BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia bisnis menunjukkan pertumbuhan yang pesat,
khususnya pada sektor jasa yang erat kaitannya dengan pemenuhan kebutuhan
masyarakat. Salah satu bidang jasa yang mengalami peningkatan signifikan
adalah jasa tata rias (makeup). Menurut Kusantati et al., (2008), tata rias
merupakan seni menghias wajah yang bertujuan untuk memperindah
penampilan. Dalam perkembangannya, tata rias modern tidak hanya berfokus
pada aspek estetika, tetapi juga menyesualkan dengan berbagai kebutuhan,
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seperti mengoreksi kekuranga aJah rnengﬂ<ut1 tren, mengekspresikan diri,
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serta memenuhi kebutul}a‘ khusus sepern tata’ jlas panggung dan karakter.

Meningkatnya kebutuh_;yq ma_s_yaraka_t; o 1 tuk 'afﬂpll menarik, baik sebagai
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tuntutan pekerjaan mau/p}m __\b.‘agiaﬁ.: dér' gaya hidup, turut mendorong
berkembangnya peluang bisnis di%i&’aﬁ% jasa tata rias.

Perkembangan dunia digital saat ini berlangsung sangat pesat dan
bersifat revolusioner, sehingga memengaruhi hampir seluruh aspek kehidupan
manusia. Kemajuan teknologi digital memberikan kemudahan dalam berbagai
aktivitas, mulai dari komunikasi, pekerjaan, pendidikan, hingga transaksi
ekonomi yang semakin praktis dan terintegrasi. Perkembangan ini tidak
terlepas dari peran media sosial sebagai platform yang memungkinkan individu
dan pelaku bisnis untuk berinteraksi tanpa batasan geografis serta

dimanfaatkan dalam berbagai bidang, seperti pendidikan, kesehatan, dan

kegiatan ekonomi. Kaplan & Haenlein (2010) mendefinisikan media sosial



sebagai aplikasi berbasis Web 2.0 yang memungkinkan pengguna menciptakan
dan berbagi konten serta berpartisipasi dalam komunitas virtual, Nasrullah
(2017) memandang media sosial sebagai platform yang memfasilitasi aktivitas
dan kolaborasi pengguna. Di Indonesia, penggunaan media sosial juga
menunjukkan angka yang signifikan, dengan sekitar 180 juta pengguna atau
setara 62,9% dari total populasi pada Oktober 2025, di mana platform yang
paling banyak digunakan meliputi WhatsApp, Instagram, Facebook, YouTube,

dan TikTok.
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Gambar 1. 1 Data Penggunaan Media Sosial

Berdasarkan gambar tersebut, terlihat bahwa penggunaan media sosial
didominasi oleh WhatsApp dengan persentase tertinggi sebesar 90,8%, diikuti
oleh Instagram sebesar 82,4% dan Facebook sebesar 81%. Selanjutnya,
YouTube dan TikTok juga menunjukkan tingkat penggunaan yang tinggi,
masing-masing sebesar 80,5% dan 78,4%. Sementara itu, Telegram (58,4%),
X (50,4%), dan Messenger (45,2%) berada pada kategori penggunaan

menengah. Adapun Pinterest (33,3%) dan Threads (26,5%) menjadi platform



dengan tingkat penggunaan paling rendah. Data ini menunjukkan bahwa
platform berbasis komunikasi dan berbagi konten visual masih menjadi pilihan
utama masyarakat, sehingga memiliki potensi besar sebagai media pemasaran
digital.

