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ABSTRACT 

 

This study aims for know the service quality and consumer satisfaction 

influential against consumer loyalty. Strategic implications who generated from 

the findings can identify the various factors that need to be considered in knowing 

factors that influential against consumer behavior in decision purchasing decisions 

in LBC a solo, so it can apply the right strategy for increasingly improve 

consumer loyalty inside doing a purchase in LBC Solo. 

This research included in quantitative research. Testing the hypothesis in 

this research using the tool multiple linear regression analysis with test t, test F 

and coefficient of determination (R
2
). Population in this research is entire 

consumers who use the services of treatments LBC in Solo, whereas sample of 

research is 75 consumers who use the services of treatments LBC in Solo with a 

convenience sampling as technique sampling. 

Based on the results of research known that the quality ministry (X1) lity 

significantly influence user loyalty product LBC (Clinic Beauty) in Solo, so that 

H1 is accepted. Satisfaction consumers (X2) influence user loyalty product LBC 

(Clinic Beauty) in Solo, so that H2 is accepted. service quality and consumer 

satisfaction basis together-equally significant effect on user loyalty product LBC 

(Clinic Beauty) in a solo, so the H3 is accepted. 

 

Key words: quality service of, satisfaction consumers, loyalty. 

 

PENDAHULUAN 

Kepuasanan pelanggan merupakan fokus penilaian yang merefleksikan 5 

(lima) dimensi spesifik dari layanan. Zeithaml dan bitner (2006) berpendapat 

bahwa kepuasan pelanggan lebih eksklusif yang dipengaruhi oleh kualitas 

layananan, kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor manusia. 

Faktor lain yang mempengaruhi kualitas pelanggan adalah kualitas produk. 

Payne dalam Hidayat (2009) memberikan definisi kualitas produk adalah suatu 

bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks. Pelanggan membeli jasa untuk 

menyelesaikan masalah kulit dan pelanggan memberikan nilai dalam proporsi 

terhadap kemampuan layanan untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang diberikan 

pelanggan berhubungan dengan benefit atau keuntungan yang akan di terimanya. 
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Kualitas produk klinik kecantikan didapatkan dengan cara menemukan 

keseluruhan harapan pelanggan, meningkatkan nilai produk atau pelayanan dalam 

rangka memenuhi harapan pelanggan tersebut. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat diketahui bahwa kualitas layanan dan 

kualitas produk bagi pelanggan dapat mempengaruhi kepuasan dan minat 

pelanggan. Dalam jangka panjang minat pelanggan dapat dijadikan tujuan utama 

bagi perencanaan strategi pemasaran jasa klinik kecantikan. Disamping itu pada 

bagian ini juga dijelaskan hubungan antara kualitas layanan dengan minat 

pelanggan. Hubungan antara kualitas layanan dengan minat pelanggan bisa dalam 

4 bentuk hubungan langsung maupun tidak langsung dengan diantarai atau 

dimoderatori oleh kepuasan pelanggan juga semakin tinggi. Dengan semakin 

adanya perkembangan didunia pekerja maka sudah bisa kita lihat bahwa banyak 

kaum pria juga tidak kalah dengan wanita dalam menjaga kesehatan kulit 

wajahnya, oleh sebab itu LBC mulai melayani sektor ini dengan memberikan 

kualitas pelayanan dan kualitas produk yang baik yang dapat menjawab 

kebutuhan wanita dan pria pekerja dalam hal kesehatan dan kecantikan kulit. 

Tuntutan hidup masyarakat modern yang menyebabkan segala sesuau 

hanya dapat dinilai secara materi dan bersifat fisik semata. Demikian hal ini dapat 

dilihat dan disimpulkan pandangan sebagian besar masyarakat menganggap 

bahwa wanita mempunyai kesempurnaan jika memiliki wajah yang cantik, 

berkulit mulus dan halus serta bersinar, dengan tubuh yang langsing dan ideal. 

