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ABSTRAKSI 

 

Dalam industri kecantikan yang sangat kompetitif, perusahaan menghadapi 

tantangan yang semakin besar dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di 

tengah maraknya produk perawatan kulit serupa. Studi ini mengkaji pengaruh 

kepuasan pelanggan, citra merek, dan pengalaman pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan, dengan menggunakan Glad2Glow sebagai studi kasus, 

sebuah merek perawatan kulit yang didistribusikan di Indonesia yang bersaing 

langsung dengan merek lokal dan internasional. Dengan menggunakan metode 

penelitian kuantitatif, data dikumpulkan dari 100 pelanggan Glad2Glow di 

Malang melalui purosive sampling dan dianalisis menggunakan SPSS versi 22. 

Temuan penelitian mengungkapkan bahwa ketiga variabel, yaitu pengalaman 

pelanggan, citra mere, dan kepuasan pelanggan, memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, baik secara parsial maupun simultan. 

Analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa citra merek memiliki 

pengaruh paling kuat, diikuti oleh kepuasan pelanggan dan pengalaman 

pelanggan. Hasil penelitian juga menekankan bahwa meningkatkan 

pengalaman emosional dan sensorik, menanggapi keluhan pelanggan secara 

efektif, dan membangun citra merek yang kuat dan terpercaya merupakan 

strategi penting untuk mempertahankan pelanggan. Studi ini menyimpulkan 

bahwa pendekatan holistik yang mengintegrasikan faktor0faktor ini dapat 

membantu perusahaan seperti Glad2Glow mempertahankan loyalitas 

pelanggan dipasar yang jenuh. Penelitian di masa mendatang disarankan untuk 

memperluas cakupan geografis dan memasukkan variabel potensial lainnya 

seperti kepercayaan merek, sensitivitas harga, dan keterlibatan pelanggan. 

 

Kata kunci: Customer Experience, Kepuasan Pelanggan, Brand Image, 

dan Loyalitas Pelanggan 



 

 

 

ABSTRACT 

 

In the highly competitive beauty industry, compaines face increasing 

challenges in maintaining customer loyalty amid the proferation of similar 

skinacre products. This study examines the influence of customer satisfaction, 

brand image, and customer experience on customer loyalty, using Glad2Glow 

as a case study a skincare brand distributed in Indonesia that competes directly 

with both local and international brands. Employing a quantitative research 

method, data were collected from 100 Glad2Glow customer in Malang through 

purposive sampling and analyzed using SPSS version 22. The findings reveal 

that all three variables customer experience, brand image, and customer 

satisfaction have a positive and significant impact on customer loyalty both 

parttially and simultaneously. Multiple linear regression analysis indicates 

that brand image has the strongest influence, followed by customer satisfaction 

and customer experience. The results also emphasize that improving emotional 

and sensory experiences, responding effectively to customer complaints, and 

building a strong, trustworthy brand image are crucial strategies to retain 

customers. The study concludes taht a holistic approach integrating these 

factors can help companies like Glad2Glow sustain customer loyalty in a 

saturated market. Future research is recommended to expand geographic 

coverage and iclude other potential variables such as brand trust, price 

sensitivity, and customer engagement. 

 

Keyword: Customer Experience, Customer Satisfaction, Brand Image, dan 

Customer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Dalam dinamika perkembangan zaman, inovasi baru mulai 

bermunculan disektor usaha produk kecantikan. Hal ini didorong oleh 

tingginya permintaan dari konsumen, terutama kaum wanita, yang 

menginginkan penampilan cantik alami sebagai bagian dari tren masa kini. Hal 

ini mendorong para pelaku usaha untuk bersaing dalam menciptakan produk 

skincare yang berkualitas. 

