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ABSTRACT

In today’s world, the competition amongbeauty clinics is becoming more intense. As a result, the need and
the desire of the consumers must be considered by companies. This objective of this study is toinvestigate the effect
ofbrand truston brand loyaltyinbeauty clinic NatashaSkinCareinSurabaya. In specific, the study also determine the
influence of perceived value on brand loyalty and the influence of customer satisfaction on brand loyalty for the
clinic’s customer.This study examines 150 respondents, who are the clinic’s customer. The type of analysis being
used in this study is multiplelinear regressionanalysis.

The results indicated thatbrand trust affects brandloyalty in a positive manner,perceived value has a
positive effect on brand loyalty and customer satisfaction also has a positive effect on brand loyalty.To sum up, by
knowing the effect of brandtrust, perceived value, customer satisfaction and brand loyalty, it can help companies to
improve the profitability of customerswhichultimately establih the customer loyalty.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Setiap wanita selalu berkeinginan untuk memiliki penampilan yang sempurna. Bukan hanya dalam
berpakaian, namun juga kecantikan pada kulit wajah dan tubuh sudah menjadi prioritas utama dalam berpenampilan.
Kecantikan merupakansuatukunci utama bagiwanita yang dapat membuat wanita menjadi lebih percaya diri. Banyak
iklan produk kecantikan di televisi yang membuat para wanita ingin memakai produk tersebut agar terlihat cantik
seperti model yang ada pada iklan tersebut.

Saat ini, persaingan antar merek setiap produk semakin ketat sehingga secara tidak langsung akan
mempengaruhi suatu perusahaan untuk mempertahankan pangsa pasarnya. Agar dapat bertahan, maka produsen
dituntut lebih memperhatikan keinginan dan kebutuhan konsumen terutama pada bagaimana cara untuk
mempertahankan kesetiaan konsumennya. Begitu pula dengan persaingan antar klinik kecantikan yang semakin
banyak bermunculan. Perusahaan harus memperhatikan kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen agar bisa
memberikan kepuasan pada para konsumen.

Menurut Weinstein tahun 1988 (dikutip oleh Hurriyati, 2010) menyatakan bahwa konsumen pada saat ini
cenderung bersikap lebih cerdik, suka memilih, lebih menuntut, mempelajari dengan baik produk atau layanan yang
ditawarkan, kesetiaannya rendah, sangat peduli terhadap harga, memiliki waktu yang relatif terbatas, serta mencari
nilai yang tertinggi. Dengan adanya hal tersebut perusahaan harus semakin aktif untuk bisa mempengaruhi
konsumen agar bisa menjadi loyal terhadap perusahaan.

Perkembangan industri kecantikan di Kota ini sudah sangatlah pesat, sehingga menimbulkan persaingan
yang ketat bagi klinik kecantikan Natasha Skin Care. Dengan demikian, klinik Natasha haruslah berupaya agar tetap
menjaga dan mempertahankan, serta meningkatkan kepuasan konsumen agar tidak berpindah pada perusahaan yang
lain. Pada perusahaan, salah satu faktor penentu kesuksesan dalam menciptakan loyalitas merek adalah
kepercayaan pada merek tersebut, nilai yang dirasakan konsumen serta kepuasan konsumen terhadap merek produk.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
BrandTrust, Perceived Value dan Customer Satisfaction Terhadap Brand Loyalty pada Pelanggan Klinik Kecantikan
Natasha Skin Care di Kota Surabaya”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka perumusan masalahnya adalah sebagai

berikut:

1. Apakah brand trust berpengaruh terhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan Natasha Skin Care di
Kota Surabaya?

2. Apakah perceived value berpengaruh terhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan Natasha Skin Care
di Kota Surabaya?

3. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan Natasha Skin
Care di Kota Surabaya?

Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk :

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh brand trust terhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan Natasha
Skin Care di Kota Surabaya.



2. Untuk mengetahui adanya pengaruh perceived value terhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan
Natasha Skin Care di Kota Surabaya.

3. Untuk mengetahui adanya pengaruhcustomer satisfaction terhadap brand loyalty pada pelanggan klinik
kecantikan Natasha Skin Care di Kota Surabaya.