Anggapan ini berkembang sebagai akibat dari intruksi terus-menerus 

melalui media iklan, berita, film, sinetron, infotainment, artikel dan foto-foto 

dimedia yang selalu mengandung gap antara kesan dan pesan. Pada umumnya 

wanita yang tidak mempunyai kesempurnaan merasa minder ketika melewati 

kios-kios koran yang memajang majalah-majalah wanita atau memandang kagum 

pada wajah-wajah artis tersebut yang berwajah ayu ditelevisi. Melalui media ini 

dibentuklah pencitraan (manusia sempurna) demi eksploitasi untuk menciptakan 

pemasaran komoditi-komoditi pelaku usaha. Wanita-wanita ini percaya terhadap 

citra ideal yang diciptakan oleh produsen. 
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Setiap manusia khususnya wanita sangat ingin mendambakan kecantikan. 

Rupanya, tuntutan itu ditanggapi dengan munculnya berbagai macam industri 

kecantikan. Tujuan dan maksud dari bermunculananya industri kecantikan 

tersebut adalah untuk memenuhi dan mewujudkan keinginan wanita-wanita untuk 

tampil cantik dan semenarik mungkin. 

Jasa perawatan tubuh atau kulit merupakan salah satu jasa yang 

ditawarkan dalam industri kecantikan saat ini. Pasal 1 ayat 5 uu nomer 8 tahun 

1999 tentang perlindungan konsumen yang mengartikan jasa sebagai layanan 

yang berbentuk pekerjaan dan prestasi yang dsediakan bagi masyarakat untuk 

dimanfaatkan bagi konsumen. 

Pertumbuhan kecantikan industri disolo saat ini mengalami kemajuan yang 

sangat pesat. Hal ini ditandai dengan bermunculannya salon kecantikan atau klinik 

kecantikan sebagai salah satu sarana pelayanan kosmetika untuk masyarakat luas. 

Beberapa salon disolo diantaranya, 1) Natasha skin care, yang menawarkan jasa 

perawatan kulit: skin care diantaranya dengan skin facial, kemudian jasa 

perawatan tubuh: body cara, 2) Larisa, yang menawarkan jasa perawatan kulit 

wajah, dan 3) London Beauty Center (LBC), yang menawarkan jasa perawatan 

kulit: untuk jerawat, memutihkan wajah, kemudian jasa perawatan tubuh: body 

whitening. Selain itu terdapat klinik kecantikan yang dibuka dan ditangani secara 

langsung oleh dokter spesialis kulit. Berdasarkan hal itu maka dilakukan 

penelitian dengan tujuan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas konsumen. 

 

LANDASAN TEORI 

1. Kualitas Pelayanan 

Dalam kenyataanya kualitas adalah konsep yang cukup sulit untuk 

dipahami dan disepakati. Dewasa ini kata kualitas mempunyai beragam 

interprestasi, tidak dapat didefinisikan secara tunggal dan sangat tergantung 

pada konteknya. 

Beberapa definisi kualitas bedasarkan konteknya perlu dibadakan atas 

dasar : organisasi, kejadian, produk, pelayanan, proses, orang, hasil, kegiatan 
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dan komunikasi (Dale, 2003:4). Secara garis besar ada dua argumentasi yang 

efektif atas arti pentingya kualitas bagi perusahaan (Goodmean et al, 2000:47) 

Kualitas adalah keseluruhan ciri dan sifat dari suatu produk atau 

pelayanan yang berpengaruh pada kemampuanya untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat (kotler, 2005). Menurut Ariani  

(2004:3) ada dua segi umum tentang kualitas yaitu kualitas rancangan dan 

kualitas kecocokan. Semua barang dan jasa dihasilkan dalam berbagai tingkat 

kualitas. 

Dari definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas adalah ciri dan 

sifat dari suatu produk pelayanan yang mampu memuaskan kebutuhan para 

konsumen.  

Menrut American Sosiety for Quality Control, kualitas adalah 

keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk / jasa dalam hal 

kemampuanya untuk memenuhi kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat 

laten (Lupiyoadi, 2001:144). Goetsch dan David dalam Mauludin (2001:39) 

mengatakan kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi harapan, 

juran dan Wijono dalam Maulidin (2001:39) menyatakan kualitas merupakan 

perwujudan atau gambaran-gambaran hasil yang mempertemukan kebutuhan-

kebutuhan dari pelanggan dalam memberikan kepuasan. 

