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ABSTRAK    

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh langsung dan 

mediasi antara kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode non-probability 

sampling dengan penyebaran kuesioner sebesar 65 responden. Dan Teknik 

analisis penelitian menggunakan SmartPLS (Partial Least Square). Hasil 

penelitian menunjukkan secara langsung kualitas produk dan promosi tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas produk tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan promosi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

tidak mampu memediasi antara pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan, sedangkan kepuasan pelanggan mampu memediasi antara 

pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan.     

Kata Kunci : Kualitas Produk, Promosi, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan          

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ABSTRACT  

 

This study aims to determine the direct and mediating effects between 

product quality and promotion on customer satisfaction and customer loyalty. 

This study used a non-probability sampling method by distributing 

questionnaires to 65 respondents. And the research analysis technique uses 

SmartPLS (Partial Least Square). The results showed that directly product 

quality and promotion had no significant effect on customer loyalty, customer 

satisfaction had a significant effect on customer loyalty, product quality had no 

significant effect on customer satisfaction, while promotion had a significant 

effect on customer satisfaction. Customer satisfaction is not able to mediate 

between the effect of product quality on customer loyalty, while customer 

satisfaction is able to mediate between the effect of promotion on customer 

loyalty.  

Keywords: Product Quality, Promotion, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty    
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BAB I  

PENDAHULUAN      

 

1.1 Latar Belakang               

Seiring dengan perkembangan dunia bisnis yang begitu pesat 

mengakibatkan persaingan semakin ketat. Oleh karena itu perusahaan 

dituntut untuk terus menciptakan produk atau jasa yang mempunyai 

keunggulan yang berbeda dengan pesaing agar dapat memberikan 

pelayanan yang unggul dibanding pesaing yang ada, dalam menarik 

perhatian konsumen baru serta mempertahankan konsumen lama. 

Perusahaan dalam waktu cepat harus mampu mengubah diri menjadi lebih 

kuat dan mampu memenuhi kebutuhan pasar. Persaingan perusahaan 

saat ini tidak lagi terbatas pada atribut fungsional produk melainkan pada 

atribut seperti kualitas produk yang mampu memberikan nilai pada produk 

yang ditawarkan serta promosi yang dilakukan oleh perusahaan dalam 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.             

                  Fenomena persaingan bisnis ini akan terus berlanjut, terutama 

dibidang fahion sehingga mengharuskan perusahaan untuk terus 

berinovasi dan selalu mengutamakan kebutuhan dan keinginan konsumen 

yang semakin dinamis seiring perkembangan zaman. Perkembangan 

trend fashion seperti pakaian anak muda terkini di Indonesia terus 

mengalami perubahan dalam waktu yang sangat singkat, sehingga telah 



2 
 

menjadi budaya baru di masyarakat. Hal ini tentu menjadikan masyarakat 

lebih memperhatikan penampilannya agar terlihat menarik, stylish dan 

modern. Oleh karena itu diperlukan analisa yang tepat terhadap mutu 

produk yang dihasilkan serta cara pemasaran yang dilakukan oleh sebuah 

perusahaan agar tetap bisa bersaing.       

Berangkat dari fenomena tersebut perusahaan yang bergerak di 

bidang fashion saat ini sedang gencar-gencarnya bersaing untuk 

menguasai pasar. Ketatnya persaingan dan konsumen yang sudah pintar 

dalam memilih produk fashion mengharuskan perusahaan untuk dapat 

memenuhi harapan-harapan pelanggan dengan menciptakan produk yang 

berkualitas, karena apabila kualitas produk yang diberikan oleh pesaing 

lebih baik, maka ada kemungkinan konsumen akan berpindah pada produk 

pesaing yang menyediakan produk yang sesuai dengan keinginan dan 

harapan konsumen, sehingga perusahaan kemungkinan akan sulit 

mendapatkan loyalitas dari pelanggan.    