Kualitas produk memegang penting karena menjadi faktor penentu 

keberhasilan suatu produk dalam memasuki dan bersaing di pasar. Munculnya 

perusahaan-perusahaan yang memproduksi jenis produk serupa menimbulkan 

persaingan di pasar. Kondisi ini mendorong masing-masing perusahaan untuk 

bersaing dalam menawarkan produk sejenis guna menarik minat konsumen.. 

Permasalahan yang dihadapi perusahaan adalah bagaimana 

mempertahankan loyalitas pelanggan ditengah persaingan yang semakin ketat 

di industri kecantikan. Untuk mencapai hal tersebut, perusahaan perlu 

menciptakan customer experience yang menarik, meningkatkan kepuasan 

pelanggan, serta memperkuat brand image sebagai strategi utama dalam 

mempertahankan eksistensinya di pasar. Penelitian ini menjadi relevan karena 
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mengkaji bagaimana hubungan antara customer experience, kepuasan 

pelanggan, dan brand image dapat memengaruhi loyalitas pelanggan. 

Pemahaman yang mendalam mengenai interaksi ketiga variabel ini sangat 

penting bagi Glad2Glow untuk menyusun strategi yang efektif dalam 

mempertahankan dan memperluas basis pelanggannya. 

Persaingan yang ketat membuat menyulitkan perusahaan dalam 

menariknlebih banyak konsumen serta merebut pangsa pasar dari kompetitor, 

yang pada akhirnya dapat memengaruhi kemampuan perusahaan dalam 

menjaga loyalitas pelanggan. Persaingan yang ketat juga terjadi dalam aspek 

pemasaran, di mana banyak perusahaan menawarkan produk serupa, sehingga 

mendorong setiap perusahaan untuk bersaing secara lebih agresif. 

Persaingan ketat dipelembab wajah selama perayaan kemerdekaan 

Glad2Glow menjadi terlaris dengan market share 9,5% unggul tipis dari Viva 

Cosmetics yang mendapatkan 7,2% market share. Berikut tabel tingkat 

penjualan pelembab wajah selama periode 10-17 Agustus 2024 berdasarkan 

jumlah produk terjual. 

Tabel 1.1 Persentase produk Glad2Glow (Sumber: Compas.co.id, 2024) 
 

Peringkat Brand Skincare Market Share (%) 

1 Glad2Glow 9,5% 

2 Viva Cosmetics 7,2% 

3 Skintific 5,5% 
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Peringkat Brand Skincare Market Share (%) 

4 The Originote 5,0% 

5 Ms Glow 4,0% 

6 Wardah 3,3% 

7 Glowsophy 2,7% 

8 Glow & Lovely 2,3% 

9 Pond’s 1,6% 

10 Scora 1,5% 

Berdasarkan pada tabel diatas yang dilansir dari Instagram 

compas.co.id yang memberikan penjelasan bahwa produk Glad2Glow berada 

diposisi pertama brand pelembap wajah terlaris di Shopee dan Tokopedia 

dengan persentase 9,5%. Hal ini bisa menunjukkan terpenuhinya kebutuhan 

dan keinginan konsumen, tentunya akan menambah kepercayaan konsumen 

dalam menggunakan produk Glad2Glow. 

Salah satu skincare yang menyadari pentingnya strategi peningkatkan 

pembelian melalui pengalaman konsumen, kepuasan pelanggandan 

menciptakan brand image yang kuat adalah Glad2Glow. Glad2Glow adalah 

brand perawatan kulit yang diproduksi oleh GuangZhou DAAI Cosmetics 

Manufacture Co., L td, di China. Produk Gald2Glow telah didistribusikan oleh 

PT. Suntone Wisdom Indonesia yang berbasis di Jakarta serta telah 

memperoleh izin edar di Indonesia karena terdaftar di BPOM. Menurut laporan 

CNN Indonesia, Glad2Glow menawarkan beragam pilihan produk perawatan 

kulit seperti moisturizer, sunscreen, clay mask,dan serum. Glad2Glow
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mengelompokkan produknya ke dalam beberapa seri yang dirancang sesuai 

dengan jenis dan kebutuhan kulit perempuan seperti brightening series, acne, 

dan skin barier. 

