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Pendahuluan

FENOMENA UMUM

Kebutuhan manusia yang semula terbatas pada sandang, pangan,

dan papan, kini mengalami peningkatan. Masyarakat tidak hanya

fokus memenuhi kebutuhan dasar, melainkan juga memberikan

perhatian terhadap aspek-aspek seperti penampilan dan

kecantikan[1].

Melakukan perawatan telah menjadi kebutuhan yang sangat

penting di kalangan sebagian orang, terutama Wanita. Banyak

wanita yang mulai meningkatkan kesadaran terhadap

penampilan, tidak hanya melalui pakaian, tetapi juga

memprioritaskan kecantikan wajah. Selain menggunakan produk

make up untuk membantu mempercantik kulit wajah, wanita

juga menjalani perawatan, baik secara sederhana ataupun di

klinik kecantikan.
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Pendahuluan (Objek Penelitian)

Objek Penelitian

Klinik Kecantikan MS Glow 

Sidaarjo
Salah satu klinik kecantikan yang ada di kota Sidoarjo adalah

MS Glow yang menjual produk skincare dan kosmetik yang

sangat populer di kalangan remaja hingga dewasa. MS Glow

memiliki cabang yang tersebar di beberapa kota besar, seperti

Bandung, Jakarta, Bali, Malang, dan Sidoarjo[4].

Klinik ini ini didirikan oleh Shandy Purnamasari dan

Maharani Kemala pada tahun 2013. MS Glow merupakan

singkatan dari ”Magic For Skin” yang diambil dari motto

brand tersebut. Motto ini dipilih karena mencerminkan sebuah

produk-produknya yang memberikan efek glowing pada kulit.

Seluruh produk yang dimiliki telah memperoleh sertifikasi

BPOM, bersertifikat halal, dan telah diuji secara klinis.
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Pendahuluan (Data Penelitian)

Data Penelitian

Berdasarkan data tersebut penjualan MS Glow meningkat sebesar

30% pada 14 – 28 Febuari 2022. Tetapi penjualan ini tidak selalu

mengalami peningkatan. Pada tahun 2021 bulan Febuari MS Glow 

pernah mengalami penurunan penjualan. MS Glow hanya menjual

< dari 32,2 produk dengan presentase 20,3% [6]. 

Namun, dari penurunan tersebut dibuktikan kembali oleh MS Glow

untuk meningkatkan penjualannya di bulan Febuari 2022.

Berdasarkan data penjualan yang terus meningkat dari tahun ke

tahun, dapat disimpulkan bahwa konsumen MS Glow merasa puas

dan dapat memenuhi harapan terhadap klinik kecantikan ini.

Sumber : Artikel https://compas.co.id/article/data-penjualan-ms-glow-2/

https://compas.co.id/article/data-penjualan-ms-glow-2/
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Pendahuluan (Research GAP)

Brand Image (X1) 

Terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y)

Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan yang menghasilkan bahwa Brand Image

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan[11]. (Radita Herliza dan

Maharani Eka Saputri).

Berbeda dengan penelitian lainnya yang menyatakan bahwa brand image memiliki

pengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan[18]. (Dessy Prayogo dan Fransisca

Andreani)

Word of Mouth (X2) 

Terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y)

Word of Mouth terhadap Kepuasan Pelanggan yang menghasilkan bahwa Word of Mouth

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan[14]. (Heri Prabowo)

Trust (X3) Terhadap

Kepuasan

Pelanggan(Y)

Trust terhadap kepuasan pelanggan yang diteliti oleh peneliti sebelumnya mengatakan

bahwa brand trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan[17].

(Keni dan Juliana)

Namun pernyataan ini tidak didukung oleh penelitian lain yang sudah dilakukan

sebelumnya yang menjelaskan bahwa trust berpengaruh negatif terhadap kepuasan

pelanggan[19]. (Kelvin Putra Mahendra dan Ratih Indriyani)
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Pendahuluan (Novelty)

Penlitian ini ditulis dengan menunjukkan adanya Evidance Gap atau adanya kesenjangan

dengan penelitian terdahulu. Evidance Gap merupakan hasil penelitian baru yang 

bertentangan dengan adanya ketidak konsistenan atau perbedaan dengan hasil penelitian

dari peneliti sebelumnya[20]. Maka dari gap yang telah dipaparkan perlu dilakukan 

penelitian lebih lanjut dengan harapan memperluas informasi dan memperkokoh hasil.
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Pendahuluan (Novelty)

Novelty Penelitian

Beberapa variabel seperti Brand Image, Word of Mouth, dan Trust masih belum 

digunakan sehingga dapat melengkapi hasil penelitian terhadap Kepuasan

Pelanggan.

Lokasi Penelitian yang masih belum banyak pengkaji meneliti, khususnya pada 

kota Sidoarjo.



8

Pendahuluan (Rumusan Masalah)

Tujuan Penelitian

Pentingnya Penelitian

ini

Untuk mengetahui Peran Brand Image, Word of Mouth (WoM), dan Trust dalam

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan pada klinik kecantikan MS Glow.