TINJAUAN KEPUSTAKAAN
Landasan Teori
1. Brand Trust (Xy)

Brand trust adalah keinginan pelanggan untuk bersandar pada sebuah merek dengan risiko-risiko yang
dihadapi karena ekspektasi terhadap merek itu akan menyebabkan hasil yang positif (Lau dan Lee, 1999 dikutip
oleh Tjahyadi, 2006). Menurut Mohammad, 2012 indikator brand trust adalah :

1. Kepercayaan

2. Keandalan
3. Keamanan
4. Kejujuran
5. Harapan

2. Perceived Value (X,)

Nilai yang dirasakan (perceived value) merupakan akibat atau keuntungankeuntungan yang diterima pelanggan
dalam kaitannya dengan total biaya (termasuk didalamnya adalah harga yang dibayarkan ditambah biaya-biaya lain
terkait dengan pembelian) Syamsiah, 2009. Menurut Mohammad, 2012 indikator perceived value adalah :

1. Kelayakan

2. Harga yang pantas
3. Menawarkan nilai yang baik
4. Kesesuaian harga dengan produk

3. Customer Satisfaction (X3)

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan
harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang ataukesetiaan yang
berlanjut (Band, 1991) dikutip oleh Musanto, 2004. Menurut Samuel & Foedjiawati, 2005 indikator customer
satisfaction adalah :

1. Kualitas

2. Jaminan

3. Kecepatan

4. Kesopanan

5. Pemenuhan Permintaan

4. Brand Loyalty (Y)
Brand loyalty adalah preferensi konsumen secara konsisten untuk melakukan pembelian pada merek yang

sama pada produk yang spesifik atau kategori pelayanan tertentu (Schiffman dan Kanuk dalam Manurung, 2009).
Menurut Mohammad, 2012 indikator brand loyalty adalah :

Pemenuh kebutuhan pelanggan akan produk

Memiliki nilai pembelian yang tinggi

Menginformasikan hal-hal positif

Pantas direkomendasikan pada orang lain

Sebagai pilihan pertama di pembelian yang akan datang

Nk W=

Model Penelitian

Brand Trust (X,)

Brand Loyalty(Y)

Perceived Value
X\

Customer
Satisfaction (Xa)



HipotesisPenelitian

Hipotesis dalam penelitian ini adalah :

H;: Brand trust berpengaruh positifterhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan Natasha Skin Care di
Kota Surabaya

H,: Perceived value berpengaruhpositif terhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan Natasha Skin Care
di Kota Surabaya

H;: Customer satisfaction berpengaruh positifterhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan Natasha Skin
Care di Kota Surabaya

Skala Pengukuran Variabel
Pengukuran data kuantitatif untuk variable yang diajukan dalam penelitian ini diukur dengan skala likert, maka
variable yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variable. Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka
jawaban itu dapat diberi skor, misalnya: (Sugiyono, 2008: 133)
SS = Sangat Setuju dengan skor (5)
S = Setuju dengan skor (4)
KS = Kurang Setuju dengan skor (3)
TS = Tidak Setuju dengan skor (2)
STS = Sangat Tidak Setuju dengan skor (1)

Populasi dan Sampel

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, hal, atau orang yang memilki
karakteristik yang serupa yang menjadi pusat semesta penelitian (Ferdinand, 2006 dalam Arumsari, 2012). Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan klinik kecantikan Natasha Skin Care di Surabaya.Menurut (Hasan,
2002 dalam Akbar, 2010) sampel adalah bagian dari populasi yang diambil melalui cara-cara tertentu yang juga
memiliki karakteristik tertentu, jelas dan lengkap yang dianggap bisa mewakili populasi. Sampel pada penelitian ini
adalah pelanggan pada klinik kecantikan Natasha Skin Care yang berada di Surabayadenganmenggunakan 150
responden.

Teknik Pengambilan Sampel dan Analisis Data
Metodedanteknik pengambilan sampel yang dilakukan adalah pendekatan non probability sampling yaitu
purposive sampling.Peneliti memilih sampel purposif secara subjektif dan dalam pemilihan sampel digunakan
pertimbangan tertentu yang disesuaikan dengan tujuan atau masalah penelitian yang dikembangkan (Ferdinand
2006, dalam; Akbar, 2010).Adapun pertimbangan yang digunakan untuk menentukan responden :
1. Usia:
a. 18-25
b. 26-40
Teknik analisis padapenelitianinimenggunakanteknikanalisisregresi linear berganda, yang bertujuan untuk
mengetahui bagaimana eratnya hubungan antara satu atau beberapa variabel independen dengan variabedependen.
Padapeneltianinibertujuanuntuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen (variabel brand trust, perceived
value, customer satisfaction) terhadap variabel dependen brand loyalty.Pada penelitian ini, peneliti menggunakan
program SPSS 16.0.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner(Ghozali, 2005 dalam Arumsari,
2012). Menurut Azwar (2003) dalam Arumsari (2012). Reliabilitas adalah suatu indeks yang menunjukkan sejauh
mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya (Azwar , 2003dalam Arumsari, 2012)

