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Abstract 

The development of the beauty business today is growing rapidly in line with changes in people's lifestyles which pay 
more attention to appearance. Good quality beauty products can influence purchasing decisions. This research aims to 
see how product innovation and product quality influence consumer satisfaction with purchasing decisions for MS 
Glow skincare products. The type of research used is quantitative research. The population in this study were users of 
Ms Glow Skincare products who live in Yogyakarta. The sampling technique used in this research was purposive 
sampling with a sample size of 100 people. The research results show (1) Product innovation has a positive effect on 
MS Glow Skincare consumer satisfaction. (2) Product quality has a positive and significant effect on consumer 
satisfaction. (3) Product innovation has a positive and significant effect on consumer purchasing decisions. (4) Product 
quality has a positive and significant effect on consumer purchasing decisions. (5) Purchasing decisions have a positive 
and significant effect on consumer satisfaction. (6) Purchasing decisions significantly mediate product innovation on 
Ms Glow consumer satisfaction in Yogyakarta. (7) Purchasing decisions significantly mediate product quality on Ms 
Glow consumer satisfaction in Yogyakarta. 
Keywords:  Product Innovation, Product Quality, Consumer Satisfaction, Purchases 
 
A. Latar Belakang Teoritis 

Perkembangan bisnis kecantikan 
dewasa ini berkembang pesat sejalan dengan 
perubahan gaya hidup masyarakat yang lebih 
memerhatikan penampilan. Salah satu produk 
yang banyak dikonsumsi masyarakat untuk 
menunjang penampilan adalah dengan 
menggunakan produk perawatan kulit atau 
yang sering disebut skincare. Skincare pada 
saat ini sudah menjadi salah satu kebutuhan 
yang mendasar bagi setiap orang terutama 
pada wanita, karena salah satu manfaatnya 
untuk menunjang penampilan wajah yang 
menarik.  

Kepuasan konsumen merupakan hal 
utama yang harus diperhatikan karena 
menjadi kemampuan perusahaan untuk dapat 
mengenali, memenuhi dan memuaskan 
kebutuhan konsumen dengan baik. Kepuasan 
konsumen menjadi salah satu sumber daya 
saing perusahaan karena dengan terciptanya 
kepuasan konsumen akan mendorong 
munculnya loyalitas pelanggan. Kepuasan 
konsumen mencerminkan perasaan senang 
atau kecewa yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 
diharapkan (Lupiyoadi dan Hamdani, 2016). 

Kepuasan konsumen didefinisikan 
sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan 
konsumen atas barang dan jasa setelah 
mereka memperoleh dan menggunakannya 

(Kotler, 2014). Tjiptono (2019) 
mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan 
adalah situasi kognitif pembeli berkenaan 
dengan kesepadanan atau ketidaksepadanan 
antara hasil yang didapatkan dibandingkan 
dengan pengorbanan yang dilakukan.  

 Mendasarkan pada hasil studi 
literatur yang telah dilakukan oleh peneliti 
melalui kajian teori dan hasil meta analisis 
pada sejumlah penelitian terdahulu, terdapat 
sejumlah faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen yakni; lnovasi 
(Ismunandar, 2021), kualitas produk 
(Sugiono et al. 2020; Putro et al, 2020; 
Rahman et al, 2019) dan keputusan 
pembelian (Wariki dan Mananeke, 2015). 

 Inovasi produk merupakan hasil dari 
pengembangan produk baru oleh suatu 
perusahaan atau industri, baik yang sudah ada 
maupun belum (Indriany, 2013). Produk lama 
yang telah mencapai titik jenuh dipasaran, 
diperlukan sebuah inovasi untuk mengganti 
produk lama tersebut. Penggantian ini dapat 
berupa produk pengganti yang secara total 
baru atau dengan perkembangan produk 
lama yang lebih modern dan up to date, 
sehingga dapat terus meningkatkan keinginan 
pelanggan dalam keputusan pembelian 
produk tersebut (Dewanto dkk, 2014).  

 Amirudin M (2022) menjelaskan 
bahwa inovasi merupakan suatu proses untuk 
mewujudkan, mengkombinasikan, atau 
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mematangkan suatu pengetahuan/gagasan 
ide, yang kemudian disesuaikan guna 
mendapat nilai baru suatu produk, proses, 
atau jasa. Inovasi tidak hanya sekadar 
membuat suatu produk baru, namun 
memiliki pengertian pengelolaan semua 
kegiatan yang terkait dengan proses 
penciptaan ide, pengembangan teknologi, 
produksi, dan pemasaran terhadap suatu 
produk baru, proses manufaktur maupun 
peralatan.  

