggap sebagai suatu pandangan konsumen pada pengukuran kualitas 

(Ahmad, 2020). Quality perception merupakan suatu keunggulan produk secara keseluruhan dari 

pandangan penilaian konsumen (Marlina & Yuniati, 2020). Quality perception juga dikatakan sebagai 

perspektif sudut pandang pelanggan terhadap bagaimana produk tersebut memenuhi dan sesuai 

dengan harapan (Sopiyan, 2021).   

  

Word Of Mouth  
Word of mouth adalah metode konsumen mengumpulkan atau menyebarkan informasi yang 

efektif dan efisien sebelum melakukan pembelian suatu produk perusahaan (Septiani et al., 2022). 

Word of mouth dikatakan sebagai sumber informasi yang berpengaruh dan disampaikan oleh 

konsumen melalui komuniasi lisan yang mencangkup sejumlah keuntungan yang telah terdokumentasi 

dengan baik (Dewi et al., 2020). Word of mouth merupakan bentuk komunikasi tidak resmi mengenai 

fitur dalam pelayanan perusahaan di masyarakat (Ahmadi, 2018).   

 

Customer Satisfaction  
Customer satisfaction adalah ide yang signifikan dan menjadi elemen dalam konsep pemasaran 

dan riset konsumen (Ulfah & Jatmiko, 2020). Customer satisfaction merupakan perasaan puas atas 

kesenangan yang dirasakan oleh pelanggan pada saat menilai suatu produk layanan (Solimun & 

Fernandes, 2018).  Customer satisfaction dikatakan juga sebagai kepuasan yang didapatkan oleh 

pelanggan ketika layanan produk yang digunakan sesuai dengan hasil yang mereka inginkan (Akoi & 

Yesiltas, 2020).    

 

Customer Loyalty  
Customer loyalty disebut juga sebagai perwujudan tindakan pelanggan dalam mengambil 

keputusan untuk terus membeli produk dari perusahaan tertentu (Mujahidin et al., 2022). Customer 

loyalty dianggap sebagai komitmen pelanggan pada suatu layanan perusahaan untuk terus membeli 

produknya secara teratur (Ulfah & Jatmiko, 2020; Yani & Sugiyanto, 2022). Menurut penelitian Akil & 

Ungan (2022),  customer loyalty merupakan pelanggan yang secara terus-menerus menyukai suatu 

perusahaan dan menggunakan layanan yang ditawarkan tanpa adanya pemikiran untuk menggunakan 

layanan perusahaan yang lain untuk suatu produk yang sama.    
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Berdasarkan kerangka hipotesa diatas, sebagaimana model penelitian dapat digambarkan pada 

gambar 1 berikut: 

 

Metode Penelitian   

Penelitian ini menggunakan menggunakan desain penelitian deskriptif kausalitas (descriptive 

causality) dengan menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan sistematik dengan 

pengumpulan data dalam bentuk angka dan statistik sehingga memungkinkan tingkat konsisten yang 

tinggi. Dalam penelitian ini terdapat empat hubungan variabel yang berkaitan dengan variabel 

independenen yaitu quality perception (persepsi kualitas) dan word of mouth (komunikasi lisan) 

dengan mediasi yaitu customer satisfaction (kepuasan pelanggan) dan variabel dependen yaitu 

customer loyalty (loyalitas pelanggan).   

Pengukuran yang digunakan pada penelitian ini menggunakan metode skala rating Likert 1-4 

dengan jawaban STS (Sangat Tidak Setuju), TS (Tidak Setuju), S (Setuju), SS (Sangat Setuju). 

Pengukuran pada penelitian ini menggunakan variabel yang diimplementasikan dari penelitian 

sebelumnya dengan variabel indikator pengukurannya dari penelitian (Konuk, 2018) mengadopsi 

variabel quality perception (QP) dengan 6 pernyataan, dari penelitian (Fakhrudin et al., 2021) 

mengadopsi variabel word of mouth (WOM) dengan 6 pernyataan, dengan penelitian (Ruliarto, 2023) 

mengadopsi variabel Customer satisfaction (CS) dengan 6 pernyataan dan penelitian (Ruliarto, 2023) 

mengadopsi Customer loyalty (CL) dengan 8 pernyataan. Dengan total indikator pengukuran berjumlah 

26 pernyataan yang terdapat pada tabel definisi operasional di lampiran 2 serta tabel kuisioner pada 

lampiran 3.  