Hasil Uji Validitas

Pernyataan Correlation Signifikan Keterangan
Pearson
X1 0,867 0,000 Valid
Xi2 0,862 0,000 Valid
Xi3 0,897 0,000 Valid
X4 0,878 0,000 Valid
Xis 0,845 0,000 Valid
X2 0,856 0,000 Valid
Xa2 0,851 0,000 Valid
Xo3 0,876 0,000 Valid
Xo4 0,835 0,000 Valid
X3 0,843 0,000 Valid




X32 0,838 0,000 Valid
X33 0,885 0,000 Valid
X34 0,883 0,000 Valid
X5 0,860 0,000 Valid
Y, 0,820 0,000 Valid
Yio 0,860 0,000 Valid
Yis 0,794 0,000 Valid
Yia 0,880 0,000 Valid
Yis 0,878 0,000 Valid

Hasil Uji Reliabilitas

No Pernyataan Cronbach’s Alpha Keterangan
1 | Brand Trust (X;) 0,946 Reliabel

2 | Perceived Value (X») 0,926 Reliabel

3 | Customer Satisfaction (X3) 0,942 Reliabel

4 | Brand Loyalty (Xy) 0,934 Reliabel

Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel bebas B t hitung Sig.
Constant 0.628 3.838 0.000
Brand Trust (X,) 0.303 3.759 0.000
Perceived Value (X») 0.201 2.538 0.012
Customer Satisfaction 0.364 4.887 0.000
(X3)

Variabel terikat Brand Loyalty(Y)
F hitung (3/146;5%) 175.040

R Square 0.782

R 0.885

Adjusted R Square 0.778

F tabel (3/146;5%) 2.65

t tabel (146;5%) 1.984

Dari Tabel diatas, diperoleh persamaanregresi linier berganda sebagai berikut ;
Y=0,628 + 0,303 X; + 0,201 X, + 0,364 X3

Dari persamaan regresidiatasdapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Nilai konstanta pada persamaan regresi linier berganda diatas menunjukkan nilai sebesar 0,628 dan memiliki
nilai positif .

2. Nilai X; sebesar 0,303 merupakan nilai koefisien regresi untuk variabel brand trust terhadap brand loyalty.

3. Nilai X,sebesar 0,201 merupakan nilai koefisien regresi untuk variabel perceived value terhadap brand loyalty.

4. Nilai X; sebesar 0,364 merupakan nilai koefisien regresi untuk variabel customer satisfaction terhadap brand
loyalty.

Uji Kesesuaian Model

Penelitian ini, menggunakan uji F untuk mengetahui signifikansi hubungan atau pengaruh dari variabel bebas secara
simultan atau keseluruhan terhadap variabel terikat.

Dilihatdarihasilanalisisregresinilai F = 175.040, jikadiujidengana = 0,05dandengandfpembilang k = 3
dandfpenyebut = 150 — 3 — 1 = 146, makadaritabeldistribusi F diperolehnilaiFtabel = 2,65. karena F statistik> F
tabelmaka Hyditolakatau H; diterima yang berarti model regresicocokdengan data.

Uji Hipotesis (Uji T)

Pada pengujian hipotesis, tiga hipotesis yang diajukan pada penelitian ini adalah uji sisi kanan karena tiga hipotesis
tersebut menyatakan pengaruhpositif. Dengan a = 0,05 dan df = 150 — 3 — 1 = 146, maka dari tabel distribusi t
diperoleh nilai t tabel = 1,984. Dengan demikian kriteria keputusan adalah; tolak Hy jika nilai t statistic > t tabel.
Dari hasil pengolahan data dapat diperoleh bahwa variabel X;mempunyainilai t 3.759; X,mempunyainilai2.538dan
X;mempunyainilai 4.887. karenasemuavariabel X mempunyainilai t statistik> 1,984maka Hditolakatau H,diterima.
dengandemikiandapatdisimpulkanbahwa :



H;: Brand trust berpengaruh positifterhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan Natasha Skin Care di
Kota Surabaya

H,: Perceived value berpengaruh positifterhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan Natasha Skin Care
di Kota Surabaya

H;: Customer satisfaction berpengaruh positifterhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan Natasha Skin
Care di Kota Surabaya

Pembahasan

Pada pengujian hipotesis yang pertama, hasil analisis regresi linier berganda menghasilkan nilai t statistic
3.378 dengan nilai t tabel 1,984 sehingga t statistic > t tabel yang memiliki asumsi Hy pada hipotesis iniditolak yang
menyatakan bahwa brand trust berpengaruh positif terhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan
Natasha Skin Care di Kota Surabaya. Dengan adanya hasil tersebut, penelitian ini sejalan denganpenelitian yang
dilakukan oleh Mohammed (2012) yang menyatakan bahwa brand trust berpengaruh positif terhadap brand loyalty.