Berkaitan dengan itu, loyalitas pelanggan terhadap sebuah 

produk perlu di pertahankan dan bahkan ditingkatkan karena memiliki 

peran penting bagi perusahaan, dengan meningkatkan kualitas produk, 

promosi dan kepuasan pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan 

dan kelangsungan hidup perusahaan. Untuk dapat mewujudkan loyalitas 

pelanggan yang dibutuhkan perusahaan adalah menciptakan kepuasan 

pelanggan sebagai dasar pokok yang harus diprioritaskan. Hal ini menjadi 

alasan utama bagi sebuah perusahaan dalam menarik perhatian 
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konsumen baru serta mempertahankan konsumen lama. Pembelian akan 

terus berulang apabila produk yang ditawarkan sudah sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan konsumen, hal ini dapat dikatakan bahwa telah 

timbul kesetiaan pelanggan (Anggraini & Budiarti, 2020). Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa loyalitas timbul karena adanya rasa kepuasan 

terhadap suatu merek tertentu yang dimana, produk tersebut telah 

memenuhi kebutuhan yang di inginkan sehingga pelanggan akan 

melakukan pembelian secara terus-menerus. 

 Penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan dapat dilihat dalam penelitian yang dilakukan oleh Oktadiani 

dan Laily (2020) yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan di pengaruhi 

oleh kualitas produk, citra merek dan kepuasan pelanggan. Temuan yang 

berbeda ditunjukkan oleh penelitian Lonan et al (2023) menunjukkan 

bahwa kualitas produk dan keberagaman produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.                              

Agar loyalitas pelanggan timbul diperlukan rasa puas pelanggan 

terlebih dahulu terhadap suatu produk tertentu. Oleh karena itu kepuasan 

pelanggan merupakan prioritas utama bagi tujuan perusahaan. Menurut 

(Kotler, 2013:35) kepuasan pelanggan merupakan hasil yang dirasakan 

oleh konsumen yang mengalami kinerja suatu perusahaan yang sesuai 

dengan harapannya. Apabila produk yang diinginkan sesuai dengan 

harapan maka pelanggan akan merasa puas, sehingga pelanggan 

cenderung tetap loyal dan membeli lebih banyak lagi. Kepuasan konsumen 
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merupakan suatu perasaan senang dengan hasil yang dirasakan 

konsumen setelah mendapatkan layanan yang baik dan memuaskan, serta 

kinerja perusahaan yang memenuhi harapan (Moha & Loindong, 2016). 

Dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu 

ungkapan ekspresi dari perasaan senang yang timbul setelah 

mendapatkan hasil yang sesuai dengan keinginan dan harapannya atas 

suatu produk atau jasa tertentu.     

Sementara itu, penelitian terkait faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dapat dilihat dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Ramadhan dan  Sulistyawati (2022) yang menunjukkan bahwa kualitas 

produk, harga dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Temuan yang berbeda ditunjukkan oleh penelitian Rustanti et 

al (2022) menunjukkan bahwa kualitas produk dan kinerja karyawan  

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.       

Keberhasilan sebuah perusahaan ditentukan oleh kemampuan 

perusahaan dalam membangun loyalitas konsumen. Menurut Asiyah 

(2017) membangun loyalitas pelanggan merupakan kebijakan strategis 

bagi perusahaan. Perusahaan memandang loyalitas merupakan bagian 

dari strategi perusahaan dalam menghadapi pesaing dan menghubungkan 

perusahaan dengan pasar (konsumen). Sehingga loyalitas akan menjadi 

salah satu tujuan yang harus dicapai oleh sebuah perusahaan dalam 

mempertahankan serta memenangkan pasar dari persaingan.   
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Salah satu kunci keberhasilan sebuah perusahaan dalam 

memenangkan pasar adalah melaui kualitas produk. Kualitas produk 

menjadi komponen penting yang berpengaruh dalam meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan, karena kualitas atau mutu dari produk 