1. Menindaklanjuti kekurangan dari penelitian terdahulu dan mengembangankan

penelitian selanjutnya.

2. Untuk menambah literatur mengenai peran strategi pemasaran untuk

meningkatkan kebutuhan konsumen.

3. Sebagai penelitian dengan objek dan variable terbaru di Kabupaten Sidoarjo
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Bagaimana Brand Image, Word of Mouth (WoM), dan

Trust dapat berpengaruh terhadap kepuasan

Pelanggan pada klinik kecantikan MS Glow Sidoarjo?

Pertanyaan Penelitian :

Kategori SDGs : 

Rumusan Masalah : 

Berdasarkan SDGs penelitian ini termasuk pada kategori

ke 12 tentang konsumsi dan produksi yang bertanggung

jawab, menjamin pola konsumsi dan produksi yang

berkelanjutan.

Apakah Brand Image, Word of Mouth (WoM) dan Trust

dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

pada klinik kecantikan MS Glow Sidoarjo?
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Literatur Review

Kepuasan Pelanggan (Y)

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan yang diberikan

oleh pelanggan terhadap layanan atau kinerja yang

mereka terima. Setelah itu, konsumen akan

membandingkan kinerja atau hasil dengan harapan yang

mereka miliki[21]. Kepuasan Konsumen memiliki

beberapa indikator, seperti[24]:

1. Kesesuaian harapan

2. Minat berkunjung kembali

3. Kesediaan merekomendasikan

Brand Image (X1)

Brand Image atau yang biasa disebut dengan citra merek merupakan suatu

pengetahuan atau wawasan yang timbul dari keyakinan, persepsi, dan

asosiasi yang saling terkait dalam pikiran konsumen, membentuk

gambaran menyeluruh mengenai suatu merek[25]. Brand Image memiliki

beberapa indikator, diantaranya[28] :

1. Brand Strenght (Kekuatan)

2. Brand Favorable (Keunggulan)

3. Brand Uniquess (Keunikan)
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Literatur Review

Word of Mouth (WoM) atau pemasaran dari mulut ke mulut, yang

juga dikenal sebagai ”Gethok Tular” dalam bahasa Jawa, merupakan

strategi pemasaran yang melibatkan komunikasi antar individu secara

lisan, tertulis, atau melalui komunikasi elektronik terkait dengan ciri

atau pengalaman membeli atau menggunakan produk atau jasa dengan

prinsip agar informasi mengenai produk atau jasa dapat meluas[31].

Word of Mouth (WoM) juga diartikan sebagai upaya pemasaran yang

merangsang konsumen untuk meminta nasihat, mempromosikan,

merekomendasikan, dan menjual produk atau jasa kepada pelanggan

lain[32]. Word of Mouth memiliki beberapa indikator diantaranya[33]:

1. Talker (Pembicara)

2. Topic (Topik)

3. Tools (Alat)

4. Talking Part (Partisipasi)

Trust atau Kepercayaan merupakan keyakinan bahwa seseorang

dapat memperoleh apa yang diinginkan dari individu lain, hal Ini

melibatkan kesiapan untuk mengambil tindakan tertentu karena

keyakinan bahwa perusahaan akan memberikan kepuasan sesuai

dengan harapan, serta keyakinan umum bahwa janji atau pernyataan

dari orang lain dapat dipercaya[37]. Terdapat beberapa indikator

dari kepercayaan, diantaranya yaitu [39]:

1. Integritas (Integrity) 

2. Kebaikan (Benevolence) 

3. Kompetensi (Competence)

Word of Mouth 

(X2)

Trust (X3)
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Kerangka Konseptual

Trust

(X3)

H1 : Brand Image berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada Klinik Kecantikan MS Glow Sidoarjo.

H2 : Word of Mouth (WoM) berpengaruh terhadap Kepuasan

Pelanggan Pada Klinik Kecantikan MS Glow Sidoarjo.

H3 : Trust berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Pada

Klinik Kecantikan MS Glow Sidoarjo.

H2

Brand Image

(X1)

Word of Mouth 

(X2)

Kepuasan

Pelanggan

(Y)
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Sumber 

Data 

Sampel 

Penelitian

Populasi 

Penelitian

Lokasi 

Penelitian

Jenis Penelitian

Metode Penelitian

Analisis

Data 

Menggunakan metode kuantitatif

dengan pendekatan deskriptif.

Dimana penelitian ini berfokus

pada analisis data numerik yang

kemudian dianalisis dengan alat

statistik,

Menggunakan metode non probability sampling

dengan teknik Purposive sampling. Jumlah

sampel ditentukan menggunakan rumus

Lameshow diperoleh responden sebanyak

96,04 yang dibulatkan menjadi 100 responden.

Populasi pada penelitian ini adalah

Masyarakat Kabupaten Sidoarjo yang

pernah menggunakan produk dan

melakukan perawatan pada klinik

kecantikan MS Glow.

Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur

Metode analisis data menggunakan Partial Least

Square – Structual Equation Modelling dengan

software SmartPLS 3.0. Analisis ini dilakukan 2

tahap pengujian yaitu Outer model (Uji

Validitas dan Reliabilitas) dan Inner model (R-

Square, Koefisien path dan Pengujian Hipotesis

berdasarkan olah data)

Data primer dan sekunder. Data primer yang

diperoleh dari penyebaran kuesioner secara

online. Dan data sekunder yang diperoleh dari

penelitian terdahulu.