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah pengguna produk perawatan wajah Avoskin 

yang berada di wilayah Bekasi. Pada penelitian ini, pengambilan sampel menggunakan non-probability 

sampling dengan menggunakan metode purposive sampling melalui google form untuk memastikan 

sampel yang digunakan sesuai dengan tujuan penelitian. Kriteria yang diperlukan dalam berpartisipasi 

pada penelitian ini pada kalangan remaja hingga dewasa dengan minimal usia 17 – > 43 tahun yang 

memiliki pengalaman menggunakan produk perawatan wajah Avoskin dengan minimum melakukan 

pembelian dan menggunakan sebanyak 1x. Dalam penelitian ini jumlah sample yang dibutuhkan 

sebanyak 130 responden. Ukuran responden tersebut merupakan rekomendasi dari metode  Hair & 

Alamer (2022) dengan menggunakan rumus N = 5 X n, dalam hal N sebagai jumlah reponden yang 

diperlukan. Dengan demikian, N = 5 X 26 (jumlah kuisioner) = 130 responden yang diperlukan yang 

sesuai dengan ketentuan yang diperlukan untuk meminimalisir adanya kesalahan dalam pengumpulan 

data. 

Penelitian dilakukan secara kuantitatif dengan metode SEM (Structural Equation Model), dengan 

pengolahan data menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4 dengan teknik PLS (Partial Least Square).  

Menggunakan 2 model pengukuran yaitu Outer Model Analysis dengan 5 pengukuran parameter, Uji 

validitas konvergen menggunakan Loading Factor (> 0,70), Average Variance Extracted (AVE) (> 0,50). 

Uji reabilitas menggunakan pengukuran Cronbach’s Alpha (> 0,70) dan Composite Reability (> 0,70). 

Dan pengujian validitas diskriminan menggunakan cross loadings, fornell-lacker criterion dan 

Heterotrait – Monotrait Ration (HTMT) (< 0,90) (Hair et al., 2019).   

Selanjutnya, evaluasi pengukuran model struktural (Inner Model Analysis) menggunakan 4 

parameter, dengan Penilaian Adjusted R-square (R2). pengujian multikolinier atau variance inflation 

factor (VIF) (< 5). Penilaian koefisien jalur pengaruh langsung (path coefficients) dan tidak langsung 
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(specific indirect effects) dengan T statistics (> 1,65), P values (< 0,05sig) (Hair & Alamer, 2022), 

sedangkan untuk nilai t kritis harus lebih besar dari 1,645 untuk pengujian one-tailed (Ibe, 2014). 

Untuk pengujian tingkat signifikan pengaruh langsung menggunakan penilaian f square dengan nilai 

tinggi (0,35), sedang atau moderat (0,15), kecil (0,02) (Hair et al., 2019). Dan untuk pengaruh tidak 

langsung dalam pengujian signifikan mediasi menggunakan statistik upsilon v dalam menjelaskan 

hubungan antar variabel independen dan dependen dengan kriteria tinggi (0,175), sedang dan 

moderat (0,075) dan pengaruh rendah (0,01) (Ogbeibu et al., 2021). 

 

Hasil Pengukuran Model Reflektif (Outer Model Analysis)  
Hasil nilai validitas konvergen loading factor > 0,7 secara keseluruhan dari 26 indikator 

memberikan hasil dengan nilai sebesar 0,775 – 0,880,  sehingga dapat diartikan bahwa semua 
indikator melampaui batas minimum > 0,70 menunjukkan keterkaitan kuat dengan konstruk penelitian 
dan sudah memenuhi syarat pada validitas konvergen (Hair et al., 2019) . Pada nilai minimum sebesar 
0,775 berasal dari salah satu indikator customer satisfaction yaitu CS1 dan untuk nilai maksimum 
sebesar 0,880 berasal dari salah satu indikator customer loyalty yaitu CL3.  