 Adanya pengaruh inovasi produk 
terhadap kepuasan konsumen didukung dari 
hasil penelitian sebelumnya yang menjelaskan 
bahwa inovasi produk berpengaruh posistif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen  
(Sukarmen, Sularso, & Wulandari, 2013). 
Hasil penelitian tersebut menjelaskan bahwa 
jika perusahaan menawarkan produk yang 
semakin inovatif maka akan berdampak pada 
peningkatan kepuasan konsumen. Namun 
demikian berdasarkan penelitian 
Andarini,Dkk (2020) menyatakan bahwa 
inovasi produk tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
Adanya keragaman hasil penelitian tersebut 
menunjukkan adanya gap research yang perlu 
dilakukan pengujian lebih lanjut mengenai 
pengaruh inovasi produk terhadap kepuasan 
konsumen. Adapun faktor lainnya yang dapat 
mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu 
kualitas produk. Kotler and Armstrong 
(2016) menjelaskan bahwa kualitas produk 
merupakan kekuatan suatu produk dalam 
memperlihatkan fungsinya, yaitu durability, 
reliability, dan ketepatan fasilitas 
pengoperasian serta reparasi produk juga 
keunikan produk lainnya. 

 Selain inovasi keputusan pembelian 
juga dapat dipengaruhi oleh kualitas produk 
(Zaini, 2017). Kualitas produk yang baik 
dapat mempengaruhi keputusan pembelian 
dengan membangun kepercayaan konsumen, 
memberikan kepuasan konsumen, 
mempengaruhi reputasi merek, memicu 
word-of-mouth positif, dan mengurangi 
risiko pembelian (Purwoko, 2018). 
Konsumen akan memilih produk dengan 
kualitas yang baik karena mereka percaya 
bahwa produk tersebut akan memberikan 
nilai yang tinggi dan memenuhi harapan 
mereka. Berdasrkan hasil penelitian 
sebelumnya membuktikan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian (Akbar, 2020).  

Penelitan mengenai kepuasan konsumen 
ini mengambil obyek produk skincare Ms. 
Glow.  Ms Glow merupakan sebuah produk 
asal Indonesia yang didirikan pada tahun 
2014. Ms. Glow menciptakan produk berupa 
perawatan wajah, perawatan tubuh maupun 
perawatan rambut dimana aktivitas 
pemasaran utamanya dipasarkan secara 
online. Penelitian ini perlu dilakukan karena 
semakin tingginya persaingan pada bisnis 
skincare dan trend penggunaan skincare yang 
sudah menjadi kebutuhan primer khususnya 
bagi kaum wanita. Dengan demikian peneliti 
ingin melihat bagaimana “Pengaruh inovasi 
produk dan kualitas produk terhadap 
kepuasan konsumen dengan keputusan 
pembelian sebagai pemediasi: studi pada 
produk skincare Ms. Glow”. 
 
B. Metode Penelitian 

Jenis penelitian berdasarkan metode 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif 
merupakan penelitian yang digunakan untuk 
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, 
pengumpulan data menggunakan instrumen 
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif 
atau statistic dengan tujuan untuk menguji 
hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 
2017). Sedangkan berdasarkan tujuan 
penelitian, maka jenis penelitian ini 
dikategorikan dalam penelitian eksplanatori. 
Eksplanatori merupakan metode penelitian 
yang menjelaskan kedudukan variabel-
variabel yang diteliti serta pengaruh antar 
variabel satu dengan variabel lainnya 
(Sugiyono, 2017). Penelitian ini dilakukan 
bagi pengguna skincare Ms Glow yang 
berdomisili di Yogyakarta.  

Data yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan dua (2) jenis sumber data yaitu 
data primer dan sekunder. Populasi didalam 
penelitian ini adalah pengguna produk 
Skincare Ms Glow yang berdomisili di 
Yogyakarta, dalam penelitian ini besar 
populasi tidak diketahui secara pasti atau 
bersifat infinit. Teknik sampling yang 
digunakan di dalam penelitian ini adalah 
purposive sampling yaitu teknik pengambilan 
sampel sebagai sumber dengan pertimbangan 
tertentu dengan jumlah sampel sebanyak 100 
orang. ini penelitian menggunakan analisis 
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data kuantitatif asosiatif dalam menganalisis 
data seperti melakukan analisis deskriptif, 
analisis inferensial, analisis jalur dan Partial 
Least Square.. 

