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ABSTRAK

Karina Anggrahini : Pengaruh Harga, Kualitas Produk, dan Citra Merek
Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk MS Glow Di Kabupaten Nganjuk.
Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022

Kata Kunci : Harga, Kualitas Produk, Citra Merek, Loyalitas Pelanggan

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh berkembangnya produk kecantikan saat ini
akan mempengaruhi munculnya banyak persaingan terutama di industri perawatan
kulit. Dilihat dari produknya memiliki kemampuan untuk membuat konsumen
lebih puas, dalam persaingan ini juga akan menimbulkan banyaknya tantangan
bagi para seller agar tetap mempertahankan pangsa pasarnya. Tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas produk dan citra merek
terhadap loyalitas pelanggan pada produk MS Glow di Kabupaten Nganjuk secara
parsial maupun simultan. Jenis penelitian yang digunakan penulis adalah
kuantitatif kausalitas dengan data dari kuesioner. Dalam penelitian ini, penulis
menggunakan teknik purposive sampling untuk menentukan responden sebanyak
40 orang dari sebagian pelanggan produk MS Glow di Kab. Nganjuk. Teknik
analisis data yang digunakan ialah uji asumsi klasik, analisis regresi linier
berganda, koefisien determinasi, uji t, uji F mengolah data dengan bantuan
aplikasi IMB SPSS Statistics 20 For windows. Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan diperoleh hasil Uji F, Fhitung 22,537 > Ftabel 2,852 hal ini berarti terbukti
bahwa secara simultan harga(X1), Kualitas Produk(X2), dan Citra Merek(X3)
berpengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan(Y). Hasil Uji t nilai
thitung berada didaerah penolakan Ho > ttabel 1,685. Artinya bahwa masing-masing
variabel X secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas
Pelanggan(Y).
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada masa yang semakin modern ini banyak sekali inovasi-inovasi

baru yang bermunculan disektor usaha bidang produksi produk kecantikan,

dikarenakan banyak sekali permintaan konsumen khususnya wanita yang

mendambakan paras cantik natural menjadi sebuah trend dimasa kini.

Dengan adanya persoalan itu para pengusaha berlomba-lomba untuk

menciptakan produk skincare yang berkualitas. Produk yang berkualitas

sangat penting karena untuk menentukan barhasil tidaknya produk yang

diproduksi dapat menembus pasar. kemudian munculah persoalan di

beberapa perusahaan yang menghasilkan produk sama dengan perusahaan

yang lain sehingga menimbulkan persaingan yang ketat, untuk menghadapi

masalah ini perusahaan berkompetisi dalam memasarkan produk yang

dihasilkan dengan terus berusaha menciptakan inovasi baru. Sebuah

perusahaan satu dengan perusahaan lainnya saling mengunggulkan kualitas

produk yang dihasilkan mempunyai kualitas baik dan unggul dari perusahaan

lainnya.

Seiring berjalannya waktu industri yang paling pesat berkembang saat

ini adalah produk kecantikan. Produk kecantikan seperti Skincare termasuk

dalam produk perawatan khususnya bagi para kaum hawa untuk

meningkatkan rasa kepercayaan diri dikalayak publik. Semakin modernya

zaman sekarang ini produk skincare menjadi suatu kebutuhan yang sangat
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penting bagi seorang wanita . Seringkali wanita merasa dibuat tidak nyaman

dengan tubuh dan merasa kurang puas dengan kecantikan alami dirinya,

sehingga mereka berusaha untuk mencari cara agar dapat tampil lebih cantik

dan menarik dengan melakukan perawatan-perawatan menggunakan produk

kecantikan untuk mendapatkan penampilan sempurna.

Bagi sebagian masyarakat yang menganggap bahwa untuk melakukan

perawatan kulit dengan menggunakan produk skincare cukup menguras

budget apalagi ditambah konsultasi dan pembelian produk yang harus

dilakukan setiap bulannya, oleh karena itu tidaklah harus melakukan

perawatan kulit di klinik kecantikan melainkan dengan menggunakan produk

skincare yang menyediakan konsul gratis pada konsumennya melalui via

japri whatapss. Namun jangan lupa selalu perhatikan produk kecantikan yang

dipakai dalam perawatan wajah terjamin keamanannya telah mengantongi

ijin dari Departemen Kesehatan Indonesia. Jangan berfikir bahwa bila telah

dirawat oleh produk skincare terbaik, maka akan selamanya terbebas dari

permasalahan kulit termasuk jerawat. Apalagi bila sangat malas

membersihkan muka, munculnya jerawat bisa datang kapan saja. Memegang

jerawat, bahkan memencet jerawat sendiri dapat akan menyebabkan

peradangan, pembengkakan, dan membuat jerawat semakin banyak.

