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ABSTRAK

Penelitian ini melibatkan 125 responden untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan di klinik kecantikan FErha. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki dampak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk, dengan dimensi seperti Perceived
Quality, daya tahan produk, reliabilitas, fitur produk, dan estetika, memainkan peran
kunci dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik juga
menjadi faktor penting, dan kekurangan dalam hal ini dianggap sebagai ketidakpuasan
pelanggan. Meskipun demikian, citra merek tidak terbukti memiliki dampak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Lebih lanjut, penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan berkontribusi positif terhadap loyalitas pelanggan, yang merupakan faktor
krusial untuk pertumbuhan berkelanjutan klinik kecantikan Erha. Temuan ini
memberikan pandangan yang mendalam tentang faktor-faktor yang perlu diprioritaskan
dalam upaya meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di industri kecantikan.
Kata Kunci: Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,
Klinik Kecantikan.

ABSTRACT

This research involves 125 respondents to identify factors influencing customer
satisfaction at Erha beauty clinic. The research findings indicate that both product
quality and service quality have a significant impact on customer satisfaction. Product
quality, encompassing dimensions such as Perceived Quality, product durability,
reliability, product features, and aesthetics, plays a key role in enhancing customer
satisfaction. Additionally, good service quality is identified as a crucial factor, with
deficiencies in this area considered as customer dissatisfaction. However, brand image
is not proven to have a significant impact on customer satisfaction. Furthermore, the
study reveals that customer satisfaction positively contributes to customer loyalty, a
crucial factor for the sustainable growth of Erha beauty clinic. These findings offer a
comprehensive insight into the prioritized factors needed to enhance customer
satisfaction and loyalty in the beauty industry.

Keywords: Beauty Clinic, Brand Image, Customer Satisfaction, Product Quality, Service

Quality
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PENDAHULUAN

Menurut Arianti (2019) perawatan kecantikan pada saat ini sudah menjadi
kebutuhan bagi setiap orang yang menginginkan kulit yang sehat, khususnya wanita yang
menginginkan kecantikan yang sempurna. Gaya hidup kaum wanita pada saat ini
menuntut untuk lebih memperhatikan penampilan, untuk itu perawatan kulit sangat
penting bagi setiap orang. Perawatan kulit dan wajah merupakan salah satu kebutuhan
utama wanita modern yang akan menunjang aktivitasnya. Kebutuhan ini begitu
diperhatikan oleh perusahaan jasa layanan perawatan kesehatan dan kecantikan kulit,
sehingga bermunculan berbagai usaha klinik perawatan kulit dan wajah, terutama di kota-
kota besar.

Menurut Alviska (2018) fenomena tersebut mendukung munculnya banyak klinik-
klinik kecantikan yang menawarkan produk dan jasanya untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat akan perawatan kecantikan. Klinik kecantikan yang muncul saat ini tidak
hanya menawarkan jasa perawatan yang dapat dilakukan konsumen saat berada di klinik
saja, akan tetapi juga menawarkan produk sebagai kelanjutan dari perawatan yang
dilakukan di klinik agar konsumen mendapatkan hasil sesuai dengan yang diinginkannya.
Salah satu skin care yang terkenal di Kota Jakarta adalah Erha Clinic. Produk dari Erha
Clinic merupakan formula para ahli dermatologi yang dihasilkan dari penelitian berbasis
pharmaceutical science dan technology sehingga terapi dan obat yang diberikan pun
terjamin aman karena formulasi terbaik yang dikembangkan oleh pusat riset dan
pengembangan produk oleh Erha Laboratory.

Peneliti telah melakukan studi pendahuluan di Fakultas Kedokteran Universitas
Kristen Krida Wacana. Pada tanggal 21-20 Januari peneliti melakukan observasi terhadap
30 orang yang telah menjadi pelanggan dari salah satu klinik kecantikan yaitu ERHA
clinic.