 
C. Hasil Dan Pembahasan 

1. Pengaruh Inovasi Produk Terhadap 
Kepuasan Konsumen 

Hasil pengujian menyatakan bahwa 
inovasi produk tidak berpengaruh signifikan 
terhadap tingkat kepuasan konsumen. 
Inovasi produk hanya rencana yang 
dikembangkan oleh Ms Glow tidak akan 
berdampak pada kepuasan konsumen. 
Pernyataan tersebut membuktikan bahwa 
dalam penilitian ini inovasi produk bukan 
merupakan faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen. Konsumen tidak secara 
konsisten merasakan peningkatan kepuasan 
sebagai hasil langsungnya. Meskipun 
demikian, penting untuk mencatat bahwa 
keberhasilan inovasi produk tidak selalu 
dapat diukur dari perspektif kepuasan 
konsumen semata. Faktor-faktor lain seperti 
peningkatan efisiensi, pengurangan biaya 
produksi, atau peningkatan daya saing pasar 
juga dapat menjadi tujuan inovasi produk 
yang berhasil. 

Pengaruh Inovasi Produk Terhadap 
Kepuasan Konsumen telah dibuktikan 
dengan penelitian lain yang menunjukkan 
bahwa inovasi produk tidak berpengaruh 
signifikan terhadap tingkat kepuasan 
konsumen seperti penelitian dari Hia dan Ali 
(2022) yang menerangkah bahwa meskipun 
inovasi produk berpengaruh terhadap 
knsumen dalam penjualan namun masih 
terdapat kedala dan banyak faktor lain yang 
mempengaruhi Penjualan, selain dari Kualitas 
Pelayanan, Inovasi Produk dan Kepuasan 
Konsumen pada semua tipe dan level 
organisasi atau Perusahaan 
2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen 
Berdasarkan hasil pengujian telah 

dibuktikan bahwa kualitas produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Pengujian ini 
menjelaskan bahwa dalam penelitian ini 
kualitas produk merupakan faktor yang 
mempengauhi kepuasan konsumen. Kualitas 
produk yang semakin baik maka akan 
berdampak pada peningkatan kepuasan 

konsumen. Sebaliknya apabila kualitas 
produk semakin buruk maka akan berdampak 
pada menurunnya kepuasan konsumen. 
Peran kualitas produk dalam mempengaruhi 
kepuasan konsumen telah dibuktikan oleh 
sejumlah penelitian sebelumnya seperti 
Tirtayasa, dkk (2021) yang menjelaskan 
bahwa semakin baik kualitas produk yang 
ditawarkan, tingkat kepuasan konsumen akan 
meningkat. 

3. Pengaruh Inovasi Produk Terhadap 
Keputusan Pembelian 

Berdasarkan hasil pengujian telah 
dibuktikan bahwa inovasi produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian. Pengujian ini 
menjelaskan bahwa dalam penelitian ini 
inovasi produk merupakan faktor yang 
mempengauhi keputusan pembelian. Inovasi 
produk yang yang ditawarkan semakin baik 
maka akan berdampak pada peningkatan 
keputusan pembelian. Sebaliknya apabila 
inovasi produk semakin buruk maka akan 
berdampak pada menurunnya keputusan 
pembelian. Peran inovasi produk dalam 
mempengaruhi keputusan pembelian telah 
dibuktikan oleh sejumlah penelitian 
sebelumnya seperti Purwanti, dkk (2020) 
yang menjelaskan bahwa semakin baik 
inovasi produk yang ditawarkan, maka 
keputusan pembelian akan meningkat. 

4. Pengaruh Kuallitas Produk Terhadap 
Keputusan Pembelian 

Berdasarkan hasil pengujian telah 
dibuktikan bahwa kualitas produk 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 
Pengujian ini menjelaskan bahwa dalam 
penelitian ini kualitas produk merupakan 
faktor yang mempengauhi keputusan 
pembelian. kualitas produk yang yang 
ditawarkan semakin baik maka akan 
berdampak pada peningkatan keputusan 
pembelian. Sebaliknya apabila kualitas produk 
kurang baik maka akan berdampak pada 
penolakan konsumen dalam pengambilan 
keputusan sehingga akan berpengaruh pada 
keputusan pembelian. Peran kualitas produk 
dalam mempengaruhi keputusan pembelian 
telah dibuktikan oleh sejumlah penelitian 
sebelumnya seperti Cesariana (2022) yang 
menerangkan bahwa Kualitas produk 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 
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Semakin baik presepsi kualitas produk oleh 
konsumen ini akan berdampak kepada 
keputusan pembelian suatu produk. 

