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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas produk,
persepsi harga, promosi dan label halal terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada
rentang usia 18-25 tahun di kota Malang. Penelitian ini termasuk jenis explanatory
research dengan pendekatan kuantitatif, yang dilakukan untuk menguji pengaruh
antara variabel-variabel. Populasi dalam penelitian ini adalah wanita pengguna produk
Ms Glow yang berusia 18-25 tahun yang ada di Kota Malang. Dari populasi ini akan
ditetapkan sampel dengan metode rumus dari Malhotra sehingga diperolen sampel
berjumlah 95 sampel. Analisis data dalam penelitian ini terdiri dari uji instrumen, uji
asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji hipotesis, serta uji koefisien
determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji t dan uji f
terdapat pengaruh secara simultan antara variabel citra merek, kualitas produk, persepsi
harga, promosi dan label halal terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang
usia 18-25 tahun di Kota Malang. Adjusted R Square sebesar 78,1% terhadap variabel
dependen yakni kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel citra merek (X1),
kualitas produk (X2), persepsi harga (X3), promosi (X4) dan label halal (Xs) sedangkan
21,9% dijelaskan oleh variabel-variabel lain diluar model penelitian.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Citra Merek, Kualitas Produk, Persepsi Harga, Promosi, Label Halal

ABSTRACT
The purpose of this study is to see how brand image, product quality, pricing
perception, promotion, and the halal label affect Ms Glow's customer happiness in
Malang, Indonesia. This study is an example of explanatory research using a
quantitative approach to investigate the relationship between variables. The
participants in this study were Malang-based female Ms Glow product customers
between the ages of 18 and 25. A sample will be determined from this population using
Malhotra's formula approach, yielding a sample of 95 samples. Instrument testing,
classical assumption testing, multiple linear regression analysis, hypothesis testing,
and coefficient of determination tests were used in this study's data analysis. The results
demonstrated that there was a simultaneous influence between the factors of brand
image, product quality, price perception, promotion, and halal label on Ms Glow's
customer satisfaction in the age range of 18-25 years in Malang City, based on the
results of the t-test and f-test. The variables brand image (X1), product quality (X2),
pricing perception (X3), promotion (X4), and halal label (X5) can explain 78.1 percent
of the dependent variable, namely consumer satisfaction, whereas other variables
outside the study model can explain 21.9 percent.

Keywords: Customer Satisfaction, Brand Image, Product Quality, Price Perception, Promotion, Halal Label
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan zaman yang sangat pesat pada saat ini,
pelanggan menjadi lebih selektif dalam memilih dan menggunakan suatu produk
sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya, konsumen menjadi lebih memikirkan
kepuasan yang didapatkan dari produk yang dikonsumsinya. Ini terjadi karena
kepuasan pelanggan adalah yang paling utama. Skincare pada saat ini sudah
dibutuhkan masyarakat sekarang menjadi sangat selektif demi mendapatkan

kepuasan dari produk skincare yang dipakainya.

Skincare merupakan sebuah rangkaian perawatan kulit agar kulit tetap terjaga
kesehatannya, skincare juga sangat diperlukan oleh kulit untuk dapat mengatasi
berbagai permasalahan kulit yang terjadi seperti jerawat, bekas jerawat, flek hitam,
kantung mata, kerutan halus dan sebagainya. Karena skincare merupakan produk
yang sangat penting bagi kulit maka konsumen sangat selektif memilih produk yang

berkualitas terbia k sesuai dengan jenis kulitnya.

Pada saat ini industri skincare di Indonesia sudah berkembang sangat pesat,
persaingan antar perusahaan skincare semakin ketat. Setiap perusahaan
mengeluarkan produknya dengan kualitas yang terbaik dan terus berlomba-lomba
bersaing di pasar. Karena ketatnya persaingan dagang produk skincare antar
perusahaan ini maka setiap perusahaan dituntut untuk lebih berfikir keras demi

mempertahankan dan meningkatkan penjualan produk skincare nya.
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Salah satu produk skincare yang banyak digemari oleh masyarakat Indonesia saat ini
yaitu produk skincare Ms Glow, Produk Ms Glow merupakan salah satu produk
kecantikan lokal yang berasal dari Jawa Timur, saat ini produk Ms Glow merupakan
produk kecantikan terkemuka dalam perawatan wajah dan kulit. Banyak yang tertarik
menggunakan produk Ms Glow ini karena Ms Glow telah memproduksi puluhan jenis

produk.