Tabel 1 Data Pelanggan ERHA Clinic

Pembelian Cream Melakukan Tindakan Jumlah
Wajah
Rutin per bulan v v 21
Tidak rutin 4 7
Hanya 1x v 2

Berdasarkan data di atas diperoleh bahwa hanya 21 orang yang rutin selalu datang untuk
kontrol dan membeli cream serta melakukan tindakan kecantikan, 7 orang masih belum
rutin setiap bulan karena disesuaikan dengan habisnya cream wajah yang dimiliki
sedangkan 2 orang hanya sekali menggunakan produk kecantikan dari ERHA clinic.
Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk meneliti tentang
“pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap kepuasaan
pelanggan dan implikasinya pada loyalitas pelanggan klinik kecantikan jakarta barat.”
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Pengembangan Hipotesis
H1 : Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
H3 : Citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
H4 :Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang dilakukan di Universitas
Kristen Krida Wacana. Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa yang menggunakan
produk Erha (125 responden) pada tahun 2021-2022. Pengambilan sampel ini harus
dilakukan sedemikian rupa sehingga diperoleh sampel yang benar-benar dapat berfungsi
atau dapat menggambarkan keadaan populasi yang sebenarnya, dengan istilah lain harus
representatif (mewakili). Dalam penelitian ini perhitungan sampel penelitian
menggunakan rumus (Hair et al., 2015), dimana untuk analisis faktor ukuran sampel yang
direkomendasikan adalah tidak kurang dari 50 sampel, dan disarankan ukuran sampel 100
—200 sampel. Penulis menetapkan sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak: 5 x 25
indikator = 125 Berdasarkan perhitungan di atas didapat untuk sampel minimum
menggunakan 125 sampel responden. Namun peneliti mengambil responden dengan
jumlah 130 sampel untuk meminimalisir kesalahan pada pengisian kuesioner.

Variabel dalam penelitian ini multivariat maka untuk menganalisis data ini
menggunakan teknik analisis statistik multivariat yang disebut sebagai SEM (Structural
Equation Modeling) yang menggunakan Smart-Partial Least Square (Smart- PLS)
sebagai alat hitungnya dimana analisis akan dilakukan secara deskriptif dan statistik.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pelitian ini melibatkan 125 responden yang merupakan pelanggan Klinik Erha.
Responden mengisi kuesioner yang terdiri dari 28 pernyataan untuk dinilai seberapa besar
responden setuju dengan masing-masing pernyataan. Hasil kuesioner juga memberikan
data responden berupa jenis kelamin, usia, dan lama pemakaian produk. Berdasarkan
hasil penelitian, jumlah responden dengan jenis kelamin perempuan lebih banyak dari
responden laki-laki yakni sebanyak 88 responden (70,4%) dan 37 responden laki-laki
(29,6%). Frekuensi responden didominasi oleh responden dengan rentang usia 18-20
tahun yakni sebanyak 113 orang dengan persentase 90,4%. Sebanyak 11 responden
berusia diatas 20 tahun (8,8%) dan hanya 1 responden yang berusia dibawah 18 tahun.
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Dengan lama pemakaian sebanyak 7 responden (5,6%) telah menggunakan produk
selama lebih dari 2 tahun dan lebih dari 3 tahun, dan 34 responden (27,2%) telah
menggunakan produk > 1-2 tahun. Responden terbanyak yakni 77 responden (61,6%)
menggunakan produk selama kurang dari 1 tahun.

Tabel 2 Persepsi Responden terkait Variabel Kualitas Produk

Item Ss S KS TS STS  Skor %

Total
Item_1 13 106 6 0 0 507  100%
104% 84.8% 4,8% 0% 0%
Item_2 12 105 8 0 0 504  100%
6,4% 84% 6,4% 0% 0%
Item_3 16 94 16 0 0 504  100%

12%  75.2% 128% 0% 0%

Item 4 26 93 6 0 0 520  100%
20,8% 744% 4,8% 0% 0%

Item 5 11 99 15 0 0 496 100%
8,8% 792% 12% (0% 0%

Item 6 17 100 8 0 0 509  100%
13,6% 80% 64% 0% 0%

Rata-rata 506,7 100%

Tabel 3 Persepsi Responden terkait Variabel Kualitas Pelayanan

Item SS S KS TS STS  Skor Yo
Total

Item 1 28 94 3 0 0 525 100%
224% T752% 24% 0% 0%

Item 2 34 88 3 0 0 531 100%
272% 704% 24% 0% 0%

Item 3 27 95 3 0 0 524 100%
21,6% T6% 24% 0% 0%

Item 4 25 91 9 0 0 516  100%
20%  72,8% 72% 0% 0%

Item_ 5 34 88 3 0 0 531 100%
272% 704% 24% 0% 0%

Item_6 19 103 3 0 0 516  100%
152% 824% 24% 0% 0%

Rata-rata 5238 100%

Tabel 4 Persepsi Responden terkait Variabel Citra Merek
Item SS S KS TS STS  Skor %