5. Pengaruh Keputusan Pembelian 
Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil pengujian menegaskan bahwa 
keputusan pembelian memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap tingkat kepuasan 
konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa 
keputusan pembelian yang diambil oleh 
konsumen, baik secara langsung maupun 
tidak langsung, berperan penting dalam 
membentuk persepsi mereka terhadap tingkat 
kepuasan terhadap produk atau layanan yang 
dibeli. Fenomena ini menyoroti hubungan 
yang kompleks antara keputusan pembelian 
dan pengalaman konsumen, di mana 
keputusan yang diambil konsumen tidak 
hanya memengaruhi kepuasan mereka secara 
langsung, tetapi juga dapat berdampak pada 
sikap dan perilaku konsumen di masa depan.  

Pengaruh Keputusan pembelian 
terhadap kepuasan konsumen memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap tingkat 
kepuasan konsumen, hal ini sejalan dengan 
penelitian dari maghfiroh (2019) Keputusan 
konsumen mempunyai pengaruh terhadap 
kepuasan konsumen dalam pembelian. 
Kepuasan konsumen yang bagus akan 
membentuk perasaan puas konsumen 
sehingga akan membentuk persepsi untuk 
balik Kembali membeli barang di tempat 
yang sama. 

6. Peran Inovasi Produk dalam 
Memediasi Pengaruh Keputusan 
Terhadap Kepuasan 

Berdasarkan hasil pengujian 
ditemukan bahwa peran inovasi produk 
dalam memediasi hubungan antara keputusan 
pembelian dan kepuasan konsumen memiliki 
dampak signifikan. Hal ini menunjukkan 
bahwa selain memengaruhi keputusan 
pembelian secara langsung, inovasi produk 
juga secara tidak langsung memengaruhi 
kepuasan konsumen melalui pengaruhnya 
terhadap keputusan pembelian. Dengan 
demikian, inovasi produk berperan sebagai 
mediator parsial antara keputusan pembelian 
dan kepuasan konsumen. 

Inovasi produk dapat menciptakan 
nilai tambah bagi konsumen dengan 
menyediakan fitur atau manfaat baru yang 

tidak mereka temui sebelumnya, yang pada 
gilirannya dapat mempengaruhi keputusan 
pembelian mereka. Selain itu, jika konsumen 
merasa puas dengan produk inovatif yang 
mereka beli, kemungkinan besar konsumen 
akan merasa puas secara keseluruhan dengan 
pengalaman pembelian konsumen.  
Meskipun begitu, penting untuk diingat 
bahwa inovasi produk tidak selalu dijamin 
untuk meningkatkan kepuasan konsumen 
atau mengubah keputusan pembelian secara 
positif. Faktor-faktor seperti persepsi nilai 
tambah yang diberikan oleh inovasi, harga 
produk, dan preferensi merek juga dapat 
memengaruhi bagaimana konsumen 
merespons inovasi produk tersebut. 

Oleh karena itu, pemahaman tentang 
peran mediasi parsial inovasi produk dalam 
hubungannya dengan keputusan pembelian 
dan kepuasan konsumen dapat memberikan 
wawasan yang berharga bagi perusahaan 
dalam merancang strategi pemasaran yang 
lebih efektif dan mengembangkan produk 
yang memenuhi ekspektasi konsumen. 
Sejalan dengan pendapat di atas menurut 
Cesariana (2022) inovasi produk berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian. Semakin baik 
presepsi kualitas produk oleh konsumen ini 
akan berdampak kepada keputusan 
pembelian suatu produk. Asashi (2017) juga 
menjelaskan bahwa Inovasi produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kinerja pemasaran. Inovasi produk berperan 
secara signifikan memediasi pengaruh 
orientasi pasar sehingga dapat membuat 
pelanggan merasa puas. 

