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ABSTRAK 

Amanda Jeanrani Dyah Permata Sari: Analisis Brand Image, Kualitas Produk 

Dan Promosi Terhadap Loyalitas Konsumen Klinik Kecantikan Loris Kediri. 

Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024 

 

Kata Kunci : Brand Image, Kualitas Produk, Promosi, Loyalitas Konsumen 

 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh permasalahan yang timbul disebabkan oleh 

faktor Brand Image, kualitas produk dan promosi terhadap loyalitas konsumen oleh 

konsumen Klinik Kecantikan Loris Kediri. Tujuan dalam penelitian ini yaitu 

mengetahui dan menganalisis pengaruh Brand Image, kualitas produk dan promosi 

terhadap loyalitas konsumen secara parsial maupun simultan di Klinik Kecantikan 

Loris Kediri. Variabel penelitian ini seperti Brand Image, kualitas produk, promosi 

dan loyalitas konsumen. Dalam penelitian ini populasi yang diambil yaitu para 

konsumen yang membeli produk di Klinik Kecantikan Loris Kediri. Teknik 

penentuan sampel yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan purposive 

sampling. Pendekatan penelitian yang dilakukan saat ini adalah penelitian 

kuantitatif dengan teknik penelitian adalah kausal. Teknik analisis  regresi linier 

berganda dengan tingkat kepercayaan 5% untuk memperoleh gambaran yang 

menyeluruh mengenai hubungan antara variabel satu dengan variabel yang lain 

dengan menggunakan uji hipotesis (uji t dan uji F) dan adjusted R Square. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa Brand Image, kualitas produk dan promosi 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen secara parsial maupun secara 

simultan dan uji adjudted R Square menunjukan nilai 0,633 yang berarti 63,3% 

sedangkan sisanya yaitu sebesar 36,7% diterangkan faktor lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Semakin berkembangnya dunia fashion banyak orang juga ingin tampil 

lebih baik, tidak menutup kemungkinan untuk melakukan perawatan tubuh 

menjadi hal yang sangat penting saat ini, dengan mempercantik diri dan 

melakukan perawatan wajah untuk menjaga agar kulit lebih tampak sehat dan 

cerah. Untuk memenuhi kebutuhan tersebut banyak perusahaan terutama dalam 

bidang kecantikan yang berkembang pesat membuat pelaku bisnis dituntut 

untuk membuat produk yang beragam dan berkualitas sehingga dapat 

memuaskan para konsumen serta memenangkan persaingan. 

Semua wanita ingin tampil lebih baik di depan orang banyak, hal ini 

membuat banyak orang menggunakan produk-produk kecantikan yang akan 

menunjang penampilannya. Dengan kata lain wanita maupun pria akan 

mengguankan produk-produk kecantikan. Terutama bagi para wanita adalah 

hal yang utama, sehingga banyak wanita memakai produk-produk kecantikan 

yang sesuai dengan jenis kulit. Demi memuaskan kebutuhan dalam hal 

kecantikan wanita rela mengeluarkan biaya yang mahal untuk sebuah produk 

kecantikan. Apalagi jika kualitas yang diperoleh sesuai dengan yang harapkan. 

Hal ini dapat dilihat dari banyaknya perusahaan yang mengeluarkan produk-

produk kecantikan dengan berbagai merek khususnya untuk perawatan 

kecantikan wajah.  
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Sejalan dengan perkembangan teknologi dan budaya, para ahli 

kecantikan dapat menciptakan berbagai produk yang dapat membantu 

konsumen wanita maupun pria untuk mengatasi masalah yang sedang dihadapi. 

Saat ini sudah banyak merek produk kecantikan yang beredar dan banyak kita 

temui di pasaran seperti Bening klinik, Larissa Aesthetic Center, Naavagreen, 

Erha, MS GLOW Natasha, Haifa Beauty dan lain-lain yang dari setiap merek 

memiliki daya tariknya tersendiri sehingga konsumen sulit dalam menentukan 

pilihan merek apa yang akan dipilih untuk selalu digunakan. Konsumen wanita 

pengguna produk kecantikan juga beragam, mereka bisa berbeda dalam usia, 

pekerjaan, gaya hidup, budaya, kelas sosial, pendapatan, persepsi, sikap dan 

sebagainya. Hal ini yang membuat para pengusaha dalam bidang kecantikan 

harus tetap menjaga kualitas produk yang dimiliki, terutama menjaga loyalitas 

konsumen agar terus menggunakan produk atau jasa yang disediakan dan tidak 

berpindah ke klinik kecantikan pesaing. 