yang baik akan menimbulkan kepuasan. Kepuasan yang telah terpenuhi 

oleh pelanggan akan menimbulkan sebuah loyalitas terhadap suatu 

perusahaan (Ramdani, 2022). Sedangkan menurut (Tjiptono, 2015) 

kualitas produk merupakan pemahaman subyektif produsen atas sesuatu 

yang bisa di tawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan organisasi 

melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, sesuai dengan 

kompetensi dan kapasitas organisasi atau perusahaan serta daya beli 

pasar. Oleh karena itu perusahaan harus mampu menciptakan produk 

berkualitas yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan yang diharapkan 

oleh konsumen serta mampu mempertahankan kualitas produk agar 

perusahaan mampu bertahan dalam menghadapi persaingan. 

Sebagaimana temuan penelitian yang dilakukan oleh Ardhianshah dan 

Susetyorini (2020) yang menunjukkan bahwa Kualitas produk secara 

langsung berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun, 

fakta lain menunjukkan bahwa kualitas produk tidak selalu dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan, seperti temuan pada penelitian yang 

dilakukan oleh Nuriyanto (2023) yang menunjukkan bahwa Kualitas 

Produk tidak memiliki pengaruh secara langsung terhadap loyalitas 

pelanggan.          
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Membagun loyalitas pelanggan tidak akan bisa tercapai dengan 

maksimal, jika hanya dipertimbangkan melalui kualitas produk saja. Maka 

dari itu, perusahaan perlu memperkenalkan produk atau jasa terlebih 

dahulu kepada calon konsumen melalui kegiatan promosi. Promosi yang 

baik dan efektif dapat mengoptimalkan penyebarluasan informasi serta 

mempengaruhi konsumen agar terjadi loyalitas pelanggan terhadap 

perusahaan (Safira & Lestariningsih, 2021). Menurut Pramesti et al (2021) 

promosi merupakan salah satu bentuk komunikasi pemasaran, yang 

dimaksud dengan komunikasi pemasaran adalah suatu kegiatan 

pemasaran yang berupaya menyebarkan informasi, mempengaruhi, dan 

meningkatkan pasar sasaran perusahaan dan produknya agar konsumen 

bersedia menerima dan membelinya. Oleh karena itu perusahaan harus 

berperan aktif dalam kegiatan promosi, karena melalui promosi 

perusahaan dapat memberikan informasi mengenai apa saja produk yang 

ditawarkan dan apa saja manfaat serta keuntungan yang akan diperoleh 

pelanggan apabila membeli atau menggunakan produk tersebut. 

Sebagaimana temuan penelitian yang dilakukan oleh Cardia et al (2019) 

yang menunjukkan bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Namun, fakta lain menunjukkan bahwa 

promosi tidak selalu dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, seperti 

temuan pada penelitian yang dilakukan oleh Sawitri (2022) yang 

menunjukkan bahwa promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan.       
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Salah satu trobosan baru saat ini adalah Kattoen, yaitu salah 

satu brand fashion lokal yang sudah banyak dikenal dan digemari oleh 

masyarakat. Brand Kattoen memiliki ciri khas tersendiri dalam dunia 

fashion yang dikenal dengan kaos polos sebagai produk utamanya. 

Dipilihnya brand Kattoen dalam penelitian ini karena kualitas produknya 

sudah terbukti, variasi produk yang dijual beragam, mudah untuk 

didapatkan dan bisa digunakan untuk pria dan wanita serta memiliki 

keunikan kekayaan warna dari setiap produknya. Ketatnya persaingan 

dalam dunia fashion saat ini mengharuskan brand Kattoen lebih peka 

terhadap kebutuhan pasar serta menciptakan strategi terbaik agar mampu 

bertahan dalam pasar, seperti yang dikemukakan oleh Hidayati et al (2020) 

produsen atau pelaku usaha seperti usaha kecil menengah harus mampu 

memahami adanya kecendrungan perubahan perilaku konsumen, 

sekaligus mampu memenuhi kebutuhan calon konsumen tersebut secara 

memuaskan. Hal ini tentu menjadi tantangan besar bagi brand Kattoen 

dalam menjaga pelanggan untuk tidak beralih kepada produk pesaingnya. 