Instagram merupakan platform media sosial yang tidak hanya
berfungsi sebagai sarana komunikasi, tetapi juga sebagai media berbagi konten
visual yang luas dan interaktif. Berbeda dengan WhatsApp yang berfokus pada
komunikasi interpersonal, Instagram memungkinkan pengguna untuk
mengunggah dan menyebarkan informasi dalam bentuk foto dan video secara
instan melalui koneksi intel:pc;[: g Megki{pﬁ‘iﬁ'/k?,efrada pada peringkat kedua dalam
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tingkat penggunaan di ]ﬁ’d esia, Instagram tetap tergelong sangat populer,
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didukung oleh budaya masyarakat yang gemar-membagikan momen visual
=\ ST D)

7, \ = = /7 ,
serta kemudahan penggﬁ}aan“aph_l_c_ SE—nst _1;?{1)11 menyediakan fitur utama

ra selama’24 jam dan Instafeed yang
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seperti Instastory yang beréi/fa‘lc\é'”p
bersifat permanen.

Seiring perkembangannya, Instagram tidak lagi hanya digunakan
sebagai media berbagi konten pribadi, tetapi juga berkembang menjadi sarana
komunikasi pemasaran yang efektif bagi berbagai jenis bisnis. Fitur yang
beragam serta kemudahan akses mendorong pelaku usaha untuk memanfaatkan
Instagram sebagai media promosi dan transaksi, termasuk melalui penyajian
konten visual yang menarik dan strategis. Oleh karena itu, diperlukan strategi
konten yang tepat agar mampu menjangkau target pasar secara optimal dan

membangun hubungan dengan konsumen. Pemanfaatan Instagram sebagai



media pemasaran telah dilakukan oleh berbagai sektor usaha, mulai dari kuliner
hingga jasa, termasuk bisnis makeup artist (MUA) yang sangat bergantung
pada visualisasi hasil karya. Make-up artist merupakan penyedia jasa tata rias
yang menggunakan wajah sebagai media utama, dengan layanan yang beragam
seperti rias pengantin, acara formal, dan kebutuhan pemotretan, baik dalam
konsep tradisional maupun modern.

Pada era modern, penggunaan make up telah menjadi bagian yang
tidak terpisahkan dari kehidupan sebagian besar wanita. Make up tidak hanya
berfungsi untuk meningkatkan penampilan, tetapi juga berperan dalam
meningkatkan kepercayaan} dxp Sertd Mefﬁﬁ/bg:f/ikan kepuasan psikologis karena

individu dapat mengontrfcf_fé' ra dirinya di hadapan oranglain, misalnya dengan
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membuat wajah tampak lebih segar dan tidak pucat. Pénampilan yang menarik,
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baik cantik maupun unﬁi}/betpote_n_s_l_,g;eﬁan _‘efhatlan, sehingga mendorong

tingginya minat wanita untﬁ1/< ﬁi\é ntik .(/ﬁ/ri melalui riasan. Namun, tidak
semua wanita memiliki“kemampuan=merias diri secara optimal, sehingga
muncul kebutuhan akan jasa profesional, yaitu make up artist (MUA), yang
ahli dalam seni tata rias. Kondisi ini turut mendorong berkembangnya peluang
bisnis di bidang tersebut di Indonesia. Profesi make up artist kini menjadi
kebutuhan yang signifikan sekaligus peluang usaha yang terbuka bagi berbagai
kalangan, baik pria maupun wanita, dengan kedudukan yang setara di
masyarakat (Mujiati et al., 2020).

Masyarakat kini semakin menyadari bahwa profesi makeup artist

(MUA) tidak hanya didorong oleh meningkatnya kebutuhan akan jasa tata rias



yang relatif stabil terhadap perubahan zaman, tetapi juga dapat menjadi sarana
untuk menyalurkan minat dan bakat di bidang seni serta kecantikan. Selain itu,
profesi ini memiliki fleksibilitas tinggi karena dapat dijalankan secara
freelance, dengan berbagai kemudahan, seperti tidak diperlukannya latar
belakang pendidikan formal tertentu, ketersediaan produk kosmetik lokal yang
terjangkau dan berkualitas sehingga menekan kebutuhan modal, tidak adanya
biaya sewa tempat usaha, kemudahan promosi melalui media sosial seperti
Instagram tanpa biaya, serta akses yang luas terhadap sumber pembelajaran
gratis melalui platform digital seperti YouTube (Mujiati ef al., 2020).