Pada pengujian hipotesis yang kedua, hasil analisis regresi linier berganda menghasilkan nilai t statistic
2.151 dengan nilai t tabel 1,984 sehingga t statistic > t tabel yang memiliki asumsi H, pada hipotesis ini ditolak yang
menyatakan bahwa perceived value berpengaruh positif terhadap brand loyalty pada pelanggan klinik kecantikan
Natasha Skin Care di Kota Surabaya. Dengan adanya hasil tersebut, penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Mohammed (2012) yang menyatakan bahwa perceived value berpengaruh positif terhadap brand
loyalty.

Pada pengujian hipotesis yang ketiga, hasil analisis regresi linier berganda menghasilkan nilai t statistic
4.452 dengan nilai t tabel 1,984 sehingga t statistic > t tabel yang memiliki asumsi Hy pada hipotesis ini ditolak yang
menyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif terhadap brand loyalty pada pelanggan klinik
kecantikan Natasha Skin Care di Kota Surabaya. Dengan adanya hasil tersebut, penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Samuel dan Foedjiawati, 2005 yang menyatakan bahwa customer satisfaction
berpengaruh positif terhadap brand loyalty.

Simpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dengan menggunakan analisis regresi linier berganda, maka dapat
ditarik simpulan sebagai berikut:
1. Hipotesis pertama menyatakan brand trust berpengaruh positif terhadap brand loyalty. Hal ini terbukti,
berarti brand trust dapat mempengaruhi kecenderungan seseorang untuk melakukan brand loyalty.
2. Hipotesis kedua menyatakan perceived value berpengaruh positif terhadap brand loyalty. Hal ini terbukti,
berarti perceived value dapat mempengaruhi kecenderungan seseorang untuk melakukan brand loyalty.
3. Hipotesis ketiga menyatakan customer satisfaction berpengaruh positif terhadap brand loyalty. Hal ini
terbukti, berarti customer satisfaction dapat mempengaruhi kecenderungan seseorang untuk melakukan
brand loyalty.

Saran Akademik

Penelitian ini masih memiliki banyak kekurangan dan keterbatasan. Keterbatasan-keterbatasan penelitian yang

dimaksud adalah sebagai berikut :

1. Padapenelitianini, penelitihanyaberfokuspadaobjekpenelitianyaituKInikKecantikan Natasha Skin Care saja,
sehinggatidakbersifatgeneral dantidakrelevanuntukdigunakanpadapenelitian yang serupa.

2. Variabel-variabel yang digunakan masih kurang banyak untuk menjelaskan pengaruh satu dengan lainnya.

3. Pertanyaan-pertanyaan yang ditanyakan dalam kuesioner masih kurang.

4. Referensi yang digunakan masih kurang.

5. Jumlah responden masih kurang beragam.

Dengan adanya keterbatasan-keterbatasan yang dimiliki peneliti, inilah beberapa saran untuk akademisi yang

dapat peneliti berikan:

1. Padapenelitianselanjutnyadisarankanuntukdapatmenjelaskansesuatu  (fenomena) yang lebihluas agar
bersifatgeneral dandapatdigunakanuntukpenelitian yang serupa..

2. Pada penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambah jumlah variabel agar dapat mengetahui lebih
banyak lagi faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi brand loyalty.

3. Pada penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas objek penelitian yang tidak hanya klinik
kecantikan Natasha Skin Care di Surabaya saja melainkan dua kota agar dapat mengetahui perbedaan
antara kota satu dengan kota lainnya, Kota Jogjakarta sebagai contohnya.

4. Pada penelitian selanjutmya diharapkan untuk menambah jumlah responden dan memperluas jumlah
penyebaran, sehingga bisa mendapatkan lebih banyak keragaman, tidak hanya untuk pelanggan wanita saja
melainkan pelanggan pria juga.

Saran Praktis
1. Berdasarkan brand trust, perusahaan harus selalu meningkatkan kepercayaan dengan menjadi perusahaan
yang jujur serta tidak merugikan pelanggannya agar pelanggannya tetap selalu menjadi pelanggan yang

loyal.



2. Berdasarkan perceived value, perusahaan bisa melihat dari segi ekonomi masyarakat sekitarnya, sehingga
dapat menyesuaikan harga produk maupun jasa yang diberikan dengan pendapatan yang dimiliki
masyarakat ataupun pelanggannya.

3. Berdasarkan customer satisfaction, perusahaan dapat memberikan pelayanan yang lebih baik dan
berkualitas sehingga pelanggan dapat merasa nyaman sehingga tidak mudah untuk berpindah pada
perusahaan yang lain.
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