Menurut Simarmata et al. (2021:56) Loyalitas konsumen adalah 

komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali 

atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten di 

masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 

mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Mereka secara 

terus menerus dan berulang kali datang kesuatu tempat yang sama untuk 

memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan 

suatu jasa dan membayar produk tersebut. Adapun faktor loyalitas konsumen 

yaitu Brand Image, Semakin kuat Brand Image di benak pelanggan maka 
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semakin kuat pula rasa percaya diri pelanggan terhadap suatu produk maupun 

jasa yang akan berdampak pada konsumen, sehingga hal tersebut dapat 

mengantar sebuah perusahaan untuk dapat mencapai target yang sudah 

ditentukan.  

Menurut  Kotler (2017:65), Brand Image mendeskripsikan sifat 

ekstrinsik yang artinya hal yang bisa dilihat atau dinilai bahkan sebelum 

konsumen atau orang menggunakan suatu produk atau layanan, termasuk cara 

merek tersebut dapat memenuhi kebutuhan sosial dan psikologis dari 

konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Olvina 

(2023) dengan judul “Analisis Citra Merek Dan Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Klinik Kecantikan Dr.X Di Bekasi”, hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain Brand Image kualitas produk juga mempengaruhi dalam loyalitas 

konsumen, karena masyarakat juga sangat memperhatikan kualitas produk 

dalam memilih dan menggunakan suatu produk atau jasa, terlebih untuk produk 

kecantikan karena kualitas yang baik juga akan memberikan efek pada 

pengguna produk kecantikan. Menurut Kotler (2017:42) bahwa kualitas 

produk merupakan suatu kemampuan produk dalam melakukan fungsi-

fungsinya, kemampuan itu meliputi daya tahan, keandalan, ketelitian, yang 

diperoleh produk dengan secara keseluran. Perusahaan harus selalu 

meningkatkan kualitas produk atau jasanya karena peningkatan kualitas produk 

bisa membuat pelanggan merasa puas dengan produk atau jasa yang diberikan 
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dan akan mempengaruhi pelanggan untuk membeli kembali produk tersebut. 

hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Aryamti & Suyanto 

(2019) dengan judul “Analisis Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Citra 

Merek Pada Kepuasan Pelanggan  Klinik Kecantikan Dan Pengaruhnya 

terhadap Loyalitas Pelanggan”, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas produk, kualitas layanan, dan citra merek memberikan pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Serta kualitas produk, 

kualitas layanan, dan citra merek memberikan hasil positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian kepuasan pelanggan juga memberi 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Saat ini juga sangat diperlukan oleh para pengusaha kecantikan untuk 

melakukan suatu promosi, promosi bukan hanya dilakukan dengan pamflet 

atau poster, namun juga bisa dilakukan menggunakan media sosial, karena 

semakin berkembangnya teknologi saat ini perusahaan juga harus mampu 

bersaing dalam mempromosikan produk kecantikan yang dijalankan melalui 

media sosial. Sebagai contoh yang dilakukan oleh brand MS Glow produk ini 

tergolong produk baru dikalangan masyarakat namun hamper seluruh 

masyarakat Indonesia tidak asing lagi dengan produk ini karena perusahaan 

selalu aktif dalam mempromosikan produk dari MS Glow.  

Menurut Tjiptono (2017:41), promosi merupakan bentuk komunikasi 

pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi, membujuk, 

atau mengingat pasar sasaran atau perusahaan. Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Ida (2019) dengan judul “Pengaruh Persepsi 
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Harga, Promosi Penjualan, Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Untuk 

Meningkatkan Loyalitas Pelanggan”, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

persepsi harga, promosi penjualan, dan citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Klinik kecantikan Loris Kediri merupakan sebuah klinik yang 

berkonsentrasi dalam bidang kesehatan kulit wajah dan tubuh, Klinik 

Kecantikan Loris Kediri menjual produk-produk kosmetik yang berbahan 

dasar alami dan aman digunakan oleh konsumen. Produk yang dijual oleh 

kosmetik DMR berupa obat- obatan yang dikemas dalam berbagai macam 

bentuk kosmetik seperti cream, toner (pembersih wajah), pelembab, bedak, dan 

sebagainya. Klinik Kecantikan Loris Kediri tidak hanya menjual produk 

kecantikan saja melainkan juga terdapat layanan perawatan facial, peeling, 

whitening dan lain-lainnya.  

