
 
 

 PENGARUH PENERAPAN GREEN PRODUCT, KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DAN 

KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING PADA KLINIK KECANTIKAN NAJMINA 

BEAUTYCARE 

 

SKRIPSI 

 

OLEH  

LAILA NOVA SAFITRI 

NIM : 08020320045 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL SURABAYA 

2023 



   

v 
 

PERNYATAAN ORISINILITAS SKRIPSI 

  



   

ii 
 

PERSETUJUAN PEMBIMBING 

 

  



   

iii 
 

LEMBAR PENGESAHAN 

  



   

iv 
 

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

   

viii 
 

ABSTRAK 

Belakangan sekarang ini  banyak masyarakat mulai sadar akan lingkungan  

setelah  terjadi banyaknya kerusakan lingkungan yang sedang berlangsung. 

Konsumen akan menjadi sangat cerdas  tentang keterbatasan, kesehatan dan 

kehancuran sumber daya alam bumi yang ada di lingkungan sekitar, sehingga 

mereka mulai mencari produk yang lebih bertanggung jawab terhadap lingkungan 

sekitar. Penggunaan bahan alami ini seperti yang di maksud yaitu produk yang 

dihasilkan itu aman dan tidak berbahaya bagi lingkungan, sehingga dapat  

mempertahankan konsumen yang sudah ada serta dapat menarik konsumen baru, 

perusahaan harus menggunakan strategi khusus untuk memenangkan persaingan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh green 

product, kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan menggunakan 

kepuasan pelanggan sebagai variable intervening. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif.  Sampel dalam peelitian ini adalah pelanggan klinik 

kecantikan Najmina Beautycare. Sampel yang diambil dengan teknik purposiivei 

sampliing. Jumlah responden sebanyak 116 orang dengan kriteria yang telah 

ditetapkan. Data dikumpulkan denganmenggunakan kuesioner.  

Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan uji secara langsung bahwa 

green product dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Dari hasil uji mediasi atau secara tidak langsung mendapati 

hasil bahwa green product melalui kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan sedangkan kualitas pelayanan melalui 

kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada klinik 

kecantikan Najmina Beautycare. 

Saran bagi perusahaan untuk tetap mempertahankan green product untuk 

mempertahankan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Perusahaan juga 

harus mampu menaikkan kualitas pelayanan yang bertujuan untuk mendapatkan 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Saran bagi peneliti selanjutnya untuk 

Mengeksplorasi lebih jauh mengenai green product dan kualitas pelayanan pada 

perusahaan. 

 

 

Kata kunci: Green Product, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan.  
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ABSTRACT 

Recently, many people have begun to become aware of the environment 

after the ongoing environmental damage has occurred. Consumers will become 

very intelligent about the limitations, health and destruction of the earth's natural 

resources in the surrounding environment, so they will start looking for products 

that are more responsible for the environment. The use of natural ingredients as 

intended is that the resulting product is safe and not harmful to the environment, so 

that it can retain existing consumers and attract new consumers, companies must 

use special strategies to win the competition. 

This research aims to test and analyze the influence of green products and 

service quality on customer loyalty by using customer satisfaction as an intervening 

variable. This type of research is quantitative research. The samples in this 

research were customers of the Najmina Beautycare beauty clinic. Samples were 

taken using purposive sampling technique. The number of respondents was 116 

people with predetermined criteria. Data was collected using a questionnaire. 

The research results obtained show direct tests that green products and 

service quality have a positive and significant effect on customer satisfaction. 

Customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty, 

service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, service 

quality has no effect on customer loyalty. From the results of mediation tests or 

indirectly, it was found that green products through customer satisfaction had a 

positive and significant influence on customer loyalty, while service quality through 

customer satisfaction had no effect on customer loyalty at the Najmina Beautycare 

beauty clinic. 

Suggestions for companies to maintain green products to maintain customer 

satisfaction and customer loyalty. Companies must also be able to improve service 

quality with the aim of gaining customer satisfaction and customer loyalty. 

Suggestions for future researchers to explore further about green products and 

service quality in companies. 

 

 

Keywords: Green Product, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty. 
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