Hasil pengujian nilai konstruk average variance extracted (AVE) > 0,5  secara dari setiap 
variabel memberikan hasil dengan nilai sebesar 0,694 – 0,724. Sehingga pengukuran pada varians 
indikator setiap konstruk memenuhi batas minimum pengukuran dalam mengevaluasi kontribusi 
varians indikator signifikan dan dapat diandalkan (Hair et al., 2019) . Pada nilai minimum sebesar 
0,694 berasal dari variabel yaitu word of mouth untuk nilai maksimum sebesar 0,724 berasal dari 
variabel quality perception,  

Hasil pengujian reabilitas menggunakan menggunakan cronbach’s alpha > 0,7 secara 
keseluruhan dari setiap variabel membeikan hasil dengan nilai sebesar 0,912 – 0,941. Bila nilai 
Cronbach’s Alpha mendekati angka 1 maka menunjukan bahwa uji reabilitas semakin baik (Hair & 
Alamer, 2022) . Dengan demikian nilai setiap variabel memenuhi batas minimum pengukuran dan 
setiap item saling berkorelasi yang diukur dengan bobot indikator sama yang memberikan hasil yang 
baik dengan konsistensi yang tinggi pada konstruk yang diukur. Pada nilai minimum sebesar 0,912 
berasal dari dua variabel yaitu word of mouth dan customer satisfaction dan untuk nilai maksimum 
sebesar 0,941 berasal dari variabel customer loyalty.  

Hasil pengujian reabilitas menggunakan menggunakan composite reability > 0,7 secara 
keseluruhan dari setiap variabel memberikan hasil dengan nilai sebesar 0,932 – 0,951. Oleh karena itu 
pengukuran pada setiap nilai variabel memenuhi batas minimum pengukuran dan masing-masing 
konstribusi bobot setiap indikator memberikan hasil yang konsisten tinggi pada konstruk yang diukur 
(Hair et al., 2019). Pada nilai minimum sebesar 0,932 berasal dari dua variabel yaitu word of mouth 
dan customer satisfaction dan untuk nilai maksimum sebesar 0,951berasal dari variabel customer 
loyalty.  

Hasil uji validitas diskriminan dapat dipahami memlalui fornell-lacker criterion, cross loadings 
dan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Pada pengujian validitas diskriminan digunakan untuk 
memastikan konstruk pada faktor model pengukuran memiliki karateristik yang unik dan dapat 
dibedakan dari konstruk atau faktor lain dalam model pengukuran. Hasil uji validitas diskriminan 
menggunakan fornell-lacker criterion pada penelitian ini ditandai dengan nilai pada setiap konstruk 
akar avarage variance extracted (AVE) lebih besar dibandingkan dengan kuadrat korelasi antara 
konstruk tersebut dengan konstruk lainnya. Sehingga pada hasil validitas diskriminan menggunakan 
fornell-lacker criterion dapat dikatakan baik karena sudah melampaui konstruk lainnya.  

Hasil uji validitas diskriminan menggunakan cross loadings pada penelitian ini ditandai dengan 
mengukur seberapa baik suatu indikator berkontribusi pada konstruk yang dimaksud dan dapat 
dibedakan dari konstruk lainnya. Pada variabel customer loyalty dengan nilai (0,795 – 0,880), variabel 
customer satisfaction (0,775 – 0,872), variabel word of mouth (0,816 – 0,870), dan quality perception 
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(0,802 – 0,865). Sehingga pada hasil validitas diskriminan menggunakan cross loadings dapat 
dikatakan baik karena sudah memiliki nilai signifikan dan positif berbeda dari konstruk lainnya.  