Pada penelitian pertama menunjukkan bahwa klinik kecantikan Loris 

Kediri mengalami penurunan pelanggan, hal ini dikarenakan loyalitas 

pelanggan yang menurun, Manajer Loris Kediri Ibu Rini mengatakan bahwa 

“Loris kediri tahun ini penurunan jumlah pelanggan karena brand di pasaran 

masih lemah sehingga banyak masyarakat yang mengetahui klinik kecantikan 

Loris Kediri selain itu citra merek Loris Kediri masih kalah dengan produk 

yang trend saat ini misalkan MS GLOW, hal ini menjadikan masyarakat juga 

masih meragukan kulitas produk Loris, promosi yang dilakukan masih dari 

mulut kemulut, dari media sosial Instagram dan spanduk spanduk jalan”. 
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Berdasarkan permasalahan yang ada maka peneliti berniat untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Brand Image, Kualitas Produk 

Dan Promosi Terhadap Loyalitas Konsumen” 

 

B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah maka dapat diidentikasikan 

permasalahan sebagai berikut : 

1. Masih banyak orang yang belum mengenal brand dari produk Loris Kediri 

2. Kualitas produk yang masih kalah saing dengan kualitas produk yang saat 

ini sedang trend. 

3. Kurangnya promosi yang dilakukan pada klinik kecantikan loris, membuat 

masyarakat belum banyak yang tau tentang produk Loris. Hal ini apabila 

dibiarkan akan menyebabkan klinik kecantikan akan mengalami 

penurunan loyalitas dan juga berdampak pada kerugian. 

 

C. Batasan Masalah  

Berdasarkan identifikasi masalah dan latar belakang masalah maka 

peneliti membatasi diri dalam melakukan penelitian agar lebih terfokus dalam 

memecahkan permasalahan. Batasan-batasan penelitian sebagai berikut: 

1. Penelitian ini dibatasi hanya pada pengaruh faktor Brand Image, kualitas 

produk, promosi terhadap  loyalitas konsumen. 

2. Objek penelitian berada pada Loris Kediri 

3. Subjek yang diteliti adalah konsumen Loris kediri 
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D. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah maka peneliti dapat dirumuskan 

permaslahan sebagai berikut: 

1. Apakah Brand Image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada produk kecantikan (studi kasus klinik kecantikan Loris Kediri)? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada produk kecantikan (studi kasus klinik kecantikan Loris 

Kediri)? 

3. Apakah promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

produk kecantikan (studi kasus klinik kecantikan Loris Kediri)? 

4. Apakah Brand Image, kualitas produk, dan promosi berpengaruh secara 

simultan terhadap loyalitas pelanggan pada produk kecantikan (studi kasus 

klinik kecantikan Loris Kediri)? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka dapat disimpulkan tujuan 

penelitian sebagai berikut : 

1. Untuk mengalisis Brand Image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada produk kecantikan (studi kasus klinik kecantikan Loris 

Kediri) 

2. Untuk mengalisis kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada produk kecantikan (studi kasus klinik kecantikan 

Loris Kediri) 
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3. Untuk mengalisis promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada produk kecantikan (studi kasus klinik kecantikan Loris 

Kediri) 

4. Untuk mengalisis kualitas produk, dan promosi berpengaruh secara 

simultan terhadap loyalitas pelanggan pada produk kecantikan (studi kasus 

klinik kecantikan Loris Kediri. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Secara Teoritis 

a. Bagi peneliti 

Penelitian ini dapat digunakan untuk membandingkan teori manajemen 

yang didapat di bangku kuliah dengan yang terjadi dilapangan. Sebagai 

upaya lebih mendalami masalah Pemasaran serta menerapkan teori – teori 

yang telah diperoleh.  

b. Bagi akademis 

1. Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi 

penelitian berikut, serta memberikan sumbangan pemikiran bagi 

ilmu Pemasaran. 

2. Penelitian ini untuk membandingkan pengetahuan teori dengan 

kenyataan yang ada di dalam praktek, sehingga dapat diketahui 

sejauh mana pengetahuan teori dapat diterapkan dalam praktik. 

 



9 
 

 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Instansi 

Laporan Tugas Akhir ini dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan dalam bidang Manajemen Pemasaran khususnya 

tentang loyalitas konsumen, Brand Image, kualitas produk dan 

promosi. 

b. Bagi Pembaca 

Sebagai bahan pertimbangan bila menghadapi atau menemukan 

permasalahan yang sama. 
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