Skincare Ms glow dengan label yang halal sebagai jaminan kualitas juga dapat
meningkatkan kepercayaan diri seorang wanita, skincare Ms Glow ini tidak hanya
sebagai skincare tubuh tetapi menjadi skincare jiwa yang mampu menonjolkan
kharisma yang bagus dan tidak berlebihan. Skincare Ms Glow selalu mengutamakan
kualitas dan harga yang ditawarkan terjangkau, produk Ms Glow ini juga dibuat dari
bahan-bahan yang aman dan halal juga tidak menggunakan bahan-bahan yang dapat
membahayakan kesehatan konsumen. Pada faktanya saat ini, jika kita membuka web
resmi Ms Glow atau melihat akun Instagram Ms Glow banyak sekali testimoni
terpercaya dari pelanggan Ms Glow, konsumen menyatakan kepuasannya

menggunakan produk Ms Glow yang cocok pada kulit wajah nya.

Masyarakat yang memilih menggunakan produk Ms Glow pasti sangat
mengharapkan mendapat kepuasan yang tinggi dari produk Ms Glow. Kepuasan
pelanggan merupakan suatu keadaan yang ditunjukan pelanggan ketika menyadari

bahwa kebutuhan juga keinginannya sudah terpenuhi dengan baik.
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Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu sebagai

berikut:

Pelayanan adalah hal utama yang bersifat jasa dimana pelayanan ini bertujuan
untuk tetap terpeliharanya hubungan baik dan terus meningkatkan hubungan yang baik
antara produsen dengan konsumen. Selanjutnya adalah kualitas produk dimana kualitas
produk merupakan kemampuan sebuah produk untuk menjalankan fungsinya dengan
baik. Selanjutnya adalah harga, dimana harga yaitu pengorbanan sejumlah nilai uang
harus dikorbankan pelanggan kepada penjual agar dapat memperoleh produk yang
diinginkannya. Selanjutnya adalah promosi dan strategi pemasaran yang tepat, promosi
adalah sebuah upaya untuk memberi informasi serta penawaran kepada calon
pelanggan tentang kelebihan-kelebihan suatu produk agar pelanggan berminat untuk
membeli produk tersebut, promosi ini bertujuan untuk meningkatkan angka penjualan

suatu produk barang atau jasa.

Dalam mengkonsumsi atau menggunakan sebuah produk kepuasan pelanggan
bisa terjadi karena beberapa faktor, antara lain adalah citra merek, kualitas produk,
promosi, persepsi harga label halal. Citra merek adalah kesan pelanggan untuk sebuah
merek, hal yang menjadi bagian yang penting dalam sebuah produk adalah citra merek
karena jika citra merek produk tersebut baik maka penjualan produk dengan merek

tersebut akan meningkat.

Pada saat ini dimana perkembangan zaman terjadi sangat pesat dan pemikiran

masyarakat juga semakin luas dan semakin selektif dalam menentukan produk yang
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akan dibeli lalu dikonsumsi nya, maka kualitas produk menjadi sangat penting untuk
diperhatikan terutama pada perusahaan skincare. Kualitas Produk merupakan sebuah
kondisi sifat, fisik juga fungsi dari sebuah barang atau jasa yang berdasarkan mutu
sesuai dengan kemudahan, ketepatan dengan tujuan agar dapat memenuhi kepuasan

serta kebutuhan pelanggan.

Ketatnya persaingan bisnis pada saat ini terutama pada perusahaan yang
menghasilkan produk skincare persepsi harga menjadi hal yang sangat penting.
Menurut Setiyaningrum, dkk (2015:11) menyatakan bahwa persepsi harga merupakan
pengorbanan sejumlah uang yang harus dikeluarkan pelanggan untuk digunakan agar
dapat memperoleh suatu keuntungan yang diberikan oleh pelanggan dari suatu produk

atau jasa.