Kekeliriuan persepsi dari masyarakat tentang perawatan kulit sering

ditemukan, banyak yang menganggap bila sudah sembuh, tapi beberapa

minggu atau bulan kemudian muncul kembali jerawat, dan menganggap

bahwa produk tersebut menyebabkan ketergantungan. Memang bisa terjadi
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demikian bila menggunakan produk yang mengandung bahan-bahan kimia.

Dimana partikel tersebut akan mengakibatkan penyumbatan pori-pori. Akan

tetapi apabila sudah menggunakan produk skincare dari berbagai merek

kemudian beberapa saat kemudian tumbuh kembali jerawat, maka sangat

mungkin ada kesalahan dalam cara memperlakukan kulit wajah.

Belakangan ini, masyarakat modern kian memahami cara menjaga

kesehatan. Konsumsi aneka jenis makanan sehat yang di imbangi aktivitas

fisik tentu membuat tubuh lebih bugar, namun kesehatan kulit wajah kerap

diabaikan, terutama pada kalangan remaja awal yang memiliki sejumlah

aktivitas yang cukup banyak. Faktanya menjaga kesehatan kulit juga penting,

masalah kulit berjerawat atau gangguan kesehatan kulit lainnya tentu akan

membuat seseorang merasa terganggu dan tidak percaya diri. Contohnya

pada saat jerawat muncul, kebiasaan orang malah memegang dan memencet

jerawat tersebut, padahal jerawat tersebut perlu penanganan khusus agar

nantinya tidak menimbulkan bekas pada wajah.

Kulit yang sehat adalah kondisi yang membuat kita merasa nyaman,

sehat dan bebas beraktivitas dengan keadaan kulit saat ini. Kesehatan kulit

dapat ditandai dengan tekstur kulit yang lembut, lembab, terasa nyaman,

bebas dari jerawat, segar, bersih, atau tidak terdapat flek-flek hitam. Sebagai

organ tubuh terluar, kulit tentu rentan terkontaminasi kotoran, kuman, jamur,

dan sejumlah microorganisme lainnya. Oleh sebab itu, kulit juga patut

dirawat secara seksama dan teratur agar terhindar dari risiko dan

permasalahan kulit yang terjadi, terutama pada wajah.
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Merawat wajah sebenarnya tidaklah susah, hanya tergantung

bagaimana cara kita merawatnya dan membersihkannya. Semua bisa

dilakukan dengan mudah jika ada kemauan dan telah mengetahui jenis kulit

dan produk kecantikan yang cocok. Sehingga kulit wajah akan mendapatkan

perawatan yang tepat dan terbebas dari masalah kulit wajah. Wajah memang

menjadi salah satu bagian tubuh yang bisa mencerminkan kepribadian

seseorang. Wajah yang bersih dan terawat menandakan orang tersebut peduli

terhadap kesehatan. Merawat wajah merupakan kesadaran diri sendiri bahwa

menjaga kesehatan kulit wajah itu sangatlah penting dilakukan. Agar masalah

kulit pada wajah tidak mudah muncul, serta bisa mengubah pola pikir untuk

tidak mengabaikan dalam merawat kulit, yang nantinya juga bermanfaat bagi

diri sendiri.

Pada produk skincare yang dipasarkan menggunakan bahan -bahan

alami dan ringan serta aman diberbagai jenis kulit. Merek yang sedang

popular dikalangan wanita remaja hingga dewasa saat ini adalah Ms Glow,

Avoskin, Scarlet, Wardah, Somethinc, Some By Mi Snail Truecica, Everwhite

dan masih banyak lagi. Namun pada penelitian ini penulis akan membahas

Produk Skincare Ms Glow cocok dan bagus untuk remaja hingga wanita

dewasa dapat menunjang penampilan yang lebih cantik natural dan

mempesona atau bahasa gaulnya zaman sekarang yaitu glowing(Bersinar).