Industri makeup d1 I/r}dongjsi{aj‘iﬁifepl/iliki peluang bisnis yang besar,

/
sehingga para malkeup c;f;fﬂs (MUA) dituntut umtuk mampu mempertahankan

usahanya di tengah | persaingan yang 'semakin- ketat. Dalam praktiknya,
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konsumen memiliki berbh}a-lpertlml_}g and ar/ﬂ memilih dan menggunakan

isenblit, 2019). Sebagai penyedia jasa
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suatu produk atau jasa (Scﬁiffhd\é"

J
yang bersifat tidak berwtijud. prefesiMUA sangat dipengaruhi oleh karakter
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personal dan citra diri sebagai faktor yang dapat meningkatkan minat
konsumen. Oleh karena itu, MUA perlu memiliki berbagai keunggulan yang
mampu menarik perhatian pelanggan agar bersedia menggunakan jasa yang
ditawarkan. Selain itu, kepuasan pelanggan setelah penggunaan jasa akan
memengaruhi kecenderungan untuk melakukan pembelian ulang atau
penggunaan kembali di masa mendatang (Dam & Dam, 2021).

Berdasarkan pengertian tersebut, dapat disimpulkan bahwa profesi

make-up artist memiliki keterkaitan erat dengan usaha jasa kecantikan. Saat



ini, usaha jasa kecantikan masih didominasi oleh bentuk usaha perseorangan,
di mana pemilik usaha berperan sebagai pelaku utama sekaligus pengelola.
Kegiatan dalam usaha make-up artist mencakup penyediaan jasa tata rias wajah
serta layanan pendukung lainnya, seperti penataan rambut dan penyewaan
kostum. Seiring perkembangannya, jasa make-up artist semakin diminati,
khususnya oleh kalangan milenial, karena dinilai memiliki prospek bisnis yang
menjanjikan (Tutik, 2022).

Salah satu makeup artist yang dikenal luas oleh masyarakat di daerah
Kebumen adalah Widy Anggara Makeup, yang telah memulai kariernya sejak
tahun 2015. Widy Anggara {\{@kei?ﬂfriﬁ;qjl{iki fasilitas berupa kantor serta
galeri yang berlokasi di.fg_’:iéj lbpﬁg,"Kebu;en/. Balam upaya mengembangkan
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usahanya, Widy Anggara Makeup berfokus padapembangunan citra sebagai
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penyedia jasa tata rias d‘éjiga'rrkuah_t_as;pelfaya __pjflang baik. Selain itu, strategi

pemasaran yang dilakukan \y' ,_pemaﬁfaatan media sosial dengan

menampilkan portofolio”hasil*masan«dalam berbagai gaya, seperti natural
makeup, soft glam, glam makeup, Korean makeup, bold makeup dan bridal
makeup.

Meningkatnya minat dan kebutuhan perempuan terhadap layanan
kecantikan, khususnya tata rias (make-up), telah mendorong pertumbuhan
industri kecantikan di Indonesia secara signifikan (Melati & Ratnawili, 2024).
Perkembangan tersebut membuka peluang bisnis yang menjanjikan bagi

masyarakat untuk berkarier sebagai Make-Up Artist (MUA). Profesi Make-Up

Artist yang bergerak di bidang seni tata rias saat ini semakin diminati oleh



berbagai kalangan, baik laki-laki maupun perempuan.

Peningkatan permintaan terhadap jasa Make-Up Artist mendorong
para pelaku usaha di bidang tersebut untuk terus bersaing dalam
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan
merupakan salah satu faktor penting yang menentukan keberhasilan dan
keberlangsungan usaha jasa dalam jangka panjang. Menurut Rohayati &
Gunawan (2024), pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian
ulang, menggunakan kembali jasa yang sama, serta merekomendasikan
pengalaman positif mereka kepada orang lain. Loyalitas pelanggan terhadap
jasa Make-Up Artist dlpengamhrpleh lgérbagal faktor, antara lain Brand Image,
service quality, dan kuafﬂ*a p;@duk yang dltawarkan (Hafidz & Muslimah,
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2023). Oleh karena 1tu;-@ya11tas. pglanggan;menjadl aspek strategis yang perlu
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diperhatikan karena berkk/)ntrrbusrt_etk}adapp __g?lf)alan tujuan perusahaan dan