Hasil uji validitas diskriminan menggunakan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) ditandai 
dengan nilai batasan < 0.90 dalam mengevaluasi validitas diskriminan antara konstruk. Menurut 
penelitian (Hair et al., 2019), penilaian melalui Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) lebih akurat dalam 
menguji validitas diskriminan. Hasil pengujian validitas diskriminan menggunakan Heterotrait-Monotrait 
Ratio (HTMT) pada penelitian ini sebesar (0,692 – 0,899). Sehingga pada hasil validitas diskriminan 
menggunakan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) dapat dikatakan baik karena sudah memiliki nilai 
signifikan yang  positif.  
  
Hasil Pengukuran Model Struktural (Inner Model Analysis)  

Pada pengukuran model struktural (inner model analysis) dalam menguji hubungan antara 
hipotesis atau pengujian pada pengaruh antar variabel penelitian. Hasil pada analisis t-value 
menyatakan bahwa quality perception secara positif berpengaruh langsung pada customer satisfaction 
dengan nilai t-value sebesar 6,448 (>1,645). Pada variabel word of mouth secara positif berpengaruh 
pada customer satisfaction dengan dengan nilai t-value sebesar 2,264 (>1,645). Pada variabel quality 
perception secara positif berpengaruh langsung pada customer loyalty dengan nilai t-value sebesar 
2,193 (>1,645). Pada variabel word of mouth secara positif berpengaruh pada customer loyalty 
dengan dengan nilai t-value sebesar 1,835 (>1,645). Pada variabel customer satisfaction secara positif 
berpengaruh langsung pada customer loyalty dengan nilai t-value sebesar 2,531 (>1,645).  

Pada hasil nilai Adjusted R-square (R2) pada model struktural endogen untuk mengukur 
koefisien determinasi yang dimodifikasi sesuai dengan jumlah konstruk prediktor, membandingkan 
model penelitian dengan jumlah konstruk prediktor dengan nilai 0,75, 0,50, dan 0,25 dapat dikatakan 
sebagai katergori tinggi, moderat dan lemah. Nilai Adjusted R2 sebesar 0,712 pada customer 
satisfaction yang artinya pengaruh variabel customer satisfaction berpengaruh sebesar 71,2% yang 
dijelaskan oleh variabel quality perception dan word of mouth secara moderat.  Nilai Adjusted R2 
sebesar 0,551 pada customer loyalty yang artinya pengaruh variabel customer loyalty berpengaruh 
sebesar 55,1% yang dijelaskan oleh variabel quality perception, word of mouth dan customer 
satisfaction secara moderat. Dengan demikian dari nilai tersebut, customer satisfaction memiliki nilai 
tersisa sebesar 28,8% dan dari variabel customer loyalty nilai tersisa sebesar 44,9% yang memiliki 
pengaruh dijelaskan oleh variabel lainnya belum terdapat pada penelitan ini.  

Hasil uji Variance Inflation Factor (VIF) pada pengujian analisis multikolinearitas sebagai 
prediktor dalam korelasi untuk mengukur seberapa besar tingkat multikolinearitas antar variabel 
independen. Menurut penelitian  Hair et al., (2019), ditentukan nilai VIF < 5. Pada nilai minimum 
sebesar 2,114 berasal dari H1 dengan hubungan quality perception dengan customer satisfaction dan 
H2 dengan hubungan word of mouth dengan customer satisfaction. Untuk nilai maksimum sebesar 
3,537 berasal dari H3 dengan hubungan quality perception dengan customer loyalty. Sehingga dapat 
disimpulkan nilai pengujian analisis multikolinearitas pada penelitian ini dikatakan baik dan adanya 
multikolinearitas yang tinggi pada variabel independen.  
  
Pengukuran Koefisien Pengaruh Langsung  

Hipotesis petama (H1), menunjukkan informasi hasil analisis secara langsung variabel quality 
perception berpengaruh positif terhadap customer satisfaction dengan original sample yang positif 
sebesar (0,635), T statistic sebesar 6,448 > 1,65, serta dengan P value sebesar 0,000 < 0,05. Dengan 
demikian, dapat dijelaskan bahwa terdapat pengaruh positif pada hubungan antara quality perception 
dengan customer satisfaction, oleh karena itu, hipotesis pertama dapat diterima.  