Saat ini perkembangan teknologi sangat berkembang dengan pesat, promosi
penjualan dilakukan dengan berbagai cara mengikuti tren terkini. Promosi penjualan
merupakan suatu usaha agar dapat menyebarluaskan dan menawarkan sebuah produk
atau jasa yang tujuannya untuk menarik calon pelanggan untuk membeli. Untuk
menyebarluaskan informasi produk kepada calon konsumen yang dianggap potensial.
Promosi penjualan menggunakan media sosial pada saat ini adalah cara promosi yang

sangat efektif.

Seiring berkembangnya zaman, pelanggan jadi lebih memilih produk yang halal

karena sudah teruji kebaikan dan kualitasnya menurut agama islam. Produk yang sudah



berlabel halal membuat pelanggan menjadi merasa lebih aman dan nyaman dalam

menggunakan produk tersebut.
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Penelitian ini dilakukan pada pelanggan Ms Glow wanita yang berusia 18-25

tahun di Ms Glow Aesthetic Clinic Malang yang terletak di JI. Guntur No.8, Oro-oro
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Dowo, kecamatan Klojen, kota Malang, Jawa Timur. Peneliti akan membuktikan
apakah ada pengaruh yang positif atau negatif antara citra merek, kualitas produk,
persepsi harga, promosi dan label halal pelanggan Ms Glow pada rentan usia 18-25

tahun di Kota Malang baik secara simultan atau parsial.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas maka dilakukan
penelitian ini yang berjudul “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Persepsi
Harga, Promosi dan Label Halal Terhadap Kepuasan Pelanggan Ms Glow Pada

Rentang Usia 18-25 Tahun di Kota Malang”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan masalah

yang timbul adalah:

a. Bagaimana citra merek, kualitas produk, persepsi harga, promosi dan label halal
berpengaruh simultan terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia

18-25 tahun di Kota Malang?

b. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada

rentang usia 18-25 tahun di Kota Malang?
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c. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow

pada rentang usia 18-25 tahun di Kota Malang?

d. Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow

pada rentang usia 18-25 tahun di Kota Malang?

e. Bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada

rentang usia 18-25 tahun di Kota Malang?

f. Bagaimana pengaruh label halal terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada

rentang usia 18-25 tahun di Kota Malang?

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dari
penelitian ini adalah memperoleh data dan informasi yang tepat untuk mengetahui
dan menganalisis menganalisis data. Secara khusus penelitian ini bertujuan untuk:
a. Untuk mengetahui dan menganalisis secara simultan pengaruh citra merek,
kualitas produk, persepsi harga, promosi dan label halal terhadap kepuasan

pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota Malang.
b. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh citra merek
terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota

Malang.



c. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh kualitas produk

terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota
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Malang.
d. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh persepsi harga

terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota

University o

Malang.
e. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh promosi terhadap
kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota Malang.
f. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh label halal
terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota

Malang.

1.3.2 Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis
Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk menambah
wawasan ilmu pengetahuan umum dan khusus mengenai pengaruh citra merek,
kualitas produk, persepsi harga, promosi dan label halal pen terhadap kepuasan
pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota Malang.
b. Manfaat Praktis

Diharapkan peneliti dapat memberikan gambaran tentang pengaruh citra merek,
kualitas produk, persepsi harga, promosi, dan label halal terhadap kepuasan
pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Ms Glow Aesthetic Clinic
Malang. Hasil penelitian dapat dijadikan pemilik perusahaan atau agen dan reseller
Ms Glow sebagai acuan atau referensi dalam pengambilan keputusan untuk
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan produk Ms Glow di Kota Malang
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SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
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Tujuan dilakukan penelitian ini yaitu untuk meneliti apakah variabel
citra merek, kualitas produk, persepsi harga, promosi dan label halal
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-
25 Tahun di Kota Malang. Dari hasil penelitian dan pembahasan tentang
citra merek, kualitas produk, persepsi harga, promosi dan label halal
terhadap kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di

Kota Malang dapat disimpulkan antara lain sebagai berikut ini:

a. Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel citra merek, kualitas
produk, persepsi harga, promosi dan label halal terhadap kepuasan
pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota Malang. Hal
ini ditunjukan dari hasil uji f.

b. Terdapat pengaruh secara parsial antara variabel citra merek terhadap
kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota
Malang. Hal ini ditunjukan dari hasil uji t.

