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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas dan inovasi
produk Scarlett Whitening memengaruhi loyalitas pelanggan dan kepuasan
pelanggan dengan produk tersebut di Kota Batam. Mereka yang terlibat dalam
penelitian ini adalah individu yang telah menggunakan produk tersebut setidaknya
sekali. Metode pengambilan sampel purposive menggunakan rumus Lemeslow
untuk 100 responden. Kualitas produk memiliki pengaruh sebesar 26,4 persen
terhadap loyalitas pelanggan dan inovasi produk memiliki pengaruh sebesar 86,2
persen terhadap loyalitas pelanggan, menurut hasil analisis data regresi linear
berganda. Menurut hasil pengujian koefisien determinasi (R2), kepuasan pelanggan
berkontribusi sebesar 76,1% terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, uji t dan uji f
menunjukkan bahwa kualitas produk, inovasi produk, dan kepuasan pelanggan
berkontribusi sebesar 91,8% dari variasi dalam loyalitas pelanggan baik secara
individu maupun secara keseluruhan.

Kata kunci: Kualitas Produk; Inovasi Produk; Loyalitas Pelanggan; Kepuasan
Pelanggan.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine how the quality and innovation of
Scarlett Whitening products affect customer loyalty and customer satisfaction with
the product in Batam City. Those involved in this study were individuals who had
used the product at least once. The purposive sampling method used the Lemeslow
formula for 100 respondents. Product quality has an influence of 26.4 percent on
customer loyalty and product innovation has an influence of 86.2 percent on
customer loyalty, according to the results of multiple linear regression data
analysis. According to the results of the determination coefficient (R2) test,
customer satisfaction contributes 76.1% to customer loyalty. In addition, the t-test
and f-test show that product quality, product innovation, and customer satisfaction
contribute 91.8% of the variation in customer loyalty both individually and overall.
Keywords: Product Quality; Product Innovation; Customer Loyalty; Customer
Satisfaction.
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