Pada dasarnya pelanggan yang memperoleh kepuasan dalam pelayanan

merupakan modal dasar bagi perusahaan dalam membentuk loyalitas

pelanggan. Memiliki pelanggan yang loyal merupakan tujuan akhir dari
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semua perusahaan, tetapi kebanyakan perusahaan tidak menyadari bahwa

loyalitas pelanggan dibentuk melalui tahapan yang dimulai dari mencari

calon pelanggan potensial sampai dengan Advocate Customer yang akan

membawa keuntungan bagi perusahaan. Perilaku pelanggan atau konsumen

yang diharapkan tetap terus ada bagi perusahaan adalah loyalitas. Loyalitas

berarti pelanggan terus melakukan pembelian secara berkala. Loyalitas

pelanggan secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas suatu

produk, baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas pelanggan merupakan

salah satu tujuan inti yang diupayakan dalam pemasaran modern. Hal ini

dikarenakan dengan loyalitas diharapkan perusahaan akan mendapatkan

keuntungan jangka panjang atas hubungan mutualisme yang terjalin dalam

kurun waktu tertentu. Menurut Oliver (2014) dalam Jeremia dan Djurwati

(2019:833) customer loyalty atau loyalitas pelanggan adalah komitmen yang

dipegang erat oleh pelanggan untuk membeli atau mengedepankan suatu

produk berupa barang atau jasa secara konsisten, hal ini menyebabkan

pembelian berulang pada brand yang sama, meskipun pelanggan tersebut

mendapatkan pengaruh situasional atau marketing dari kompetitor untuk

mengganti brand lain.

Dalam menanamkan rasa kepercayaan loyalitas pada produk konsumen

dipengaruhi oleh tiga aspek yaitu harga, kualitas produk dan citra merek

sehingga dapat menimbulkan ketertarikan konsumen untuk membeli produk

tersebut serta konsumen dapat mengambil keputusan untuk berlangganan

pada produk MS Glow. Aspek yang pertama adalah harga. Menurut (Pertiwi,
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2016) harga adalah suatu nilai yang dinyatakan dalam bentuk rupiah guna

pertukaran / transaksi atau sejumlah uang yang harus dibayar konsumen

untuk mendapatkan barang dan jasa. Harga merupakan jumlah uang yang

harus dibayar pelanggan untuk memperoleh produk (Kotler dan Armstrong

dalam jurnal Pertiwi, dkk, 2016:181). Pengertian dari beberapa ahli tersebut

dapat disimpulkan bahwa harga merupakan suatu nilai mata uang guna untuk

melakukan pembayaran yang dilakukan konsumen untuk mendapatkan

produk yang diinginkan. Kemudian apabila konsumen sudah mencoba

menggunakan produk merasa cocok dan puas, maka harga akan menjadi

pengaruh penting bagi konsumen untuk loyal terhadap produk MS Glow.

Aspek kedua adalah Kualitas produk hal yang dapat mempengaruhi

loyalitas pelanggan. Semakin baik kualitas suatu produk, maka dapat

meningkatkan minat konsumen dan kepercayaan untuk membeli atau

memilihnya sebagai langganan tetap. Menurut (Kotler and Keller, 2017)

bahwa kualitas produk merupakan suatu kemampuan produk dalam

melakukan fungsi-fungsinya, kemampuan itu meliputi daya tahan,

kehandalan, ketelitian, yang diperoleh produk dengan secara keseluruhan.

Perusahaan harus selalu meningkatkan kualitas produk atau jasanya karena

peningkatan kualitas produk bisa membuat pelanggan merasa puas dengan

produk atau jasa yang diberikan dan akan mempengaruhi pelanggan untuk

membeli kembali produk tersebut.Oleh karenanya produk MS Glow dengan

label halal sebagai jaminan kualitas dan dapat meningkatkan rasa percaya diri

seorang wanita selalu mengutamakan kualitasnya yang dibuat dari bahan-
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bahan yang aman dan halal serta tidak menggunakan bahan-bahan yang dapat

membahayakan kesehatan konsumen, selain bagus digunakan serta dapat

menunjang penampilan yang lebih cantik dan mempesona bagi para kaum

wanita.

Aspek ketiga adalah citra merek. Citra Merek menurut Kotler dalam

(Fandy Tjiptono, 2015), merek adalah tanda yang berupa gambar, nama ,

huruf huruf , angka-angka, susunan warna , atau kombinasi dari unsur- unsur

tersebut yang memiliki daya pembeda dan digunakan dalam kegiatan

perdagangan barang atau jasa. Definisi tersebut dapat diambil kesimpulan

sederhana bahwa merek merupakan salah satu faktor utama yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam melakukan pembelian produk

maupun menggunakan jasa. Menurut (Ali Hasan, 2018) citra merek

mencerminkan perasaan yang dimiliki konsumen dan bisnis tentang

keseluruhan organisasi serta produk atau lini produk individu. Dan pada

akhirnya merek memegang peranan yang penting dalam pemasaran karena

melalui citra merek konsumen akan mengenali kualitas produk dan

mengecilkan resiko pembelian dan kepuasan terhadap produk MS Glow.