Bedasarkan beberapa definisi di atas dapat diambil kesimpulan bahwa 

kualitas merupakan suatu hasil yang mempertumukan kebutuhan-kebutuhan 

dari pelanggan dalam memberikan kepuasan dan memenuhi harapan. Untuk 

memberikan pelayanan yang baik dibutuhkan kesungguhn yang mengandung 

unsur kecepatan, keamanan, keramahtamahan, dan kenyamanan yang 

terintegrasi sehingga manfaatnya besar. Pelayanan adalah setiap kegiatan dan 

manfaat yang dapat diberikan oleh suatu pihak lain yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak perlu berakibat pemilihan sesuatu (2001:352) 
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2. Kepuasan 

Kata „kepuasan atau satisfication„ berasal daribahasa latin “satis” 

(artinya cukup baik,memadai) dan  “facio” (melakukan atau membuat). Secara 

sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai „upaya pemenuhan sesuatu„ atau 

„membuat sesuatu memadai„ namun, ditinjau dari prespektif perilaku 

konsumen, istilah kepuasan pelanggan „lantas menjadi sesuatu yang kompleks. 

Bahkan, hingga saat ini belum dicapai kesepakatan atau konsesus mengenai 

konsep kepuasan pelanggan.  

Kepuasan menurut Kotler dalam Tjiptono (2005) kepuasan adalah  

tingkat perasaan seseorang setelah membandingka kinerja yang ia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya. Efektifitas pemasaran yang dilakukan oleh 

perusahaan dapat diukur antara lain dari tinggi rendahnya tingkat kepuasan 

pelanggan. Peningkatan pangsa pasar dan pengulangan pembelian akan 

diperoleh oleh perusahaan dengan memberikan kepuasan pada pelanggannya. 

Konsumen yang melakukan pembelian ulang atas produk dan jasa yang 

dihasilkan perusahaan adalah pelanggan dalam artian yang sebenarnya. 

Kepuasan konsumen adalah  “ perasaan senang atu kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan antara presepsi atau kesannya terhadap 

kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya” (Kotler, 2002:42) 

Dari definisi diatas, kepuasan konsumen merupakan fungsi dari 

presepsi atau kesan dan harapan. Banyak perusahaan memfokuskan pada 

kepuasan yang tinggi karena para pelanggan atau konsumen tidak terlalu 

mudah untuk berubah pikiran apabila mendapat tawaran produk yang lebih 

baik. Mereka (konsumen) yang mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi lebih 

sulit untuk mengubah pilihannya. Kepuasan yang tinggi yang diciptakan 

kekuatan emosional terhadap merk tertentu bukan hanya kesukaran preferensi 

rasional. 

Menurut Day (dalam Tjiptono, 2002), “ kepuasan atau ketidakpuasan 

pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau 

ketidakkonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 

aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian “. 



6 
 

METODOLOGI PENELITIAN 

Populasi dalam penelitian ini melibatkan seluruh  indiviu sebagai objek 

penelitian, yaitu seluruh konsumen yang menggunakan jasa perawatan LBC di 

SOLO. Metode pengambilan sampel dalam penelitian menggunakan metode non-

probability yaitu convenience sampling dan random sampling. Convenience 

sampling merupakan pemilihan sampel yang lebih mudah dan paling cepat 

dilakukan karena peneliti memiliki kebebasan untuk memilih siapa saja yang akan 

dijadikan sampel. Sedangkan random sampling merupakan pengambilan sampel 

yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi. 

Dalam penelitian ini tidak seluruh anggota populasi diambil, melainkan sebagian 

dari populasi. Penelitian ini mengambil sampel konsumen jasa di Konter LBC di 

Solo. Untuk menentukan sampel penelitian dari populasi tersebut dapat digunakan 

rumus 15 atau 20 kali variabel bebas (Joseph F.Hair,1988). Jadi, berdasar 

perhitungan diatas diperoleh jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

sebanyak 75 % responden. Adapun Metode analisis data yang digunakan dalam 

penelitian adalah menggunakan regresi linier berganda. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Analisis regresi berganda bertujuan mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen menggunakan 

produk LBC (Klinik Kecantikan) di Solo. Adapun berdasarkan perhitungan 

diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 1 

Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda 

 

p thitung Beta Coefficient Variabel 

0,010 2,643  2,595 (Constant) 

0,000 4,543 0,376 0,271 Kualitas Pelayanan (X1) 

0,000 6,650 0,551 0,456 Kepuasan Konsumen (X2) 