Dibalik viralnya produk Glad2Glow ini ada satu artikel yang 

menyatakan bahwa ternyata ada persaingan yang dialami oleh brand 

Glad2Glow ini sendiri yaitu meskipun harga murah kualitas mewah 

Moisturizer Glad2Glow ini ternyata punya pesaing ketat dari produk lokal.” 

Brand skincare naik daun Glad2Glow pada pertengahan Desember 2024 ini 

masih menjadi favorit pelanggan, namun demikian bukan berarti brand naik 

daun tersebut aman dari persaingan pasar. Nyatanya, salah satu brand lokal 

Hanasui juga menyediakan produk serupa dengan harga lebih murah dan kedua 

produk tersebut sama-sama memiliki kandungan Niacinamide dan Ceramide 

yang pas untuk mencegah kerusakan skin barier dan menjaga kelembapan kulit. 

Hanya saja kandungan Ceramide dari Hanasui dua kali lebih banyak dari 

Glad2Glow yaitu 10x”. 

Dengan kutipan artikel tersebut, Glad2Glow harus lebih meningkatkan 

konsep pemasaran yang dilakukan oleh produk Glad2Glow dengan cara 

melihat kondisi pasar suatu produk, memahami keinginan serta kebutuhannya 

konsumen. Memahami keinginan dan kebutuhan konsumen perlu diimbangi 

dengan penciptaan sesuatu yang menarik serta mampu membekas dalam 

ingatan mereka. Sehingga perusahaan perlu menciptakan produk yang unggul
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agar lebih menarik dibandingkan produk sejenis sesuai dengan kebutuhan 

konsumen, serta mampu membangun daya tarik konsumen. 

Pemilihan Glad2Glow sebagai objek penelitian menjadi sangat relevan 

untuk memahami strategi yang diterapkan oleh merek ini dalam menarik 

perhatian pelanggan disegmen tertentu, sekaligus mempertahankan loyalitas 

ditengah persaingan ketat di industri perawatan kulit (Ayes et al., 2024), 

meskipun menghadapi tantangan dari merek yang sudah terkenal. 

Oleh karena itu untuk mendapatkan loyalitas pelanggan, Glad2Glow 

menerapkan strategi pemasaran melalui pengembangan inovasi produk yang 

berkelanjutan serta fokus pada peningkatan kenyamanan dan memperkenalkan 

sebuah produk yang mempunyai merek untuk lebih mudah diingat dibenak 

konsumen. Konsumen perlu mengenal produk secara lebih mendalam agar 

sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya, sehingga produsen dapat 

mempertimbangkan dengan cermat dalam memproduksi produk tersebut. 

Banyaknya produk sejenis di pasar tidak membuat produsen menyerah dalam 

persaingan. Sebaliknya, hal ini mendorong perusahaan untuk memastikan 

setiap produk yang ditawarkan memiliki keunggulan yang dapat 

membedakannya dari produk lain. Dalam konteks ini, keberhasilan perusahaan 

dalam mempertahankan dan mengembangkan produknya sangat beruntung 

pada efektivitas strategi pemasaran (Lestari, 2020). 

Perusahaan juga dituntut untuk bisa menjalankan operasional bisnisnya 

secara  efisien  dan  maksimal.  Salah  satu  caranya  adalah  dengan 
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mengoptimalkan manajemen pemasaran guna membangun dan 

mempertahankan loyalitas konsumen. Menurut Kotler dan Keller, loyalitas 

pelanggan artinya komitmen tinggi dari konsumen guna tetap memilih dan 

menggunakan suatu produk secara berkelanjutan, meskipun dihadapkan pada 

berbagai strategi pemasaran dari kompetitor yang bisa mempengaruhi 

keputusan konsumen. 