keberlangsungan bisnis di t/engﬁi'f' ingan yang'semakin ketat.
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Loyalitas pelanggan umumnya-terbentuk melalui pengalaman yang
diperoleh pelanggan selama menggunakan suatu produk atau jasa. Pengalaman
yang positif akan meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan, yang
pada akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas terhadap produk atau jasa
yang digunakan (Wicaksono, 2022). Loyalitas pelanggan merupakan salah satu
indikator penting yang mencerminkan keberhasilan perusahaan dalam
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggannya. Ramadhani
& Akhmad (2023) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai komitmen yang

kuat dari pelanggan untuk melakukan pembelian ulang atau terus



menggunakan produk maupun jasa yang disukai secara konsisten di masa
mendatang, meskipun terdapat berbagai pengaruh situasional dan upaya
pemasaran dari pesaing yang berpotensi mendorong pelanggan untuk beralih.
Sejalan dengan pendapat tersebut, Kasanah & Hanifah, (2023) menyatakan
bahwa loyalitas pelanggan menunjukkan kecenderungan pelanggan untuk terus
melakukan pembelian ulang secara berkelanjutan serta memiliki ketahanan
terhadap berbagai faktor yang dapat memengaruhi keputusan perpindahan ke
penyedia produk atau jasa lain.

Loyalitas pelanggan tidak hanya tercermin dari perilaku pembelian
ulang, tetapi juga dari kesef[iaﬁff )pefériggﬁp‘ p{ntuk mempertahankan hubungan

dengan perusahaan d:fa,ff/ emberikan - rekomendasiy kepada pihak lain.
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Pelanggan yang loyal -umumnya memiliki/ tmgk/at Kepercayaan yang tinggi
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terhadap penyedia jasa";@ghingga Tebi : r{é untuk terus menggunakan

layanan yang sama dibandiﬁ:gké\ri"_f' bers ._:, kepé&a kompetitor. Menurut Suryati,
(2015), loyalitas pelanggan “dapat” ‘diukar melalui empat dimensi utama.
Pertama, repeat purchase (pembelian ulang), yaitu kecenderungan pelanggan
untuk kembali membeli atau menggunakan produk maupun jasa yang sama
secara berulang. Kedua, cross-buying (pembelian lintas produk dan layanan),
yaitu kesediaan pelanggan untuk menggunakan berbagai produk atau layanan
lain yang ditawarkan oleh perusahaan. Ketiga, recommendation
(merekomendasikan kepada orang lain), yaitu kemauan pelanggan untuk

memberikan rekomendasi positif mengenai produk atau jasa kepada orang lain.

Keempat, immunity to competitors (kekebalan terhadap daya tarik pesaing),



yaitu kemampuan pelanggan untuk tetap setia dan tidak mudah terpengaruh
oleh penawaran produk atau jasa serupa yang diberikan oleh perusahaan
pesaing.

Brand image merupakan salah satu faktor penting yang memengaruhi
perilaku konsumen dalam memilih dan menggunakan suatu jasa, termasuk
pada industri Make-Up Artist (MUA) (Dam & Dam, 2021; Rusandy, 2018).
Citra merek yang kuat mencerminkan persepsi positif pelanggan terhadap
penyedia jasa yang terbentuk melalui reputasi yang baik, profesionalisme,
kualitas hasil kerja, serta pengalaman positif yang dirasakan pelanggan
(Wedayanti & Ardani, 202(})).> Sf_ejlaiﬁ) i{ﬁ,f/k’/@h?}diran yang konsisten dan positif