R
2
 = 0,785 

Fhitung = 177,128 

Ftabel = 3,07 

ttabel = 1,985
 

Sumber: data primer diolah 2013 
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Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen menggunakan produk LBC 

(Klinik Kecantikan) di Solo diperoleh hasil sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen 

Berdasarkan hasil  perhitungan untuk variabel kualitas pelayanan (X1) 

diperoleh nilai thitung sebesar 4,543. Oleh karena nilai thitung lebih besar dari ttabel 

(4,543 > 1,985) dengan probabilitas 0,000 < 0,05; maka H0 ditolak berarti Ha 

diterima, yang berarti bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pengguna produk LBC (Klinik Kecantikan) di 

Solo, sehingga H1 diterima. 

Hasil penelitian konsisten dengan penelitian sebelumnya yang telah 

dilakukan oleh Partiwi (2008) yang menyatakan bahwa indikator-indikator 

dari variabel kualitas layanan yang terdiri dari tangible, reliability, 

responsivess, assurance dan emphaty merupakan faktor-faktor pembentuk 

kualitas pelayanan dan Servis Quality berpengaruh positif terhadap Customer 

Satisfaction.  

2. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen 

Hasil perhitungan untuk variabel kepuasan konsumen (X2) diperoleh 

nilai thitung sebesar 6,650. Oleh karena nilai thitung lebih besar dari ttabel (6,650 > 

1,985) dengan probabilitas 0,000 < 0,05; maka H0 ditolak berarti Ha diterima, 

yang berarti bahwa variabel kepuasan konsumen berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pengguna produk LBC (Klinik Kecantikan) di Solo, 

sehingga H2 diterima. 

Konsumen membentuk harapan mereka berdasarkan pengalaman 

pembelian terdahulu, komentar teman, kenalan, janji dan informasi yang 

didapat oleh konsumen dari pemasar dan pesaingnya. Jika pemasar menaikkan 

harapan pembeli terlalu tinggi, mungkin saja konsumen akan kecewa. 

Tantangan perusahaan yang dihadapi sekarang adalah bagaimana membangun 

suatui kebudayaan perusahaan sehingga semua orang dalam perusahaan akan 

mempunyai tujuan untuk memuaskan konsumen. Perusahaan juga harus 
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mengamati harapan konsumen, dan kepuasan konsumen apabila ingin unggul 

dalam persaingan yang semakin keras. 

Hasil penelitian relevan dengan penelitian Nurcaya (2007) yang 

menunjukkan bahwa terdapat kesenjangan antara kualitas pelayanan yang 

diberikan rumah sakit dengan yang diharapkan pasien. Kesenjangan ini terjadi 

pada semua rumah sakit dan kelima dimensi kualitas pelayanan. Kelemahan 

dlam penelitian ini adalah pengukuran kepuasan pasien dilihat bedasarkaan 

tingkat gap antara harapan dan kinerja rumah sakit, sehingga kemungkinan 

terjadi tingkat gap yang cukup tinggi akibt permintaan pasien yang tidak 

realitas. Relevansi penelitian ini adalah pengukuran terhadap kepuasan 

pemakai jasa kesehatan. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen terhadap 

Loyalitas Konsumen 

Berdasarkan hasil  analisis  uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 177,128 

> 3,07 dengan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05 maka H3 diterima, hal ini 

berarti bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna produk LBC (Klinik 

Kecantikan) di Solo, sehingga H3 diterima. 

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian (Arianti, 2004) yang 

menunjukkan bahwa secara umum pelanggan yang diteliti dalam kondidi tidak 

puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh RSU “Muhammadiyah” Bantul. 

Bedasarkan penelitian yang dilakukan, dapat diambil kesimpulan bahwa 

variabel tangible dan reliability berpengaruh paling besar terhadap kepuasan 

konsumen pelanggan RSU PKU Muhammadiyah Bantul.  

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen menggunakan produk LBC 

(Klinik Kecantikan) di Solo dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan (X1) diperoleh nilai thitung sebesar 4,543. Oleh karena nilai 

thitung lebih besar dari ttabel (4,543 > 1,985) dengan probabilitas 0,000 < 0,05; 
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maka H0 ditolak berarti Ha diterima, yang berarti bahwa variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna produk LBC 

(Klinik Kecantikan) di Solo, sehingga H1 diterima. 