Menurut Griffin, loyalitas pelanggan mampu memberikan keuntungan 

bagi perusahaan karena pelanggan setia cenderung membantu menekan biaya 

pemasaran. Hal ini disebabkan karena mempertahankan pelanggan lama jauh 

lebih efisien dibandingkan dengan biaya yang dibutuhkan untuk menarik 

pelanggan baru (Firmansyah, 2019b). Oleh sebab itu, keberadaan pelanggan 

yang setia memberikan manfaat besar bagi perusahaan dan pemasar. 

Secara umum, kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap pelayanan menjadi 

fondasi utama pada perusahaan dalam membangun loyalitas konsumen. 

Membangun pelanggan yang loyal merupakan tujuan utama setiap perusahaan. 

Namun, banyak perusahaan belum menyadari bahwa loyalitas tersebut 

terbentuk melalui proses bertahap, mulai dari menjangkau calon pelanggan 

potensial hingga mencapai tahap Advocate Customer yang memberikan nilai 

keuntungan bagi perusahaan. 

Loyalitas merupakan bentuk perilaku pelanggan yang diharapkan terus 

dipertahankan oleh perusahaan. Loyalitas diartikan sebagai kecenderungan 

pelanggan guna melakukan pembelian secara rutin terhadap produk atau jasa 
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tertentu. Loyalitas pelanggan yakni bentuk kesetiaan individu terhadap produk 

seperti barang maupun jasa tertentu. Loyalitas pelanggan menjadi fokus utama 

dalam strategi pemasaran modern. Hal ini disebabkan loyalitas diharapkan 

perusahaan memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan melalui 

hubungan saling menguntungkan terjalin dalam periode waktu tertentu. 

Menurut Oliver, (2014) dalam Jeremia dan Djurwati (2019:833) 

customer loyalty yaitu bentuk komitmen kuat dari konsumen untuk terus 

memilih dan membeli produk seperti barang dan jasa secara konsisten. 

Komitmen ini mendorong terjadinya pembelian berulang terhadap merek yang 

sama meskipun konsumen menghadapi berbagai situasi atau strategi pemasaran 

dari pesaing yang berupaya mengalihkan pilihan mereka ke merek lain. 

Menurut Parasuraman (dalam Sangadji dan Sopiah, 2013: 9), loyalitas 

konsumen dalam bidang pemasaran jasa merupakan bentuk tanggapan 

berkaitan erat dengan janji untuk mempertahankan komitmen yang menjadi 

dasar berjalannya hubungan jangka panjang, dan biasanya tercermin dari 

kecenderungan konsumen untuk tetap menggunakan jasa dari penyedia yang 

sama meskipun perlu pengorbanan.. Kotler dan Keller (dalam Sari dkk, 

2019:34) menyatakan bahwa loyalitas konsumen sebagai kesetiaan pelanggan 

dalam menggunakan uangnya untuk membeli produk atau pelayanan yang 

berasal dari merek atau perusahaan penyedia yang sama. 
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Untuk membangun kepercayaan dan loyalitas terhadap suatu produk, 

terdapat tiga aspek utama yang memengaruhi keputusan konsumen yaitu 

customer experience, kepuasan pelanggan, dan brand image sehingga dapat 

menimbulkan ketertarikan konsumen dapat mengambil keputusan 

berlangganan pada produk. Aspek pertama adalah customer experience. 

Menurut (Schmit, 2014) pengalaman konsumen (customer experience) adalah 

respons pribadi terhadap stimulus pemasaran, yang berperan penting dalam 

membentuk persepsi produk. Pengalaman yang menyenangkan mampu 

membangun keterikatan emosional antara pelanggan dan merek, serta 

mendorong konsumen guna melakukan pembelian kembali dan menyarankan 

produk tersebut kepada individu lain. Sebaliknya jika terjadi kendala 

memperoleh kendala informasi produk, pengiriman yang terlambat, atau 

produk tidak sesuai dengan harapan, pengalaman pelanggan menjadi negatif 

dapat menurunkan loyalitas. 