Hipotesis kedua (H2), menunjukkan informasi hasil analisis secara langsung variabel word of 
mouth berpengaruh positif terhadap customer satisfaction dengan original sample yang positif sebesar 
(0,264), T statistic sebesar 2,421 > 1,65, serta dengan P value sebesar 0,008 < 0,05. Dengan 
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demikian, dapat dijelaskan bahwa terdapat pengaruh positif pada hubungan antara word of mouth 
dengan customer satisfaction, oleh karena itu, hipotesis kedua dapat diterima.  

Hipotesis ketiga (H3), menunjukkan informasi hasil analisis secara langsung variabel quality 
perception berpengaruh positif terhadap customer loyalty dengan original sample yang positif sebesar 
(0,267), T statistic sebesar 2,193 > 1,65, serta dengan P value sebesar 0,014 < 0,05. Dengan 
demikian, dapat dijelaskan bahwa terdapat pengaruh positif pada hubungan antara quality perception 
dengan customer loyalty, oleh karena itu, hipotesis ketiga dapat diterima.  

Hipotesis keempat (H4), menunjukkan informasi hasil analisis secara langsung variabel word of 
mouth berpengaruh positif terhadap customer loyalty dengan original sample yang positif sebesar 
(0,211), T statistic sebesar 1,835 > 1,65, serta dengan P value sebesar 0,034 < 0,05. Dengan 
demikian, dapat dijelaskan bahwa terdapat pengaruh positif pada hubungan antara word of mouth 
dengan customer loyalty, oleh karena itu, hipotesis keempat dapat diterima.  

Hipotesis kelima (H5), menunjukkan informasi hasil analisis secara langsung variabel customer 
satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty dengan original sample yang positif sebesar 
(0,336), T statistic sebesar 2,531 > 1,65, serta dengan P value sebesar 0,006 < 0,05. Dengan 
demikian, dapat dijelaskan bahwa terdapat pengaruh positif pada hubungan antara customer 
satisfaction dengan customer loyalty, oleh karena itu, hipotesis kelima dapat diterima.  
  
Pengukuran Koefisien Pengaruh Tidak Langsung  

Hipotesis keenam (H6), menunjukkan informasi hasil analisis secara tidak langsung variabel 
quality perception berpengaruh positif terhadap customer loyalty dimediasi oleh customer 
satisfaction,  original sample yang positif sebesar (0,213), T statistic sebesar 2,252 > 1,65, serta 
dengan P value sebesar 0,012 < 0,05. Dengan demikian, dapat dijelaskan bahwa terdapat pengaruh 
positif pada hubungan antara quality perception dengan customer loyalty dimediasi oleh customer 
satisfaction, oleh karena itu, hipotesis keenam dapat diterima.  

Hipotesis ketujuh (H7), menunjukkan informasi hasil analisis secara tidak langsung variabel 
word of mouth berpengaruh positif terhadap customer loyalty dimediasi oleh customer 
satisfaction,  original sample yang positif sebesar (0,089), T statistic sebesar 1,801 > 1,65, serta 
dengan P value sebesar 0,036 < 0,05. Dengan demikian, dapat dijelaskan bahwa terdapat pengaruh 
positif pada hubungan antara word of mouth dengan customer loyalty dimediasi oleh customer 
satisfaction, oleh karena itu, hipotesis ketujuh dapat diterima.  