Oleh karena itu, dengan meningkatkan kualitas produk dan strategi 

promosi yang baik diharapkan dapat tercipta loyalitas pelanggan. Dari 

uraian diatas, fenomena inilah yang menarik penulis untuk meneliti lebih 

jauh tentang masalah ini.                     

Penelitian ini dilakukan untuk menguji hubungan variabel baik 

secara langsung maupun tidak langsung terkait pengaruh kualitas produk 

dan promosi melalui kepuasan pelanggan dalam pengaruhnya terhadap 
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loyalitas pelanggan pada konsumen Kattoen di Kota Malang. Sedangkan 

penelitian sebelumnya, menguji pengaruh kualitas produk dan harga 

dengan menggunakan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi 

dalam pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan. Seperti penelitian 

terdahulu yang dilakukan: Dewi dan Budiarti (2021) yang meneliti 

pengaruh kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan 

dimediasi kepuasan pelanggan.       

Sementara itu, alasan yang mendasari pemilihan penelitian 

tersebut sebagai penelitian terdahulu karena penelitian tersebut sangat 

relevan dengan apa yang akan peneliti teliti, sehingga hasil penelitian 

tersebut dapat gunakan sebagai referensi dalam peneliti ini. Selain itu, 

terdapat beberapa perbedaan diantaranya terletak pada salah satu 

variabel yang digunakan, alat analisis yang digunakan dan lokasi penelitian 

yang dilakukan pun berbeda dengan penelitian sebelumnya. Sehingga 

akan menjadi suatu kebaharuan dalam penelitian ini. Lebih lanjut, alasan 

peneliti menggunakan variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel 

mediasi, dikarenakan variabel kepuasan pelanggan memiliki fungsi yang 

dapat menghubungkan pengaruh tidak langsung antara variabel kualitas 

produk dan promosi terhadap loyalitas pelanggan dimana, dari hasil 

penelitian-penelitian terdahulu ditemukan bahwa terdapat pengaruh tidak 

langsung antara variabel-variabel yang akan peneliti teliti.               

Berdasarkan research gap dan fenomena bisnis diatas yang 

belum ditemukan kesepemahaman faktor-faktor yang mempengaruhi 
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kualitas produk dan promosi terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan 

pelanggan. Sehingga penulis tertarik untuk menemukan sekaligus 

mengkaji dalam penelitian dengan judul : “Pengaruh Kualitas Produk 

Dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang Di Mediasi Oleh 

Kepuasan Pelanggan” (Studi Kasus Pada Konsumen brand Kattoen Di 

Kota Malang).            

1.2  Rumusan Masalah      

Berdasarkan latar belakang di atas rumusan masalah dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut :    

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada konsumen Kattoen di Kota Malang ?    

2. Apakah Promosi berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

konsumen Kattoen di Kota Malang ?  

3. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada konsumen Kattoen di Kota Malang ?   

4. Apakah Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

konsumen Kattoen di Kota Malang ?   

5. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada konsumen Kattoen di Kota Malang ?                  

6. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan pada konsumen Kattoen di Kota Malang 

?   



10 
 

7. Apakah Promosi berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pelanggan pada konsumen Kattoen di Kota Malang ?       

1.3 Tujuan Penelitian     

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan maka 

tujuan yang ingin di capai yaitu sebagai berikut :  

1. Untuk menguji pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada konsumen Kattoen di Kota Malang ?      

2. Untuk menguji pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

konsumen Kattoen di Kota Malang ?       

3. Untuk menguji pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada konsumen Kattoen di Kota Malang ?   

4. Untuk menguji pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada konsumen Kattoen di Kota Malang ?  

5. Untuk menguji pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada konsumen Kattoen di Kota Malang ?                         

6. Untuk menguji pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan pada konsumen Kattoen di 

Kota Malang ?  