Terpenuhinya kebutuhan dan keinginan konsumen, tentunya akan 

menambah kepercayaan konsumen dalam menggunakan produk Glad2Glow, 

yang akan menimbulkan kepuasan pelanggan. Menurut (Yuniawa, et al., 2023) 

kepuasan terhadap kualitas layanan yang diberikan dapat mendorong 

terbentuknya loyalitas pelanggan, konsumen cenderung memilih produk yang 

mempunyai harga lebih ekonomis. 

Kotler (2013:5) mengungkapkan bahwa kepuasan yaitu tingkat suatu 

produk  dianggap  mampu  memenuhi  ekspektasi  konsumen.  Kepuasan 
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pelanggan didefinisikan sebagai kondisi ketika ekspektasi konsumen terhadap 

suatu produk terpenuhi atau sejalan dengan realitas yang dirasakan. Apabila 

suatu produk tidak dapat memenuhi ekspektasi konsumen secara signifikan, 

maka besar kemungkinan konsumen akan merasa kecewa. Sebaliknya, apabila 

produk yang diberikan mampu menjawab ekspektasi pelanggan, maka 

kepuasan pelanggan cenderung akan tercapai. Harapan pelanggan dapat dilihat 

dari pengalaman saat menggunakan produk, informasi dari pihak lain, dan 

iklan. 

Kunci utama suatu perusahaan untuk memenangkan persaingan adalah 

dengan cara memberikan kepuasan terhadap loyalitas konsumen serta nilai 

kepada konsumen melalui pelayanan dan produk yang berkualitas. Puas atau 

tidaknya konsumen pasti akan berdampak kepada perkembangan sebuah bisnis, 

kepuasan juga dapat diartikan dengan perasaan senang antara harapan dengan 

kenyataan yang terpenuhi. 

Selain kepuasan pelanggan, brand image (citra merek) juga dapat 

mendorong loyalitas pelanggan. Menurut (Kotler dan Keller, 2017). brand 

image berperan sebagai kerangka acuan bagi konsumen dalam menilai 

produk ketika mereka kurang mempunyai pengetahuan tentangnya. Citra 

merek (brand image) yang unggul dapat membangun keterpuasan pelanggan 

terhadap suatu produk. Menurut Widayanti et al. (2020), salah satu cara  agar  

memperoleh  keunggulan  bersaing  dalam  menarik  perhatian 
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konsumen adalah dengan membangun citra merek positif di benak mereka. 

Citra merek adalah persepsi konsumen dari serangkaian sikap terhadap layanan 

yang disediakan oleh suatu perusahaan, kemudian dikaitkan pada ekspektasi 

mereka terhadap merek tersebut, faktor yang dapat dipertimbangkan meliputi 

seberapa lama perusahaan tersebut berdiri dan beroperasi. 

Brand image memiliki arti persepsi atau citra suatu produk yang 

terbentuk di benak pelanggan secara luas. Semakin kuat citra merek tertanam 

dalam pikiran konsumen, maka semakin tinggi juga tingkat kepercayaan diri 

mereka untuk tetap setia menggunakan produk tersebut, yang pada akhirnya 

mendukung perusahaan dalam menjaga keuntungan secara konsisten. 

Glad2Glow dikenal sebagai merek skincare lokal yang menggunakan 

bahan alami dan aman untuk semua jenis kulit. Reputasi positif semakin 

diperkuat melalui kolaborasi dengan beauty influencer yang memberikan 

ulasan baik mengenai manfaat produknya. Dengan citra merek yang kuat, 

kepercayaan terhadap produk semakin tinggi sehingga keputusan untuk 

memilih produk menjadi lebih besar dibandingkan dengan merek lain. 