  

Pembahasan  

Sesuai dengan hipotesis pertama yang telah dirumuskan oleh penulis, pengujian hipotesis 

tersebut pada penelitian ini ditemukan bahwa quality perception berpengaruh positif terhadap 

customer satisfaction. Dapat dijelaskan bahwa responden memiliki pandangan pemahaman baik pada 

quality perception dan customer satisfaction pada penelitian pengguna Avoskin. Semakin tinggi 

persepsi kualitas pada pelayanan maka semakin tinggi kepuasan yang diberikan oleh pelayanan 

tersebut. Pada penelitian ini, pelanggan wanita (58%) berusia 17 – 25 tahun (59%) menilai produk 

sebagaimana pandangan baik dengan kualitas asli produk yang tinggi dan sangat baik sesuai dengan 

pengalaman penggunaan jenis produk serum /ampule Avoskin (43,08%) sebagai produk unggulan, 

maka dapat menimbulkan adanya kepuasan penggunaan produk Avoskin yang sesuai dengan 

ekspektasi persepsi kualitas layanan yang memenuhi keinginan pelanggan. Dengan demikian, hasil 

temuan penelitian sesuai dengan pendapat pada penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa 

quality perception berpengaruh langsung secara positif terhadap customer satisfaction (Slack et al., 

2020; Anasrulloh et al., 2022; Marlina & Yuniati, 2020; Phan et al., 2019).  
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Selanjutnya, dengan hipotesis kedua yang telah dirumuskan oleh penulis, pengujian hipotesis 

tersebut pada penelitian ini ditemukan bahwa word of mouth berpengaruh positif terhadap customer 

satisfaction. Dapat dijelaskan bahwa responden memiliki pandangan pemahaman baik pada word of 

mouth dan customer satisfaction pada penelitian pengguna Avoskin. Pada penelitian ini, pelanggan 

wanita (58%) berusia 17 – 25 tahun (59%) menggunakan jenis produk serum /ampule Avoskin 

(43,08%) berbagi pengalaman mereka dan keinginan membeli kembali setelah menggunakan produk 

tersebut memicu adanya kepuasan dengan merekomendasikan dan meyakinkan orang disekitar 

menggunakan produk Avoskin yang dapat memberikan kepuasan tinggi. Dengan demikian, hasil 

temuan penelitian sesuai dengan pendapat pada penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa word 

of mouth berpengaruh langsung secara positif terhadap customer satisfaction (Itasari et al., 2020; 

Maghfiroh, 2019; Sari et al., 2023).  

Kemudian dengan hipotesis ketiga yang telah dirumuskan oleh penulis, pengujian hipotesis 

tersebut pada penelitian ini ditemukan bahwa quality perception berpengaruh positif terhadap 

customer loyalty. Dapat dijelaskan bahwa responden memiliki pandangan pemahaman baik pada 

quality perception, namun rendah terhadap customer loyalty pada penelitian pengguna Avoskin. 

Semakin baik kualitas layanan dapat meningkatkan persepsi kualitas maka semakin tinggi loyalitas 

yang didapatkan. Pada penelitian ini, pelanggan wanita (58%) berusia 17 – 25 tahun (59%) memiliki 

ekspektasi mengenai mutu kualitas di mana pelanggan menggunakan jenis produk serum /ampule 

Avoskin (43,08%) memberikan hasil kualitas yang tinggi dan baik sesuai dengan harapan pengguna 

yang mengakibatkan tumbuhnya loyalitas pelanggan dengan pembelian berulang sebanyak 2 kali 

dalam setahun (50%) dan memperkuat persepsi pelanggan. Oleh karena itu, hasil temuan penelitian 

sesuai dengan pendapat pada penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa quality perception 

berpengaruh langsung secara positif terhadap customer loyalty (Irwanto & Gayatri, 2020; Fransisca & 

Yenita, 2023; Pelupessy et al., 2022; Phan et al., 2019). 

Dilanjutkan dengan hipotesis keempat yang telah dirumuskan oleh penulis, pengujian hipotesis 

tersebut pada penelitian ini ditemukan bahwa word of mouth berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty. Dapat dijelaskan bahwa responden memiliki pandangan pemahaman baik pada word of mouth, 

namun rendah terhadap customer loyalty pada penelitian pengguna Avoskin. Semakin tinggi word of 

mouth meluas semakin tinggi customer loyalty yang didapatkan. Dalam penelitian ini, bagi pelanggan 

wanita (58%) berusia 17 – 25 tahun (59%) komunikasi lisan memberikan informasi mengenai 