7. Untuk menguji pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan pada konsumen Kattoen di Kota Malang 

?   
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1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk 

berbagai pihak yaitu sebagai berikut :  

1. Manfaat Teoritis  

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah dan memperluas 

wawasan peneliti dengan menerapkan ilmu pengetahuan yang 

telah diperoleh dan dipahami selama menempuh pendidikan di 

perguruan tinggi.      

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai referensi 

serta bahan pertimbangan peneliti selanjutnya yang berkaitan 

dengan kualitas produk, promosi, loyalitas pelanggan dan 

kepuasaan pelanggan.      

2. Manfaat Praktis   

a. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini dapat memberikan manfaat dan masukkan bagi 

perusahaan sebagai bahan pertimbangan untuk kedepannya dalam 

membuat keputusan atau kebijakan guna meningkatkan loyalitas 

pelanggan pada brand Kattoen.                          
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BAB VI 

SIMPULAN DAN SARAN     

     

1.1   Simpulan            

  Berdasarkan hasil penelitian pada pembahasan sebelumnya, 

pengaruh kualitas produk dan promosi terhadap loyalitas pelanggan yang 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan (Studi kasus pada konsumen brand 

Kattoen di Kota Malang), maka dapat disimpulkan bahwa  :  

1. Kualitas produk dalam penelitian ini terbukti tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen Kattoen di 

Kota Malang. Artinya, penilaian pelanggan terhadap kualitas produk 

Kattoen belum semaksimal seperti yang diinginkan dan diharapkan 

oleh pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan kualitas 

produk yang baik, dengan menciptakan mutu produk yang tidak 

dimiliki oleh brand lain, agar perusahaan mampu memberikan 

kepuasan terhadap pelanggan yang kemudian akan mandorong 

pelanggan untuk membeli kembali produk tersebut secara terus-

menerus.          

2. Promosi dalam penelitian ini terbukti tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen Kattoen di Kota 

Malang. Artinya, penilaian pelanggan terhadap tingkatan promosi 

yang dilakukan brand Kattoen belum sesuai dengan yang diinginkan 

oleh pelanggan dimana, pemilihan waktu promosi yang dilakukan 
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Kattoen kurang tepat. Oleh karena itu diperlukan peningkatan 

promosi yang baik dengan menerapkan strategi promosi yang tepat 

agar dapat menarik kepuasan pelanggan, sehingga tercipta loyalitas 

pelanggan.    

3. Kualitas produk dalam penelitian ini terbukti tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada konsumen Kattoen di 

Kota Malang. Artinya, penilaian pelanggan terhadap kualitas produk 

brand Kattoen belum sesuai dengan yang diinginkan pelanggan. 

Dengan kata lain kualitas produk Kattoen tidak dapat menarik 

kepuasan pelanggan terhadap produk Kattoen. Oleh karena itu, 

diperlukan peningkatan mutu produk yang dihasilkan, agar mampu 

menciptakan kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap 

produk yang ditawarkan, sehingga dapat menciptakan loyalitas 

pelanggan.    

4. Promosi dalam penelitian ini terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada konsumen Kattoen di Kota 

Malang. Yang artinya, apabila brand Kattoen mampu menjaga dan 

meningkatkan strategi promosinya, maka kepuasan akan meningkat 

pada pelanggan Kattoen, semakin baik kepuasan yang dirasakan  

pelanggan  maka akan semakin meningkat loyalitas pelanggan 

terhadap produk yang ditawarkan.     

5. Kepuasan pelanggan dalam penelitian ini terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen Kattoen di 
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Kota Malang. Artinya, apabila brand Kattoen mampu menjaga 

kepuasan pelanggan dengan terus mengembangkan produk atau 

jasanya maka loyalitas pelanggan akan diperoleh. Dengan kata lain 

kepuasan yang telah terpenuhi akan menimbulkan sebuah loyalitas 

pelanggan terhadap suatu produk.  