Teknik 

Pengumpulan 

Data

Teknik pengumpulan data dengan

cara menyebarkan kuesioner melalui

google form dengan menggunakan

skala likert.
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Timeline Penelitian

No. Tahap dan Kegiatan Penelitian
Waktu (Bulan)

10 11 12 1 2 3

1 Persiapan Menyusun Proposal

2
Pengumpulan Data (Mengumpulkan data 

primer dan data sekunder) 

3 Pengolahan dan Analisis Data

4 Penyusunan Laporan

5 Dan Lain-Lain
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Hasil Penelitian

Sumber : Data diolah SmartPLS 3.0 (2024)  

Indikator 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistic 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 
Hasil Hipotesis 

Brand Image 

(X1) ->  

Kepuasan 

Pelanggan (Y)  

0.197 0.191 0.070 2.793 0.005 Berpengaruh 

postif dan 

signifikan 
Diterima 

WOM (X2) ->  

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

0.248 0.250 0.086 2.872 0.004 Berpengaruh 

postif dan 

signifikan 

Diterima 

Trust (X3) ->  

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

0.518 0.522 0.080 6.499 0.000 Berpengaruh 

postif dan 

signifikan 

Diterima 
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Pembahasan
• Brand Image berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa brand image berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kekuatan brand yang dimiliki oleh klinik kecantikan MS Glow

yang sering memberikan suatu informasi secara detail mengenai produk, perawatan serta layanannya

dan konsistensi dalam penyampaian hal tersebut menjadikan pelanggan merasa puas karena

kebutuhannya terpenuhi. Selain itu, klinik kecantikan MS Glow memiliki keunikan dalam produknya.

Uniknya dari produk MS Glow ini bisa mennjadikan kulit wajah kita glowing dan itu juga salah satu

motto yang diambil dari nama brand tersebut. Keunikan produk MS Glow ini tidak dimiliki oleh klinik

kecantikan lain di Sidoarjo, sehingga menjadikan keunggulan dan kepuasan tersendiri bagi para

pelanggan klinik kecantikan MS Glow. Selanjutnya merek MS Glow ini mudah diingat oleh para

pelanggan. Hal ini terlihat dari kemampuan merek yang mudah diingat oleh pelanggan ketika berhasil

memenuhi dan memuaskan kebutuhan mereka, sehingga pelanggan tertarik untuk menggunakan produk

MS Glow.
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Pembahasan

• Word of Mouth (WoM) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa Word of Mouth (WoM) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa antusias dan bersemangat ketika berbicara tentang

pengalaman menggunakan produk dari MS Glow merupakan pembicara yang memiliki peran penting dalam Word

of Mouth. Ketika pelanggan berantusias dan bersemangat ketika berbicara tentang pengalaman mereka

menggunakan brand dari MS Glow, artinya menunjukkan bahwa pelanggan tersebut merasa puas terhadap

manfaat dari pemakaian produknya. Selain itu, informasi mengenai produk dan layanan yang disampaikan klinik

MS Glow ini sederhana dan mudah dipahami. Topik yang dibicarakan biasanya berkaitan dengan penawaran yang

diberikan oleh suatu merek, dengan melibatkan kesederhanaan, keaslian, dan kemudahan dalam pembahasan. Hal

ini membuktikan bahwa informasi yang diberikan oleh klinik kecantikan MS Glow dapat memenuhi kebutuhan

pelanggan sehingga pelanggan dapat merasa puas.
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Pembahasan
• Trust berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa trust berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil

analisis penelitian ini juga membuktikan bahwa variabel trust menjadi variabel paling berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kompetensi yang dimiliki oleh klinik kecantikan MS

Glow telah berhasil mengatasi permasalahan kulit wajah dengan baik. Kompetensi ini berkaitan dalam hal

menangani permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan dan memenuhi segala kebutuhannya, yang

menjadikan pelanggan merasa puas terhadap kompetensi yang dimiliki oleh klinik kecantikan MS Glow.

Selain itu, integritas yang dimiliki oleh klinik kecantikan MS Glow ini sangat tinggi sehingga membuat

pelanggan percaya bahwa klinik kecantikan ini dapat bersikap jujur dalam menyampaikan informasi tentang

produk dan layanannya. Integritas klinik kecantikan MS Glow ini berkaitan dengan bagaimana perusahaan

dapat mematuhi prinsip-prinsip yang berlaku, bersikap jujur dan berperilaku yang etis. Dengan begitu, para

pelanggan klinik kecantikan ini akan menimbulkan rasa percaya dan puas terhadap produk yang dipakai.

Selanjutnya yang terakhir, kepercayaan yang muncul saat pelanggan mempercayai rekomendasi orang lain

tentang produk MS Glow menunjukkan keterkaitannya dengan kebaikan, yang pada akhirnya akan
memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dengan produk MS Glow yang digunakannya.
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