di media sosial dapat mé’m erkuat cifra merek sehingga penyedia jasa lebih
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mudah dikenal, diingat;-/éan dipercaya oleh ¢alon-pelanggan. Citra merek yang
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berpotensi mendorong terbentuki alitas pelanggan dalam jangka panjang.
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Selain brand image, serviee quality juga menjadi faktor penting yang
menentukan keberhasilan suatu usaha jasa. Kualitas pelayanan mencerminkan
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi atau bahkan melampaui harapan
pelanggan melalui pelayanan yang andal, responsif, nyaman, aman, dan
memberikan hasil yang memuaskan (Milasari ef al., 2021). Oleh karena itu,
peningkatan kualitas pelayanan perlu menjadi perhatian utama perusahaan
karena dapat memengaruhi persepsi dan pengalaman pelanggan secara
langsung. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan nilai tambah bagi

pelanggan, meningkatkan kepercayaan terhadap penyedia jasa, serta
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memperkuat hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan.

Dalam proses pengambilan keputusan, pelanggan cenderung
mempertimbangkan kualitas pelayanan sebagai salah satu aspek utama
sebelum menggunakan suatu jasa maupun melakukan penggunaan ulang di
masa mendatang (Sapitri et al, 2020). Ketika pelanggan memperoleh
pelayanan yang sesuai atau melebihi harapan mereka, tingkat kepuasan dan
kepercayaan pelanggan akan meningkat, yang pada akhirnya dapat mendorong
terbentuknya loyalitas pelanggan terhadap penyedia jasa (Anigomang et al.,
2023).

Menurut Bago et q{.,>(29223, ﬁ(ﬁ\iﬁ'l/i:t‘as produk merupakan kemampuan

-/

suatu produk atau jasa’, (féf m'e'me'nuhi kebutuhan dan harapan konsumen
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secara efektif (Z1au11ah yet al 2014) _Dal;am mdustrl jasa tata rias, kualitas
- ,.U

produk menjadi salah- 53tu aspek pe mg _ang mendukung keberhasilan
pelayanan yang diberikan /kepa‘q rnggan Produk yang digunakan oleh
Make-Up Artist (MUA) meliputisberbagai jeniskosmetik, peralatan rias, serta
perlengkapan pendukung lainnya yang digunakan selama proses tata rias
berlangsung. Kualitas layanan merupakan salah satu faktor penting yang
menentukan keberhasilan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan
pelanggan. Martiana dan Apriani (2019) dalam Oktaviani dan Permata (2023)
mendefinisikan kualitas layanan sebagai upaya yang dilakukan perusahaan
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan harapan

mereka sehingga mampu menciptakan kepuasan pelanggan. Dengan kata lain,

kualitas layanan mencerminkan sejauh mana layanan yang diberikan



11

perusahaan mampu memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan.
Selain itu, kualitas layanan juga dapat diartikan sebagai persepsi
evaluatif pelanggan terhadap layanan yang diterima pada waktu tertentu.
Masunggang et al., (2024) menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan
serangkaian tindakan yang dilakukan oleh perusahaan atau pelaku usaha untuk
memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan. Oleh karena itu, kualitas
layanan menjadi aspek yang sangat penting dalam membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggan, meningkatkan kepercayaan, serta
mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan. Menurut Zeithaml et al., (2002),
kualitas layanan dapat diukgr gﬁgjalﬁ)l iﬁjﬁfé/ﬁlifnensi utama. Pertama, reliability
(keandalan), yaitu kema;ﬁpr J p/,pl_crulsahaa;r.l‘ d:lam memberikan layanan sesuai

dengan yang dijanjikan, éecara. akurat _-kgﬁsistéf/f, dan memuaskan. Kedua,
Y S N
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responsiveness (daya taj’iggap);-.ya_l n-kesedi _g}f dan kemampuan karyawan

dalam membantu pelanggan sert e
- ~ 2

tepat. Ketiga, assurance (jaminan)yyaitupengetahuan, kompetensi, kesopanan,

erikan pelayanan dengan cepat dan

dan kemampuan karyawan dalam menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan
pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Keempat, empathy (empati), yaitu
perhatian secara personal, kemudahan berkomunikasi, serta pemahaman
terhadap kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kelima, tangibles (bukti fisik),
yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, sumber daya manusia, serta sarana
komunikasi yang digunakan dalam proses penyampaian layanan.