6. Kualitas produk terbukti tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada konsumen 

Kattoen di Kota Malang. Hal ini disebabkan karena penilaian 

pelanggan terhadap kualitas produk Kattoen tidak sesuai dengan 

yang diharapkan oleh pelanggan. Dengan kata lain kualitas produk 

Kattoen tidak mempengaruhi kenaikan pada kepuasan yang 

dirasakan pelanggan dengan sikap loyal pelanggan. Oleh karena itu, 

diperlukan peningkatan dan pengembangan kualitas produk yang 

baik, dengan menciptakan mutu produk yang mampu memberikan 

rasa puas pelanggan maka dapat menciptakan sikap loyal 

pelanggan.       

7. Promosi terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada konsumen Kattoen di 

Kota Malang. Artinya, kepuasan pelanggan mampu memediasi 

pengaruh antara promosi terhadap loyalitas pelanggan.    
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1.2   Saran      

  Berdasarkan beberapa kesimpulan yang telah diuraikan 

sebelumnya, maka saran  yang  dapat diberikan sesuai dengan hasil 

penelitian adalah sebagai berikut :    

A. Bagi peneliti selanjutnya :   

1. Diharapkan mampu menyempurnakan beberapa 

keterbatasan dalam penelitian ini, yaitu dengan memperluas 

jangkauan penelitian dan memperbanyak responden 

penelitian. Dengan membandingkan bagaimana penerapan 

kualitas produk dan promosi pada brand Kattoen dalam 

mempengaruhi loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan 

maka akan menyempurnakan penelitian ini dan mampu 

menghasilkan keragaman temuan.   

2. Dapat menggunakan variabel lain untuk menguji kepuasan 

dan loyalitas pelanggan terhadap produk Kattoen, karena 

masih banyak variabel lain yang dapat digunakan dan 

alangkah baiknya menggunakan variabel yang sedang 

populer pada penelitian selanjutnya, agar hasil penelitian 

mempunyai nilai baik untuk akademis.    

B. Bagi pengelola perusahaan Kattoen :    

1. Diharapkan dapat segera mengevaluasi dan melakukan 

perbaikan untuk setiap variabel yang memiliki hasil statistik 
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deskriptif dengan indikator yang mendapatkan nilai terendah 

dari beberapa variabel dalam penelitian ini antara lain kualitas 

produk dengan nilai terendah terdapat pada item pertanyaan 

“Produk Kattoen memiliki gradasi warna yang lengkap 

sehingga memiliki estetika yang unik dengan skor 3,36”.  

Promosi dengan nilai terendah terdapat pada item 

pertanyaan “Saya merasa promosi yang dilakukan oleh brand 

Kattoen berlangsung diwaktu yang tepat dengan nilai 3,16”. 

Loyalitas pelanggan dengan nilai terendah terdapat pada item 

pertanyaan “Saya sering memberikan saran kepada orang 

lain untuk menggunakan produk Kattoen dengan nilai 3.43”. 

Dan selanjutnya, kepuasan pelanggan dengan nilai terendah 

terdapat pada item pertanyaan “Produk yang diperoleh sesuai 

atau melebihi dengan yang diharapkan konsumen dengan 

nilai 3,43”.    

2. Untuk memaksimalkan kualitas produk, promosi yang 

dirasakan konsumen, brand Kattoen harus mampu 

menciptakan model tampilan produk yang memiliki ciri khas, 

desain kemasan produk yang unik dan strategi promosi yang 

baik melalui endorsmen, pemanfaatan media sosial sebagai 

media promosi, dan potongan harga. Agar mampu bertahan 

dalam pasar dan menjaga pelanggan untuk tidak beralih 
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kepada produk pesaing. Sehingga pelanggan akan terus-

menerus membeli dan menggunakan produk Kattoen 
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