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ABSTRAK 

 

Ratih Mega Susanti. 2023. “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Dan 
Kepuasan Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian (Studi Kasus 
Produk Skincare Cantika Pada Klinik Kecantikan Cantika Kota Metro). 
Skripsi Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing (I) H. Suryadi, S.E, M.M. 
Pembimbing (II) Nina Lelawati, S.E., M.M. 
Persaingan antar pasar industri perawatan pribadi dan kosmetik semakin 

kompetitif. Hal ini terbukti dengan banyaknya jenis kosmetika beredar baik 
produksi dalam negeri maupun produksi luar negeri. Membanjirnya produk  
kosmetika di pasaran mempengaruhi sikap seseorang terhadap keputusan 
pembelian dan pemakaian barang. Pembelian suatu produk bukan lagi untuk 
memenuhi kebutuhan, melainkan karena keinginan. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan 
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian. Dalam 
metode ini menggunakan penelitian kuantitatif. Populasi yang ada dalam 
penelitian ini adalah pelanggan yang langganan atau pernah membeli produk ke 
klinik kecantkan cantika. Pada penelitian ini menggunakan nonprobability 
sampling dengan menggunakan metode purposive sampling, Adapun jumlah 
sampel yang memenuhi syarat pada penelitian ini adalah sebanyak 64 sampel. 
Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah menggunakan wawancara dan 
kuesioner. analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji 
normalitas, uji linieritas, uji homogenitas dan Analisis regresi linier berganda 
dengan bantuan aplikasi SPSS versi 25.0. Kualitas Pelayanan dan kepuasan 
pelanggan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan 
Pembelian pada Klinik Kecantikan Cantika Kota Metro. Sedangkan Citra Merek  
tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian pada 
Klinik Kecantikan Cantika Kota Metro 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, dan 
Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 

Ratih Mega Susanti. 2023. "The Influence of Service Quality, Brand Image, and 

Customer Satisfaction on Purchasing Decisions (Case Study of Cantika 

Skincare Products at the Cantika Beauty Clinic in Metro City). Thesis for 

the Management Study Program, Faculty of Economics and Business, 

Muhammadiyah Metro University. Supervisor (I) H. Suryadi, S.E, M.M. 

Supervisor (II) Nina Lelawati, S.E., M.M. 

Competition between the personal care and cosmetics industry markets is 

increasingly competitive. This is proven by the many types of cosmetics in 

circulation, both domestic and foreign production. The flood of cosmetic products 

on the market influences a person's attitude towards purchasing decisions and 

using goods. Purchasing a product is no longer to fulfill a need, but rather 

because of a desire. This research aims to find out whether there is an influence 

of Service Quality, Brand Image, and customer satisfaction on Purchasing 

Decisions. This method uses quantitative research. The population in this 

research are customers who subscribe to or have purchased products from the 

Beauty Clinic. In this study, non-probability sampling was used using a purposive 

sampling method. The number of samples that met the requirements for this 

study was 64 samples. The data collection technique used was using interviews 

and questionnaires. Data analysis used includes validity test, reliability test, 

normality test, linearity test, homogeneity test and multiple linear regression 

analysis with the help of the SPSS version 25.0 application. Service quality and 

customer satisfaction have a positive and significant influence on purchasing 

decisions at the Cantika Beauty Clinic in Metro City. Meanwhile, Brand Image 

does not have a positive and significant effect on Purchasing Decisions at the 

Cantika Beauty Clinic in Metro City 

Keywords: Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction, and Purchasing 

Decisions 
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RINGKASAN 

 

Persaingan antar pasar industri perawatan pribadi dan kosmetik semakin 

kompetitif. Hal ini terbukti dengan banyaknya jenis kosmetika beredar baik 

produksi dalam negeri maupun produksi luar negeri. Membanjirnya produk  

kosmetika di pasaran mempengaruhi sikap seseorang terhadap keputusan 

pembelian dan pemakaian barang. Pembelian suatu produk bukan lagi untuk 

memenuhi kebutuhan, melainkan karena keinginan. Ditambah dengan 

ditemukannya konsumen memutuskan memilih menggunakan produk tertentu 

(kosmetika) dalam rangka memperjelas identitas diri agar dipandang baik dalam 

komunitas tertentu. Untuk mengetahui keputusan pelanggan pada klinik 

kecantikan cantika kota metro dianalisis dengan analisis regresi linier barganda 

menggunakan metode sampling dengan menyebarkan kuesioner sebagai teknik 

pengambilan sampel. Sampel yang didapat sebesar 64 responden. 

Pada penelitian ini menggunakan kualitas pelayanan, citra merek, dan 

kepuasan pelanggan. Setelah dilakukan analisa dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pada Klinik 

Kecantikan Cantika Kota Metro. 

2. Citra Merek tidak berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pada Klinik 

Kecantikan Cantika Kota Metro. 

3. Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pada 

Klinik Kecantikan Cantika Kota Metro. 

4. Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Kepuasan Konsumen berpengaruh 

secara bersama-sama terhadap Keputusan Pembelian pada Klinik Kecantikan 

Cantika Kota Metro. 
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