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L1 Latar Belakang

Eonsumenmerpakan sasaran utama yang perlu diperhatikan oleh produsen atau
perusahaankarena setiap konsumen menguryal persepsi dan sikap vang berbeda-beda atas
suatu produk. Perawatan wajah dan kult saat mu sudah menjadi hal yang tidak bisa
dipisahkan dan gaya hidup. Loyalitas konsumen menulika peran penting dalam sebuah
perusahaan, mempertahankan mereka berari menngkatkan kinena keuangan dan

mempertahankan kelangsungan hidup pemsahaan
PT Calsta Beauty Chnic Medan mempakan sebuah perusahaan yvang bergerak di

bidang klimik kecantikan Pada perusahaanini terjadi pemumnman tingkat loyaltas konsumen

yang tercenmin dan penunman jumlahkonsumen setiap bularerya vang melakukan transaks:.

Tahel I.1.
Jumlah Konsumen PT Calista Beauty Clinic Medan Tahun 2020
Eulan Jumlzh Esmumen
Jasreeari 14
Pl I
Mlasat 16
Al 3
Alad ]
Freersi 21
Fah 17
Ao 11
Saogmanbar 16
[ 17
Noweamber 12
Degember M

Sumber: PT Cahsta Beauty Chruc Medan (2020)

Tabel 1.1 memmgukkanbalwa jumlah konsumen yang tertingg terjadi pada bulan
Januan danDesember sedangkanyang terendah sebanyak 3 konsumen terjadi pada bulan
Apnl.

Eepuazankonsumensangat penting bag@ sebuah bismis, karena dapat menciptakan
komutmen dan loyalitas tethadap suatu produk. Konsumen akan membeh berulang-ulang,
karena sudah tercipta kepercayaan dan pelayanan yvang baik. Konsumen akan berusaha
mencan talm latar belakang suatuproduk, kegumaan sertamanfaat Sehingga produk vang di
bel pelanggan memang dapat membantu masalah atau menjadi solusi bag pelanggan
tersebut. Mutu suatu produk tergantumg dan tingkat kepuasan pelanggan di dalam
mengmumakanproduk tersebut Tanpa adanya kepuasan pelanggan maka suatu produk dapat
di anggap gagal dalam memenuhi ekspestasi konsumen.

EepuazankonsumenPT Calista Beauty Chmic Medan mengalami penunman yvang

ditandal dengan memngk atrrya keluhan konsumen vang lebih banyaknya berkaitan dengan




pelayanan yang belum maksimal seperti pelayanan online yang cukup lamban dalam
membakanmformas dan penginmansecara online pada masa pandenn, kecepatan tutup

tanpa mfonmas sebehmmya, adarya perubahan ahwan yang ketat sehingga mengakibatkan

konsumen kecewa.
Tabel 1.2
Data Keluhan Konsumen Tahun 2020
Fulsn Jumlah E=lohan Eeteramzam
Tasrsani 3 L EssdabeaBahe] snforemm
Fehbroari 4 1l  Saodar protolod besebatan helem
Blasat ] diteraphan deoman badk dan ketad
e 11 3. Embmsan yang cubup bemoet des
Nlad 14 pembelizn securs online
To 3 4, Palmymnmn yEnT DUTSnE raman
Fali 2 3. nformesi am bubup e tideik pest
Auzocte £
Saonmayhes 4
Diciobar 5
Hovembar T
Dlagaanfhar £

Sumber: PT Calista Beauty Climic Medan (2020)

Tabel 1 2 memajukkanbalwa cenminan ketidakpuasan konsumen adalah keluhan
konsumenyang terjadi selama tahun 2020. Dimana bulan apnl sebanyak 11 keluhan dan
Februan dan Septanber adlaha keluhanterendah sebanyak 4 keluhan. Beberapa keluhanyaitu
ketidalrehabel mformasi, standar protokol kesehatanbelum diterapkan denganbaik danketat,
balasanyang cukup lambat dan pembehansecara online, pelayananyang kurang ramah dan
mformasi jam tutup yang tidak past.

Eualtas merupakan faktor yang terdapat dalam suatu produk yang menyebabkan
produk tersebutbermlal sesuail dengan maksud untuk apa produk itu diproduksi. Knalitas
suatu produk mengandung berbagai tujuan, baik itu tujuan produsen maupun tujuan
konsumen Produsen menganggapkualitas suatu produk itu baik jika produk tersebut laku
keras dandisuka dipasaran, sehingga mampu mendatangkan keuntungan yang optimal.
Sedangkan konsumen akan menganggap kualitas produk itu baik jika kebutuhan dan
kemgnmannya terhadap produk tersebut dapat terpuaskan

Euahtas produk PT Cahsta Beauty Clmic Medan kurang movatf dan adanya
pengembangan produk dibandmglkan produk klinik lamnya. Kandungan setiap produk yang
manfaatryatidak banyak sehingga konsumen hams mengunakan cukup banyak produk
kecantikan. Kemudian senngnya beberapa jens lotion, maupuan cream wajah dan body
shoap yang serng kosong sehingga tertkadang membuat konsumen membutuhkan waktu

cukup lama dalam penenmaan produk.