Perbedaan hasil penelitian terlihat pada studi yang dilakukan oleh Lyan 

dan Prasetyo (2021) menemukan bahwa customer experience tidak mempunyai 

pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Sementara itu, penelitian oleh 

Nirawati (2020) justru mememperlihatkan pengaruh langsung antara customer 

experience dan loyalitas pelanggan. Penelitian Novia dkk (2019) 

memperlihatkan  bahwa  pengaruh  antara  kepuasan  terhadap  loyalitas 
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konsumen, sedangkan menurut Imelda Aprileny dkk memperlihatkan bahwa 

kepuasan pelanggan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

Perbedaan hasil penelitian juga ditemukan dalam studi Yovita dan Madiawati 

(2019) menegaskan bahwa citra merek tidak memberikan pengaruh langsung 

terhadap loyalitas pelanggan. Sebaliknya, penelitian Aldatya dan kolega (2021) 

memperlihatkan bahwa brand image mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana customer 

experience, kepuasan pelanggan, dan brand image dapat memengaruhi 

loyalitas pelanggan. Dengan memahami pengaruh dari ketiga variabel tersebut, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran tentang bagaimana 

perusahaan dapat menjaga dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam merancang 

strategi yang lebih efektif untuk mempertahankan hubungan baik dengan 

pelanggan 

Berdasarkan pada uraian latar belakang muncul ketertarikan saya untuk 

meneliti lebih jauh tentang “ Pengaruh Customer Experience, Kepuasan 

Pelanggan, Brand Image Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Pengguna Produk Glad2Glow Di Kota Malang).
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas dapat dirumuskan 

penelitian permasalahan ini sebagai berikut: 

a) Apakah Customer Experience, Kepuasan Pelanggan, Brand 

 

Image berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk 

Glad2Glow? 

b) Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Produk Glad2Glow? 

c) Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Produk Glad2Glow? 

d) Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

Produk Glad2Glow? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Peneletian 

a) Untuk menganalisis Customer Experience, Kepuasan Pelanggan, Brand 

Image berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk 

Glad2Glow 

b) Untuk menganalisis Customer Experience berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Produk Glad2Glow 

c) Untuk menganalisis Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Produk Glad2Glow 
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d) Untuk menganalisis Brand Image berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada produk Glad2Glow 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

kepada berbagai pihak, meliputi: 

a. Manfaat Praktis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi 

perusahaan mengenai pengaruh customer experience, kepuasan 

pelanggan, dan brand image terhadap loyalitas pelanggan sebagai dasar 

dalam menetapkan strategi peningkatan penjualan. 

b. Manfaat Teoritis 

 

 

Menambah literatur yang bermanfaat di perpustakaan serta 

memperluas pengetahuan di bidang manajemen pemasaran terkait 

pengaruh customer experience, kepuasan pelanggan, dan brand image 

terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga dapat dijadikan 

referensi bagi peneliti di masa depan sebagai upaya untuk 

mengembangkan ilmu pengetahuan dalam bidang pemasaran yang lebih 

maju. 
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BAB V 

KESIMPULAN 

5.1 Kesimpulan 

 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk Customer Experience, 

Kepuasan Pelanggan, dan Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

produk Glad2Glow. Berdasarkan hasil peneltitian dan pembahasan, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

a. Variabel Customer Experience, berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada produk Glad2Glow di Kota Malang. 

Semakin bagus pengalaman yang dialami oleh pelanggan selama 

menggunakan produk maupun layanan Glad2Glow, semakin tinggi pula 

kecenderungan  pelanggan  untuk  tetap  loyal.  Pengalaman  positif 

 

menciptakan rasa percaya, nyaman, dan keterikatan emosional terhadap 

brand. 

b. Variabel Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada produk Glad2Glow di Kota Malang. 

Kepuasan yang diperoleh pelanggan dari kualitas produk, pelayanan, 

serta manfaat yang dirasakan sesuai harapan, mampu meningkatkan 

loyalitas. Pelanggan yang puas akan lebih cenderung melakukan 

pembelian ulang, tetap menggunakan produk, serta merekomendasikan 

kepada orang lain. 
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c. Variabel Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada produk Glad2Glow di Kota Malang. 