pengalaman dalam menggunakan jenis produk serum /ampule Avoskin (43,08%) yang dapat 

menimbulkan adanya komitmen setia pelanggan atas informasi yang diberikan dalam pemilihan suatu 

produk yang menjadi faktor pendorong adanya rekomendasi produk serta pembelian berulang 

sebanyak 2 kali dalam setahun (50%). Oleh karena itu, hasil temuan penelitian sesuai dengan 

pendapat pada penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa word of mouth berpengaruh langsung 

secara positif terhadap customer loyalty (Molinillo et al., 2021; Huda & Nugroho, 2020; Azizah & 

Aransyah, 2023; Effendy et al., 2021).   
Kemudian dengan hipotesis kelima yang telah dirumuskan oleh penulis, pengujian hipotesis 

pada penelitian ini ditemukan customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty. 

Dapat dijelaskan bahwa responden memiliki pandangan pemahaman baik pada customer satisfaction, 

namun rendah terhadap customer loyalty pada penelitian pengguna Avoskin. Semakin tinggi tingkat 

customer satisfaction maka semakin meningkat tingkat customer loyalty. Dalam penelitian ini, bagi 

pelanggan wanita (58%) berusia 17 – 25 tahun (59%) kepuasan pelanggan pada penggunaan 

menggunakan jenis produk serum /ampule Avoskin (43,08%) yang terjadi akibat kinerja hasil produk 
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yang sesuai dengan keinginan pelanggan dan memicu adanya loyalitas pada produk Avoskin baik 

peningkatan jumlah dalam pembelian sebanyak 2 kali dalam setahun (50%) dan merekomendasikan 

produk tersebut. Dengan demikian, hasil temuan penelitian sesuai dengan pendapat pada penelitian 

sebelumnya yang menjelaskan bahwa customer satisfaction berpengaruh langsung secara positif 

terhadap customer loyalty (Winata et al., 2023; Haeruddin & Haeruddin, 2020; Chikazhe et al., 2021). 

Dalam penelitian ini, terdapat lima hipotesis yang dijelaskan sebagai pengaruh secara 

langsung, namun terdapat dua hipotesis hasil dalam pengujian tidak langsung yang dimediasi oleh 

satu variabel yaitu customer satisfaction, dengan hipotesis keenam yang telah dirumuskan oleh 

penulis, customer satisfaction berpengaruh sebagai mediasi antara quality perception dengan 

customer loyalty memiliki pengaruh positif dalam meningkatkan customer loyalty pada pengguna 

Avoskin. Persepsi kualitas pada pelanggan sebagaimana ekspektasi pelanggan pada hasil produk 

Avoskin, ketika produk Avoskin memberikan kualitas pelayanan optimal sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan dapat mendorong adanya kepuasan pelanggan terhadap produk dan memicu adanya 

loyalitas pada pembelian produk yang serupa. Kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam 

memperkuat hubungan persepsi kualitas pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada produk 

Avoskin. Dengan demikian, dengan adanya mediasi kepuasan pelanggan dapat berpengaruh pada 

kekuatan persepsi kualitas terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hasil temuan penelitian 

sesuai dengan pendapat pada penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa customer satisfaction 

berpengaruh sebagai mediasi antara quality perception dengan customer loyalty (Indraswari & Susanti, 

2023; Dhaigude et al., 2023; Irwanto & Gayatri, 2020). 

Dengan rumusan ketujuh yang telah dirumuskan oleh penulis customer satisfaction 

berpengaruh sebagai mediasi antara word of mouth dengan customer loyalty memiliki pengaruh positif 

dalam meningkatkan customer loyalty pada pengguna Avoskin. Komunikasi lisan pelanggan dapat 

menceritakan pengalaman baik dan mendapatkan informasi pada penggunaan produk Avoskin yang 

dapat menimbulkan adanya kepuasan pelanggan atas kesesuaian informasi yang didapatkan. 