Tabell3
Data Keluhan Konsumen Tahun 2020

Eulan Jumhh Eeslohin Ezteranzan
Jammasi 4 1. Pesoguman aosis paspng
Fa'lberzaari 3 Z  Hemamn yvaog sdak i
Alasas I % Labelling vang sidak perrah inovasf
o] 1 4. Tidak adama bascode prodak
Aha3 7] 3. Tidal ereedia beoama vaos sexmid
[ o Eetromban boamemen
] [
PLTETE 4
Samaahar 3
Ciimoher 3
Howveagher I
Dragamiar 4

Sumber: PT Calista Beauty Chrnic Medan (2020)

Tabel 1 3. memmjukkanbalwa kuahtas produk yang mengalam penunnan dimana
jumlah kehihan mengenai produk kecantukan tertingm adalah bulan Jul.

Peruzaham menganbangkanstrateg promeost yang menipakan salah faktor penentu
keberhasilanprogrampemasaran Betapapun berkuahtasnya suatu produk, bila konsumen
belum pemahmendangamya dantidak yalan bahwa produk itu akan berguna bag merelka,
maka mereka tidak akan pemah membehnya.

Strateg promod pada perusahaan PT Calista Beauty Chnic Medan mi masith behuomn
gencar. Stratem promos pada perusahaanin hanyalebih baryak dan meammisatkan pengunaan
dan pemanfaatan media sosial dan endorse dan beberapa artis. Kurangnya pembenan

pemotongan harga maupun hadiah yang memicu tingkat kesetiaan konsumen rendah.

Tahbel 1.4
Kegiatan PromosT ahun 2020

Jasar Promo facia] Treasmess sa'near divcomen I0%:+100:
Fa'terzani Proeno poe=sial all paem 100

Auerdl Proemo Laze AHA & BEHA 10°:

Alad Paket Glomring

Froard Percemos nmﬂ%

Fuli Promo waxing 1%
Semher Promo Acoe ftheramy 108:+5%
Diagaaminar Broemo Al fam 15%

Sumber: PT Calista Beauty Chnic Medan (2020)

Tabel 1.4 kematanpromos yang dilakulan ditalnm 2020, dimana mavyontas promost
yang dilakukan adalahpemotongan harga untik kesehrhanproduk yang ditawarkan kepada
konsumen.

Dan penmasalahan diatas penelii merasa perlu melakukan dengan judul : “Pengaruh
Kepuasan Konsumen, Kualitas Produk dan Strategi Promosi terhadap Loyalitas
Konsumen Studi pada Konsuumen PT Calista Beaunty Clinic Medan ™
1.2  Identifikasi Masalah

Identifilazi masalah pada penelitian i, yaitu :




1. Eepuasan konsumen mengalanmi penunman terlhat dan tingkat keluhan konsumen.

2. Kualitas produk yang masih belum bertkembang dan movatif.
3. Stratem promosi yang masih kurang gencar.
4. Loyahtaskonsumen mengalami penunnan terhhat dan tingkat penunmman konsumen

selama tahun 2020,

L6 Teori Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Lovyalitas Konsumen

Menurut Hasan (2013:126) menjelaskanbahwa kepuasan pelansganmerpakan salah
satu faktor penentu loyahtas pelanggan. Kepuasan pelanggan dipertimbangkan sebagai
prediktorkuat tethadap kesetiaan pelanggan termasuk rekomendasi positif, mat membeh

ulang, dan lam-lamn.

L7. Teori Pengaruh Kualitas Produk terhadap Lovalitas Konsumen
Menurut Adam(2015:102), Pelayanan dan kuahtas produk yang berbeda dan yang

lamnya diharapkan hasil dan konsistensi adalah kesetiaan konsumen.

L8 Teori Pengaruh Strategi Promosi terhadap Loyalitas Konsumen

Menumut Abdwrrahman (2015:16) untuk menciptakan nilai bag pelanggan dan
membangun hubungan pelanggan yang kuat dan menguntungkan, diperlukan strateg
pemasaranyang andal Denganstrateg pemasaran yang andal, permisahaan merancang bauran

pemasaran terntegrasi vang terdm atas empat P (product, price, place dan promotion).

IL9 Hipotesis Penelitian
Menurut Sumarweni (2015 : 63) bahwa hipotesis penelitanadalahjawaban sementara

tethadap tujuan penehtian yang ditummkan dan kerangka pemikiran yang telah dibuat..

Hipotesis dalam penelitian i adalah sebagai benkut:

H; : Kepuasan Konsumenberpengaruh terhadap Loyahtas Konsumen Studi pada Konsuumen
PT Cahsta Beauty Clrnic Medan.

H:: Kunahtas Produkberpengaruh tethadap Lovalitas Konsumen Studi pada Konsuumen PT
Cahsta Beauty Chnic Medan.

H: : Strateg Promosi berpenganih terhadap Lovalitas Konsumen Studi pada Konsuumen PT
Cahsta Beauty Chnic Medan.

H;4 : Kepuasan Konsumen, Kuahtas Produk dan Strateg Promos berpenganih tethadap
Lovaltas Konsumen Studi pada Konsuumen PT Cahista Beauty Clinic Medan.