Dari uraian aspek diatas, saya selaku penulis tertarik untuk mengambil

produk MS Glow sebagai objek penelitian. Alasan saya tertarik meneliti

Produk MS Glow karena Produk ini adalah salah satu produk di era sekarang

yang lagi ramai-ramainya diminati banyak kalangan wanita mulai dari remaja

hingga dewasa dari situasi ini penulis terpikirkan untuk mengetahui dalam

bisnis produk kosmetik dan skincare ini dapat menentukan sukses atau
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tidaknya suatu usaha pada loyalitas pelanggan dalam mempercayakan

perawatan tubuh dengan berlangganan membeli produk. Dengan semakin

banyaknya konsumen yang membeli Produk MS Glow tersebut, maka akan

semakin besar kesuksesan MS Glow di mata konsumen.

Berdasarkan pada uraian latar belakang di atas maka penulis tertarik

untuk meneliti lebih jauh tentang “ PENGARUH HARGA, KUALITAS

PRODUK DAN CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS

PELANGGAN PADA PRODUK MS GLOW DI KABUPATEN

NGANJUK.”

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, identifikasi masalah yang dapat

diambil sebagai berikut :

1. Harga pada produk MS Glow tergolong terjangkau dikalangan ekonomi

menengah ke atas(bagi yang sudah bekerja) , namun untuk remaja atau

pelajar masih belum masuk kriteria terjangkau untuk dibeli.

2. Kualitas Produk MS Glow masih sering diragukan ke-Originalannya

karena masih banyak beredar produk MS GLOW dengan harga dibawah

standar pusat yang tidak pasti dalamnya original tidaknya produk

tersebut.

3. Citra merek produk MS Glow sudah tergolong produk yang best seller

dikalangan masyarakat , Namun masih banyak saingan produk lainnya
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yang meciptakan produk-produk baru yang memiliki keunggulan di

harga yang terjangkau

4. Sering terjadi komplain para pelanggan karena kurang cepatnya proses

keberhasilannya, sehingga menimbulkan rasa tidak percaya dan beralih

ke produk lain yang lebih cepat prosesnya.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi diatas, maka permasalahan yang akan dibahas dalam

penelitian ini dibatasi hanya membahas sebatas pengaruh Harga, Kualitas

Produk dan Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk MS

GLOW di Kabupaten Nganjuk.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan pembatasan masalah maslah diatas maka penulis dapat

merumuskn masalah sebagai berikut :

1. Apakah ada pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk

MS GLOW di Kabupaten Nganjuk secara parsial?

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

pada Produk MS GLOW di Kabupaten Nganjuk secara parsial ?

3. Apakah ada pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan pada

Produk MS GLOW di Kabupaten Nganjuk secara parsial ?
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4. Apakah ada pengaruh Harga, Kualitas Produk, dan Citra Merek

terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk MS GLOW di Kabupaten

Nganjuk secara simultan ?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, penelitian ini dilakukan

dengan tujuan menganalisis pengaruh :

1. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan pada produk MS

GLOW di Kabupaten Nganjuk

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan pada produk

MS GLOW di Kabupaten Nganjuk

3. Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan pada produk MS

GLOW di Kabupaten Nganjuk

4. Harga, Kualitas Produk dan Citra Merek berpengaruh terhadap

Loyalitas Pelanggan pada produk MS GLOW di Kabupaten Nganjuk

F. Kegunaan Penelitian

Kegunaan yang diharapkan dari penelitian ini adalah dapat

memberikan manfaat , dijbarkan sebagai berikut :

1. Kegunaan Praktis

Hasil penelitian diharapkan mampu memberikan informasi bagi

perusahaan tentang faktor-faktor seperti harga, kualitas produk dan citra

merek yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, sehingga dapat
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diimplementasikan dalam menentukan strategi yang harus di tetapkan

oleh perusahaan untuk meningkatkan penjualannya.

2. Kegunaan Teoretis

Menambah literatur di perpustakaan yang berguna bagi pembaca

dan memperluas wawasan di bidang manajemen pemasaran khususnya

mengenai harga, kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas

pelanggan. Dan penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi peneiti

dimasa depan dalam rangka mengembangkan ilmu pengetahuan untuk

dunia pemasaran yang lebih maju.
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