Komunikasi lisan secara langsung menyebarkan informasi kepada orang disekitarnya yang memicu 

kepuasan pelanggan dan menjadi pelanggan potensial yang melakukan pembelian berulang. Kepuasan 

pelanggan sebagai indikator dalam memperkuat hubungan penggunaan produk yang memicu loyalitas 

pelanggan sehingga mengurangi perhatian peralihan pada produk lain. Dengan demikian, hasil temuan 

penelitian sesuai dengan pendapat pada penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa customer 

satisfaction berpengaruh sebagai mediasi antara word of mouth dengan customer loyalty (Itasari et 

al., 2020; Dhaigude et al., 2023; Ruliarto, 2023). Namun meskipun adanya pengaruh mediasi 

kepuasan pelanggan, pengaruh langsung komunikasi lisan terhadap loyalitas pelanggan lebih efektif. 

Dengan demikian adanya quality perception dan word of mouth secara langsung serta tidak langsung 

di hubungkan oleh customer satisfaction sangat penting dalam meningkatkan customer loyalty pada 

penggunaan produk perawatan wajah Avoskin. 

Berdasarkan dengan keterbatasan yang dijelaskan, rekomendasi dan saran yang dapat 

diajukan pada penelitian selanjutnya adalah meneliti berbagai berbagai merk produk perawatan wajah 

lainnya. Pada penelitian ini, perlu meningkatkan variabel hipotesis signifikan rendah seperti pengaruh 

persepsi kualitas terhadap loyalitas pelanggan serta komunikasi lisan melalui kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan. Dan mempertahank variabel pada pegaruh persepsi kualitas melalui 

mediasi kepuasan pelanggan dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan serta komunikasi lisan secara 

langsung dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. Juga memperluas jangkauan pengambilan sampel 
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dalam menyebarkan kuisioner di luar wilayah Bekasi. Serta menggunakan atau menambahkan variabel 

yang sesuai untuk memperkuat penelitian selanjutnya.  

Implikasi manajerial pada penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan kepada 
perusahaan dan produsen untuk meningkatkan produk layanan agar sesuai dengan harapan 
pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian ini, customer satisfaction merupakan indikator yang dapat 
memperkuat adannya customer loyalty. Perusahaan diharapkan menerapkan strategi pemasaran yang 
tepat dalam memperkuat dan mempertahankan quality perception dan word of mouth pelanggan. 
Perusahaan perlu untuk menjaga dan meningkatkan kualitas produk Avoksin melalui inovasi untuk 
mempertahankan persepsi kualitas yang baik dapat meningkatkan daya tarik produk. Mengembangkan 
strategi pemasaran dengan membentuk testimonial positif kepuasan pelanggan yang memicu adanya 
ulasan positif pelaggan yang dapat memperluas pangsa pasar. Akibat dari mempertahankan persepsi 
kualitas dan komunikasi lisan pelanggan dapat menimbulkan adanya keterlibatan pelanggan dalam 
mengembangkan produk dan layanan responsif yang dapat meningkatkan retensi pelanggan dan 
meningkatkan pengalaman pelanggan dalam memperkuat ikatan pelanggan dengan Avoskin yang 
dapat memicu adanya pembelian berulang dan menghasilkan pendapatan yang stabil dengan basis 
pelanggan yang kuat. 
 

Simpulan  

 Penelitian ini membuktikan bahwa persepsi kualitas dan komunikasi lisan mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pelanggan Avoskin di Bekasi. Persepsi kualitas memiliki dampak positif terhadap 

kepuasan dan loyalitas, sementara word of mouth juga berperan penting dalam meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas melalui penyebaran informasi positif. Loyalitas pelanggan lebih dipengaruhi oleh 

kepuasan yang diperoleh dari kualitas produk, meskipun word of mouth dapat langsung mempengaruhi 

loyalitas tanpa melalui kepuasan. Hasil penelitian menunjukkan pengaruh signifikan, meskipun ada 

beberapa hipotesis dengan pengaruh yang moderat. Penelitian ini diharapkan dapat membantu 

perusahaan dalam merancang strategi pemasaran yang lebih baik. 
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