Penggunaan produk berkualitas tinggi mencerminkan profesionalisme

penyedia jasa serta komitmennya dalam menjaga keamanan dan kesehatan



12

kulit pelanggan. Selain mampu menghasilkan tampilan riasan yang lebih
optimal, tahan lama, dan sesuai dengan harapan pelanggan, penggunaan
produk yang tepat juga dapat meningkatkan kenyamanan selama proses
pelayanan berlangsung (Aryani & Rosinta, 2010). Oleh karena itu, pemilihan
produk yang disesuaikan dengan karakteristik dan kebutuhan kulit pelanggan
menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman layanan yang positif.
Kemampuan Make-Up Artist dalam memilih dan menggunakan produk yang
sesuai dengan kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan dan
kepercayaan pelanggan terhadap jasa yang diberikan. Pengalaman positif
tersebut berpotensi mend0€9qgi fpelgl)n[gé‘df}r\uf/ltuk kembali menggunakan jasa

yang sama serta memb?f J un-loyalitas terhadap penyedia jasa di masa
~5 | 4 -;/

Terdapat kese%’énéﬁf{peﬁ_e_
besar studi sebelumnya Tébiﬁ"’,’
penelitian yang mengkaji peran‘sust dalam memediasi pengaruh brand image
dan service quality terhadap customer loyalty pelanggan widy anggara makeup
pada sektor jasa, khususnya jasa makeup artist lokal, masih terbatas. Padahal,
dalam industri jasa, faktor persepsi dan sikap konsumen terhadap merek
memiliki peran yang lebih kompleks karena sifat layanan yang tidak berwujud.

Urgensi penelitian ini terletak pada pentingnya memahami faktor-
faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan dalam industri jasa kecantikan,
khususnya pada usaha jasa makeup artist. Di tengah persaingan bisnis yang

semakin ketat, loyalitas pelanggan menjadi aset penting bagi keberlangsungan
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dan perkembangan usaha. Dalam konteks ini, brand image dan service quality
merupakan faktor yang dapat membentuk persepsi positif pelanggan terhadap
penyedia jasa. Namun, pengaruh kedua faktor tersebut terhadap customer
loyalty tidak selalu terjadi secara langsung, melainkan dapat dipengaruhi oleh
tingkat Trust pelanggan terhadap penyedia jasa. Oleh karena itu, pemahaman
mengenai peran frust sebagai variabel mediasi menjadi penting untuk
mengetahui mekanisme terbentuknya loyalitas pelanggan secara lebih
komprehensif.

Sebagai salah satu penyedia jasa makeup artist, Widy Anggara
Makeup dituntut untuk m%mg)méﬁ{ﬂdﬁguli} citra merek yang positif serta
memberikan kualitas pé’lla ;lgaq;;-yang---;ésuaif;dengan harapan pelanggan.

(1= Y’ -

Mengingat jasa tata riaé;jn‘erupakanf1ayaﬂan-'yang¥fﬂqelibatkan interaksi intensif
— | ==L |

7, \ s
antara penyedia jasa daﬁlyefanggat_i,'_

= /7 .
erca aﬁ) menjadi faktor yang sangat

penting dalam membangun Hu, ten jaﬁ/gka panjang. Pelanggan yang

=)
memiliki kepercayaan tinggi“terhadap~kemampuan, profesionalisme, dan
kredibilitas penyedia jasa cenderung menunjukkan tingkat loyalitas yang lebih
tinggi. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis peran frust
dalam memediasi pengaruh brand image dan service quality terhadap customer
loyalty pelanggan widy anggara makeup.

Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian peran trust sebagai
variabel mediasi dalam hubungan antara brand image, service quality, dan

customer loyalty pada konteks jasa makeup artist lokal. Meskipun penelitian

mengenai brand image, service quality, trust, dan customer loyalty telah
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banyak dilakukan pada berbagai sektor bisnis, kajian yang secara khusus
menguji hubungan antarvariabel tersebut pada industri jasa tata rias, khususnya
Widy Anggara Makeup, masih relatif terbatas. Dengan demikian, penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam memperkaya literatur
pemasaran jasa, khususnya terkait pembentukan loyalitas pelanggan melalui
kepercayaan. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan
kontribusi praktis bagi pelaku usaha jasa kecantikan dalam merumuskan
strategi untuk meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan melalui
penguatan citra merek serta peningkatan kualitas pelayanan.

Rumusan Masalah A5 ~ U"./"';‘, .

Berdasaskan urfcffa t__e;rs.__ebut' di--;‘;as yang didasarkan pada riset gap

serta fenomena yang|ada, maka diketahut terdapat masalah penelitian yaitu
ANy N

adanya kontroversi merifgj:nar'peran'_ triast da m/) memediasi pengaruh brand

image dan service quality t/erhéi?i'gl romer/loyally pelanggan widy anggara

iy

makeup. Oleh karena it dirtmuskan=masalah penelitian tesis ini sebagai

berikut: Bagaimana peran trust dalam memediasi pengaruh brand image dan

service quality terhadap customer loyalty pelanggan widy anggara makeup,

dengan pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1. Apakah brand image berpengaruh terhadap trust pelanggan Widy Anggara
Makeup?

2. Apakah service quality berpengaruh terhadap trust pelanggan Widy
Anggara Makeup?

3. Apakah brand image berpengaruh terhadap customer loyalty pelanggan
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Widy Anggara Makeup?

4. Apakah service quality berpengaruh terhadap customer loyalty pelanggan
Widy Anggara Makeup?

5. Apakah trust berpengaruh terhadap customer loyalty pelanggan Widy
Anggara Makeup?

6. Apakah frust memediasi pengaruh brand image terhadap customer loyalty
pelanggan Widy Anggara Makeup?

7. Apakah trust memediasi pengaruh service quality terhadap customer

loyalty pelanggan Widy Anggara Makeup?

Batasan Masalah = P U ]f"/?
Y ~ =/
Agar penelitiapf_{i i dapat dilaksanakan secara terarah dan sesuai
-5 | | S —_—
1 (T~ T.) \%
dengan tujuan yang ﬁgﬁah ditetapkan _f.,,diper}ufan batasan masalah yang
— | == — |2

memperjelas ruang ling%gp Segn'ell-t_l_za_

1. Penelitian ini hanya difai<ﬁi<a
jasa Widy Anggara“Makeup=minimal dua“kali. Responden yang belum
pernah menggunakan jasa Widy Anggara Makeup tidak termasuk dalam
objek penelitian.

2. Variabel penelitian ini mencakup Brand Image dan Service Quality
sebagai variabel eksogen, Trust sebagai variabel mediasi dan Customer

Loyalty sebagai Variabel Endogen, dengan batasan sebagai berikut:

a. Brand Image

Variabel brand image dalam penelitian ini dibatasi pada
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persepsi pelanggan terhadap citra Widy Anggara Makeup yang
meliputi reputasi, profesionalisme, keunikan layanan, serta kesan
positif yang terbentuk setelah pelanggan menggunakan jasa Widy
Anggara Makeup. Penelitian ini tidak membahas aspek merek lainnya
seperti brand awareness, brand equity, maupun brand association
(Keller, 1993).
b. Service Quality
Variabel service quality dibatasi pada kualitas pelayanan
yang dirasakan pelanggan selama menggunakan jasa Widy Anggara

Makeup, yang divkuf) bé%ddslitlfan dimensi SERVQUAL, vyaitu

/
reliability, resﬂp’:d veness, ~assuraneg, empathy, dan tangibles
f{j} 7_-7-”-‘ i I__,_/ II -Z‘
(Parasuraman-&t al., 1988).' Penelitian-ini tidak mengkaji kualitas
— || =L /(5