7. Peran Kualitas Produk dalam 
Memediasi Pengaruh Keputusan 
Pembelian Terhadap Kepuasan 

Berdasarkan hasil pengujian 
ditemukan bahwa peran kualitas produk 
dalam mempengaruhi keputusan pembelian 
memiliki dampak signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Hal ini mengindikasikan 
bahwa kualitas produk tidak hanya 
memengaruhi keputusan pembelian secara 
langsung, tetapi juga secara tidak langsung 
memengaruhi tingkat kepuasan konsumen 
melalui pengaruhnya terhadap keputusan 
pembelian. Oleh karena itu, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas produk berperan 
sebagai mediator parsial antara keputusan 
pembelian dan kepuasan konsumen. 
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Fenomena ini menyoroti 
kompleksitas hubungan antara kualitas 
produk, keputusan pembelian, dan kepuasan 
konsumen. Meskipun keputusan pembelian 
dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 
selain kualitas produk, seperti harga atau 
promosi, namun kualitas produk tetap 
memainkan peran penting dalam membentuk 
persepsi konsumen terhadap produk 
tersebut. Ketika konsumen merasa puas 
dengan kualitas produk yang mereka beli, 
kemungkinan besar mereka akan cenderung 
merasa puas secara keseluruhan dengan 
pengalaman pembelian mereka. Sebaliknya, 
jika kualitas produk tidak memenuhi 
ekspektasi atau standar yang diharapkan oleh 
konsumen, ini dapat mengurangi tingkat 
kepuasan mereka, terlepas dari keputusan 
pembelian yang telah mereka buat. 
Oleh karena itu, pemahaman tentang peran 
mediasi parsial kualitas produk dalam 
hubungannya dengan keputusan pembelian 
dan kepuasan konsumen dapat memberikan 
wawasan yang berharga bagi perusahaan 
dalam merancang strategi pemasaran dan 
pengembangan produk yang lebih efektif. Hal 
ini sejalan dengan penelitian Cesariana dkk 
(2022) Kualitas Produk berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen. Semakin 
meningkat kualitas produk yang diberikan 
perusahaan, maka semakin konsumen merasa 
puas sesuai dengan yang diharapkan oleh 
konsumen. 

 
D. Kesimpulan 

 
1. Inovasi produk berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen Skincare 
MS Glow. Adanya inovasi produk 
tersebut konsumen merasakan manfaat 
lebih dari produk-produk yang semakin 
berkualitas dan sesuai dengan kebutuhan 
mereka, sehingga meningkatkan loyalitas 
dan kepercayaan mereka terhadap merek 
MS Glow secara keseluruhan. 

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Ketika produk memiliki kualitas yang 
baik, konsumen merasa lebih puas 
dengan pembelian mereka. Kepuasan ini 
meningkatkan kepercayaan dan loyalitas 
terhadap merek, serta mendorong 
rekomendasi dari mulut ke mulut, yang 

pada akhirnya meningkatkan reputasi dan 
penjualan perusahaan. 

3. Inovasi produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan pembelian 
konsumen. Dengan menghadirkan 
produk-produk inovatif, perusahaan 
dapat menarik minat lebih banyak 
pelanggan dan memenuhi kebutuhan 
mereka dengan lebih baik, sehingga 
mendorong peningkatan penjualan dan 
loyalitas konsumen yang lebih tinggi 
dalam jangka panjang. 

4. Kualitas produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan pembelian 
konsumen. Ketika produk memiliki 
kualitas tinggi, konsumen lebih 
cenderung memilih untuk membelinya 
karena mereka merasa yakin dengan nilai 
dan kinerja produk tersebut. Hal ini 
meningkatkan kepercayaan konsumen, 
mendorong loyalitas merek, dan 
meningkatkan penjualan secara 
keseluruhan. 

5. Keputusan pembelian berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Ketika konsumen membuat 
keputusan pembelian yang tepat dan 
memuaskan, mereka cenderung merasa 
lebih puas dengan produk yang mereka 
pilih. Hal ini meningkatkan kepercayaan 
konsumen terhadap merek, mendorong 
loyalitas, dan mendorong pembelian 
ulang di masa depan. 

6. Keputusan pembelian secara signifikan 
memediasi inovasi produk terhadap 
kepuasan konsumen Ms Glow di 
Yogyakarta. 

7. Keputusan pembelian secara signifikan 
memediasi kualitas produk terhadap 
kepuasan konsumen Ms Glow di 
Yogyakarta. 

 
E. Rekomendasi 

1. Memperluas sampel responden agar 
mencakup berbagai demografi seperti 
usia, jenis kelamin, latar belakang 
pendidikan, dan pengalaman penggunaan 
produk MS Glow, sehingga hasilnya 
lebih representatif dan dapat 
memberikan wawasan yang lebih 
komprehensif tentang preferensi 
konsumen. 
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2. Menggunakan beragam metode 
pengumpulan data, seperti survei online, 
wawancara, dan observasi langsung. 
Pendekatan yang beragam ini dapat 
memberikan informasi yang lebih 
komprehensif dan mendalam tentang 
pengalaman dan persepsi pengguna 
terhadap produk MS Glow. 

3. Melakukan analisis komparatif antara 
pengguna dan non-pengguna MS Glow 
dalam penelitian berikutnya untuk 
memahami faktor-faktor yang 
mempengaruhi preferensi konsumen 
secara lebih mendalam. Selain itu, 
penting juga untuk melacak tren dan 
perubahan dalam persepsi serta perilaku 
konsumen seiring waktu untuk 
memahami dinamika pasar yang 
berkembang dengan lebih baik]. 
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