Citra positif yang dimiliki Glad2Glow, baik dari segi kualitas, 

reputasi, maupun nilai brand, berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Semakin kuat citra merek di benak konsumen, semakin tinggi 

kecenderungan konsumen untuk tetap setia menggunakan produk 

tersebut. 

d. Customer Experience, Kepuasan Pelanggan, dan Brand Image secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Ketiga variabel ini secara bersama-sama memiliki peran penting 

dalam membentuk loyalitas pelanggan Glad2Glow. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu menjaga dan mengembangkan aspek-aspek tersebut 

secara berkelanjutan. 

5.2 Keterbatasan 

Peneliti menyadari terdapat beberapa keterbatasan yang perlu 

disampaikan sebagai pertimbangan bagi penelitian selanjutnya: 

 

a. Objek penelitian terbatas pada Satu produk dan lokasi, penelitian 

ini hanya dilakukan pada konsumen Glad2Glow di Kota Malang 

sehingga hasil penelitian ini belum tentu dapat digeneralisasikan ke 

konsumen di kota lain atau pada produk kecantikan lainnya yang 

memiliki karakteristik pasar berbeda. 

b. Data berdasarkan persepsi responden , data yang digunakan dalam 

penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner yang didasarkan pada 
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persepsi subjektif konsumen. Sehingga, jawaban yang diberikan 

responden dapat dipengaruhi oleh kondisi emosional atau pengalaman 

pribadi sesaat ketika mengisi kuesioner, yang mungkin tidak 

sepenuhnya mencerminkan kondisi jangka panjang. 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan yang telah diuraikan, 

berikut adalah beberapa saran yang dapat disampaikan : 

a. Bagi Perusahaan 

1. Berdasarkan hasil deskriptif, indikator yang memiliki skor 

terendah terdapat pada variabel Loyalitas Pelanggan, khususnya 

pernyataan mengenai keinginan pelanggan untuk tetap membeli 

produk Glad2Glow ditengah banyaknya pilihan skinacre yang 

lain, oleh karena itu penting bagi Glad2Glow untuk 

meningkatkan kualitas produk, serta memberikan pelayanan 

yang lebih baik. 

2. Meningkatkan Customer Experience dengan cara memberikan 

pelayanan yang lebih ramah, responsif, dan interaktif, baik 

secara online maupun offline, sehingga konsumen merasa 

diperhatikan dan mendapatkan pengalaman yang 

menyenangkan saat berinteraksi dengan brand. 

3. Meningkatkan Kepuasan Pelanggan dengan cara memberikan 

respon yang cepat, sopan, dan solutif terhadap setiap keluhan 

atau komplain yang disampaikan pelanggan. 
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4. Memperkuat Brand Image dengan memanfaatkan kepuasan 

pelanggan yang terbentuk, seperti melalui testimoni positif, 

ulasan pelanggan yang puas agar citra positif brand semakin 

dikenal luas. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. memperluas objek dan wilayah, penelitian selanjutnya 

disarankan untuk tidak hanya berfokus pada konsumen 

Glad2Glow di Kota Malang, tetapi juga memperluas cakupan 

wilayah ke kota-kota lain atau bahkan secara nasional. Hal ini 

bertujuan agar hasil penelitian dapat lebih mewakili perilaku 

konsumen yang lebih beragam. 

2. Penelitian di masa depan dapat mempertimbangkan variabel 

lain yang juga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. seperti 

kepercayaan merek (brand trust), kualitas layanan (service 

quality), harga, promosi, atau keterlibatan konsumen (customer 

engagement). Dengan menambahkan variabel lain, penelitian 

akan memberikan gambaran yang lebih lengkap tentang faktor-

faktor yang membentuk loyalitas pelanggan. 
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