c. Terdapat pengaruh secara parsial antara variabel kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota

Malang. Hal ini ditunjukan dari hasil uji t.
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d. Terdapat pengaruh secara parsial antara variabel persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota
Malang. Hal ini ditunjukan dari hasil uji t.

e. Terdapat pengaruh secara parsial antara variabel promosi terhadap
kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota
Malang. Hal ini ditunjukan dari hasil uji t.

f. Terdapat pengaruh secara parsial antara variabel label halal terhadap
kepuasan pelanggan Ms Glow pada rentang usia 18-25 tahun di Kota

Malang. Hal ini ditunjukan dari hasil uji t.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Pada penelitian ini masih memiliki banyak keterbatasan sehingga
dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi kepada peneliti selanjutnya yang
berkeinginan meneruskan penelitian ini agar menjadi lebih baik. Terdapat
beberapa keterbatasan dalam penelitian ini, antara lain adalah sebagai
berikut:

a. Variabel bebas yang digunakan untuk mengetahui kepuasan pelanggan
pada penelitian ini hanya terdiri dari 5 variabel (Citra merek, kualitas
produk, persepsi harga, promosi dan label halal).

b. Karena penelitian ini dilakukan pada masa pandemi covid-19, maka
terjadi keterbatasan observasi, yaitu menggunakan kuesioner online
yang biasanya terjadi responden menjawab pernyataan yang diberikan

dengan kurang tepat.
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5.3 Saran
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Penelitian yang dilakukan saat ini masih sangat banyak

keterbatasannya, dengan melihat keterbatasan-keterbatasan ini, maka

peneliti menyadari bahwa penelitian tidak ada yang sempurna. Ada

beberapa saran yang penulis sarankan, yaitu sebagai berikut:

a.

1)

2)

3)

Bagi peneliti
Penelitian dilakukan pada objek produk skincare lain, sehingga ada
kemungkinan mendapatkan kesimpulan dan hasil yang lain.
Peneliti selanjutnya bisa menambahkan variabel yang lain seperti
kualitas pelayanan, variasi produk dan sebagainya yang mungkin
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Peneliti selanjutnya bisa meneliti tentang pengaruh kulit yang
sensitif menggunakan suatu produk skincare atau kulit yang alergi
terhadap suatu produk skincare terhadap kepuasan pelanggan.
Bagi usaha

Untuk pengusaha sangat perlu meningkatkan citra produk
dengan terus memproduksi produk yang baik kualitasnya agar citra
merek yang positif terus terbentuk dan dikenal oleh banyak orang
dam terus menjaga kredibilitas perusahaan, kualitas produk juga
harus terus dikembangkan dan terus memperhatikan kualitas produk
yang diperlukan oleh tipe kulit masyarakat, terus menjaga daya
tahan produk serta terus mengembangkan kemasan produk yang
menarik. Perusahaan juga harus terus mempertimbangkan harga

yang ditawarkan yang terjangkau bagi target pasar perusahaan Ms
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Glow, dan terus meningkatkan kualitas produk dan manfaat produk

agar senantiasa seimbang dengan harga yang diberikan oleh
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perusahaan, perusahaan juga terus memperhatikan harga produk
agar terus dapat bersaing dengan produk sejenis lainnya. Perusahaan

juga terus mengembangkan cara promosinya agar pesan yang

University o

disampaikan oleh perusahaan dapat diterima dengan lebih baik lagi
olen target pasar dan terus melakukan survey pasar untuk
mengadakan promosi di waktu yang tepat. Perusahaan agar terus
mempertahankan kehalalan produknya agar pelanggan terus merasa
aman dan nyaman dalam menggunakan produk Ms Glow ini.
Perusahaan terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas
produk agar sesuai dengan harapan pelanggan dan pelanggan akan
datang kembali untuk membeli produk Ms Glow dan akan
merekomendasikan kepada orang lain seperti kepada saudara atau
teman.

Bagi perusahaan juga agar terus memperhatikan dan
meningkatkan kualitas produknya, karena produk Ms Glow khusus
nya sangat diminati oleh wanita berusia 21 tahun dan umumnya dari
usia 18-25 tahun yaitu usia dewasa yang sedang sangat

memperhatikan penampilannya agar terlihat menarik.
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