2. Kepuasan konsumen (X2) diperoleh nilai thitung sebesar 6,650. Oleh karena nilai 

thitung lebih besar dari ttabel (6,650 > 1,985) dengan probabilitas 0,000 < 0,05; 

maka H0 ditolak berarti Ha diterima, yang berarti bahwa variabel kepuasan 

konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna produk LBC 

(Klinik Kecantikan) di Solo, sehingga H2 diterima. 

3. Hasil  analisis  uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 177,128 > 3,07 dengan 

probabilitas sebesar 0,000 < 0,05 maka H3 diterima, hal ini berarti bahwa 

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pengguna produk LBC (Klinik Kecantikan) di 

Solo, sehingga H3 diterima. 

Adanya berbagai temuan, serta keterbatasan yang ada pada penelitian ini, 

maka penulis memberikan saran sebagai berikut: 

1. Bagi penyedia jasa kencantikan LBC (Klinik Kecantikan) di Solo diharapkan 

lebih memperhatikan pada masalah kualitas pelayanan dan kepuasan dalam 

memasarkan produk LBC (Klinik Kecantikan) di Solo, sehingga loyalitas 

konsumen produk LBC (Klinik Kecantikan) di Solo akan semakin mengalami 

peningkatan. 

2. Pengguna produk LBC (Klinik Kecantikan) di Solo diharapkan lebih 

memperhatikan pada faktor kepuasan dalam menggunakan jasa kecantikan, 

sehingga mampu mendapatkan pelayanan yang terbaik. 

3. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan agar lebih memperluas jangkauan 

penelitian dengan menambahkan sampel serta mencari faktor-faktor lain yang 

dapat berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

  



10 
 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Gujarati, Damodar. 2003. Ekonometrika Dasar. Terjemah Sumarno Zein. Jakarta: 

Erlangga. 

 

Kotler, Philip dan Keller, Kevin Lane. 2008. Manajemen Pemasaran. Edisi 13. 

Jakarta: Erlangga. 

 

       dan Armstrong, Gary. 2008. Prinsip – Prinsip Pemasaran. Edisi 12. 

Jakarta: Penerbit Erlangga. 

 

Lamb, Charles W dan Hair, Josep F dan McDaniel, Carl. 2001. Pemasaran. 

Jakarta: Penerbit Salemba Empat. 

 

Machfoedz, Mahmud. 2005. Pengantar Pemasaran Modern. Yogyakarta: 

Penerbit AMP YKPN. 

 

 

Setiawan dan Kusrini Dwi Endah. 2010. Ekonometrika. Yogyakarta: Penerbit 

Andi. 

 

Simamora, Henry. 2000. Manajemen Pemasaran Internasional. Jakarta: Salemba 

Empat. 

 

Siregar, Syofian. 2010. Statistika Deskriptif untuk Penelitian. Jakarta: PT.Raja 

Grafindo Persada. 

 

Subagyo, Pangestu dan Djarwanto. 2005. Statistika Induktif. Edisi Kelima. 

Yogyakarta: Penerbit BPFE. 

 

Sugiyono. 2009. Statistika untuk Penelitian. Bandung: CV. ALFABETA 

 

Tjiptono, Fandy. 1997. Strategi Pemasaran. Yogyakarta: Penerbit Andi.  

 

Tjiptono, Fandy. 2011. Pemasaran jasa. Yogyakarta: Penerbit Andi. 

 

Utomo, Prihadi Yuni. 2007. Eksplorasi Data Dan Analisis Regresi Dengan SPSS. 

Edisi 1. Surakarta 

 

Widiyanto, Joko. 2010. SPSS For Windows Untuk Analisis Data Statistik Dan 

Penelitian. Surakarta: Lab FKIP UMS. 

 

Wiyadi. 2011. Manajemen Pemasaran Strategi dan Program. Solo: Penerbit 

Smart Media. 

 



11 
 

Partiwi, Diah, 2008 “Kualitas Layanan,citra dan Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Pada Salon Carissa Skin Care dan Hair 

Treatment Surakarta. 

 

Nurcaya. 2011 “ Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen yang diharapkan 

pasien “. 

 

Arianti. 2004 “ kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen yang diberikan rumah 

sakit muhamadiyah bantul kepada konsumen”. 

 