-/ ———
produk kosmetﬂ; yang-digunakan - _g?affa terpisah sebagai variabel

penelitian. -
c. Trust

Variabel frust dibatasi pada tingkat kepercayaan pelanggan
terhadap Widy Anggara Makeup yang mencakup keyakinan terhadap
kompetensi, kejujuran, profesionalisme, dan kemampuan penyedia
jasa dalam memenuhi harapan pelanggan (Gefen et al., 2003).
Penelitian ini tidak membahas trust dalam konteks platform digital,
sistem pembayaran, maupun kepercayaan terhadap merek kosmetik

yang digunakan.

d. Customer Loyalty (Y)
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Variabel customer loyalty dibatasi pada perilaku dan
komitmen pelanggan untuk tetap menggunakan jasa Widy Anggara
Makeup, yang ditunjukkan melalui niat menggunakan kembali jasa,
kesediaan merekomendasikan kepada orang lain, kecenderungan
melakukan pembelian ulang, dan ketahanan terhadap penawaran dari
penyedia jasa sejenis (Ribbink et al., 2004). Penelitian ini tidak
mengukur loyalitas pelanggan terhadap merek kosmetik tertentu yang

digunakan dalam proses tata rias.

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar be}lg]g/qijg dan f‘ti_/fiyu‘gsfan masalah yang telah di uraikan

/
SPGIIINON \ &

il (S~e—17) \Z
1. Menganalisis dan menguji pengaruh brand image terhadap trust pelanggan
— |7 =S VA = )

tujuan penelitian ini sebgé’éj

= -
Widy Anggara Makeyp——— —

2. Menganalisis dan ménglﬁi“f' ruh ‘seryice quality terhadap trust

S P
pelanggan Widy Anggara Makeup:

3. Menganalisis dan menguji pengaruh brand image terhadap customer
loyalty pelanggan Widy Anggara Makeup.

4. Menganalisis dan menguji pengaruh service quality terhadap customer
loyalty pelanggan Widy Anggara Makeup.

5. Menganalisis dan menguji pengaruh trust terhadap customer loyalty
pelanggan Widy Anggara Makeup.

6. Menganalisis dan menguji peran trust dalam memediasi pengaruh brand

image terhadap customer loyalty pelanggan Widy Anggara Makeup.
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Menganalisis dan menguji peran trust dalam memediasi pengaruh service

quality terhadap customer loyalty pelanggan Widy Anggara Makeup.

1.5 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah ditetapkan, penelitian ini

diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis maupun praktis sebagai

berikut:

1.

2.

Manfaat Teoritis
Sebagai sarana untuk melatih dan mengembangkan kemampuan
berpikir ilmiah dengan sistematis dan metodologi sebagai wacana baru

guna memperkaya aspek Kanﬁif,J éfk/af);iemisi dan juga sebagai referensi
A5 ~

bagi penulis dan bagf_’pi ak-pihak lain yang igin melakukan penelitian ini

lebih lanjut. Memberi sumbangan keniseptual bagi perkembangan ilmu

) S

), \ =/
pengetahuan. Khusﬁ's/nya*cuszo'm er-doyalt __‘b)é)serta permasalahan yang ada

ervice quality dan trust.
i 1=

didalamnya seperti bra/n/d frh

Manfaat Praktis

a. Bagi Akademisi

Penelitian ini memberikan kontribusi mengenai data dan

informasi yang dapat membantu penelitian lebih lanjut dari peneliti-
peneliti lainnya terutama mengenai analisis peran trust dalam
memediasi pengaruh brand image dan service quality terhadap
customer loyalty pelanggan widy anggara makeup.

b. Bagi Pebisnis

Penelitian ini akan memberikan rekomendasi dalam
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merancang strategi pemasaran untuk meningkatkan retensi pelanggan,

khususnya dalam permasalahan loyalti konsumen.




