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MOTTO 

 
“Tidak ada kesuksesan tanpa kerja keras. Tidak ada keberhasilan tanpa 

kebersamaan. Tidak ada kemudahan tanpa doa.” 

(Ridwan Kamil) 

 
“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.” 

(QS Al Baqarah 286) 



vii 

 

 

 

PERSEMBAHAN 

 
Skripsi ini saya persembahkan kepada orang-orang yang saya sayangi dan cintai 

khususnya kedua orang tua saya, terimakasih atas segala doa dan materi yang telah 

diberikan, sehingga saya dapat melanjutkan menempuh pendidikan hingga tingkat 

perguruan tinggi. Serta terimakasih kepada almamater tercinta, Universitas 17 

Agustus 1945 Surabaya dan seluruh Dosen Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Politik yang telah banyak memberikan ilmu dan juga pengetahuan selama 

perkuliahan. 



viii 

 

 

 

ABSTRAK 

 
Kepuasan pelanggan sangat penting bagi perusahaan karena berkontribusi langsung 

pada retensi pelanggan, peningkatan penjualan, dan reputasi yang baik. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh brand image, trust dan sales 

promotion terhadap kepuasan pelanggan di Klinik Kecantikan Athena Surabaya. 

Penulis tertarik memilih judul ini karena adanya fenomena yang terjadi, yaitu adanya 

peningkatan kesadaran masyarakat akan pentingnya perawatan kulit yang membuat 

persaingan bisnis di industri perawatan kulit semakin meningkat. Hal itu menjadikan 

semakin banyak Perusahaan yang bergerak di industri perawatan kulit tumbuh di kota 

Surabaya. Penulis memilih Klinik Kecantikan Athena sebagai tempat yang di teliti 

karena Klinik Kecantikan Athena adalah salah satu klinik kecantikan yang didirikan 

oleh seorang dokter yang juga kerap mengedukasi masyarakat perihal perawatan kulit, 

cream abal abal didalam content nya. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang dibagikan kepada 

pelanggan klinik. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 

responden yang dipilih dengan cara mengandalkan pertimbangan peneliti atau faktor- 

faktor tertentu dalam pemilihannya. Data yang terkumpul kemudian dianalisis 

menggunakan analisis regresi berganda untuk menguji hipotesis yang diajukan 

Pengujian hipotesis ini dibuktikan melalui uji t (parsial) bahwa Brand Image tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, Trust berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, juga Sales Promotion berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Serta uji 

F (Simultan) dengan F hitung lebih besar dari F table. Dengan perolehan nilai 

determinasi (R2) sebesar atau 23,3 %, sedangkan sisanya 76,8% lainnya dijelaskan 

oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh penulis seperti variabel kualitas layanan, 

harga, word of mouth dan lain-lain. 

Kata kunci : Brand Image, Trust, Sales Promotion, dan Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 
Customer satisfaction is very important for companies because it contributes directly 

to customer retention, increased sales and a good reputation. This research aims to 

determine and analyze the influence of brand image, trust and sales promotion on 

customer satisfaction at the Athena Beauty Clinic, Surabaya. The author was 

interested in choosing this title because of a phenomenon that has occurred, namely 

an increase in public awareness of the importance of skin care, which has increased 

business competition in the skin care industry. This makes more and more companies 

operating in the skin care industry grow in the city of Surabaya. The author chose the 

Athena Beauty Clinic as the place to be researched because the Athena Beauty Clinic 

is a beauty clinic founded by a doctor who also often educates the public about skin 

care, fake creams in its content. The method used in this research is quantitative by 

collecting data through questionnaires distributed to clinic customers. The sample 

used in this research consisted of 100 respondents who were selected by relying on 

the researcher's considerations or certain factors in their selection. The collected data 

was then analyzed using multiple regression analysis to test the proposed hypothesis. 

Testing this hypothesis was proven through the t test (partial) that Brand Image had 

no effect on customer satisfaction, Trust had an effect on customer satisfaction, and 

Sales Promotion had an effect on customer satisfaction. As well as the F test 

(Simultaneous) with the calculated F being greater than the F table. With the 

determination value (R2) of 23.3%, the remaining 76.8% is explained by other 

variables not researched by the author, such as service quality, price, word of mouth 

and others. 

Keywords: Brand Image, Trust, Sales Promotion, and Customer Satisfaction. 
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