Total

Item_1 41 77 7 0 0 534 100%
32,8% 61,6% 56% 0% 0%

Item 2 22 100 3 0 0 519 100%
17,6% 80% 2,4% 0% 0%

Item 3 20 104 1 0 0 519 100%
16% 832% 0,8% 0% 0%

Item 4 25 99 1 0 0% 524 100%
20% 79.2% 08% 0% 0%

Item 5 21 101 3 0 0 518  100%
16,8% 808% 24% 0% 0%

Item 6 31 92 2 0 0 529  100%

24,8% 73,6% 1,6 0% 0%
Rata-rata 5238 100%
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Tabel 5 Persepsi Responden terkai Variabel Loyalitas Pelanggan

Item SS S KS TS STS  Skor %o
Total

Item 1 22 90 13 0 0 509 100%
17,6% 72% 104% 0% 0%

Item_2 17 102 6 0 0 511 100%
13,6% 81,6% 48% 0% 0%

Item_3 17 93 15 0 0 502 100%
13,6% 74% 12% 0% 0%

Item 4 16 91 18 0 0 498  100%
12,8% 72,8% 144% 0% 0%

Rata-rata 505  100%

Tabel 6 Persepsi Responden terkait Variabel Kepuasaan Pelanggan
Item SS S KS TS STS Skor %
Total

Item 1 30 93 2 0 0 528  100%

24% T74,4% 1,6% 0% 0%
Item_2 15 105 5 0 0 510  100%

12%  84% 4% 0% 0%
Item_3 20 103 2 0 0 518 100%

16% 824% 1,6% 0% 0%

Item 4 17 107 1 0 0 516 100%
13,6% 85,6% 08% 0% 0%
Item 5 12 107 6 0 0 506  100%

9,6% 856% 48% 0% 0%
Item 6 15 105 5 0 0 510 100%
12% 84% 4% 0% 0%
Rata-rata 514,7 100%

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Analisis data menghasilkan nilai CR = 3,273 dan nilai signifikansi 0,001<0,05
sehingga disimpulkan terdapat pengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan. Pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan memberi bukti yakni semakin baik kualitas produk akan memberikan kepuasan
pada pelanggan. Ketika pelanggan merasa cukup puas dengan kualitas produk yang
digunakan, hal tersebut dapat berpotensi untuk pelanggan kembali berkunjung dan
membeli produk kembali, bahkan merekomendasikan produk kepada orang lain (Laia &
Handini, 2022).

Persepsi responden terkait variabel kualitas produk dengan skor paling banyak ialah
pada pernyataan “Produk Erha memiliki beberapa macam sesuai dengan jenis kulit” yakni
sebesar 520 (83,2%). Pernyataan tersebut memiliki arti bahwa banyaknya macam produk
yang disediakan oleh Erha cukup untuk menyelesaikan masalah dari banyaknya jenis
kulit. Sebanyak 81,6% menyetujui produk Erha bermanfaat, 84,8% responden setuju hasil
produk Erha cocok pada kulit, sebanyak 67,2% merasa produk Erha tidak menimbulkan
masalah pada kulit, dan 89,6% menyetujui bahwa produk Erha memiliki reputasi
berkualitas tinggi. Hanya
total 3,2% dari responden yang tidak menyetujui bahwa produk Erha aman digunakan
untuk semua jenis kulit.
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Kualitas produk merupakan keunggulan yang dimiliki oleh produk, serta
merupakan totalitas fitur dan karakteristik suatu produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Kepuasan
pelanggan merupakan suatu kondisi dimana kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan
dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. (Syahputra et al., 2022). Hasil data
yang diolah dalam penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Lone R.
A. & Bhat (2023) dengan judul penelitian Impact of Product Quality on Customer
Satisfaction: Evidence from Selected Consumer Durables yang mengambil 560 subjek.
Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas produk mempengaruhi kepuasan
pelanggan, sehingga kualitas produk harus terus ditingkatkan agar sejalan dengan
perubahan kebutuhan pelanggan. Analisis mendalam terhadap dimensi kualitas produk
mengungkapkan bahwa Perceived Quality, daya tahan produk, reliabilitas (keandalan),
fitur produk, dan estetika produk merupakan dimensi kualitas produk yang paling
penting, sehingga penawaran produk sebaiknya mengedepankan dimensi kualitas tersebut
untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan (Lone R. A. dan Bhat, 2023). Apabila
perusahaan ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya di pasar, maka perusahaan
harus memahami aspek dimensi apa saja yang digunakan pelanggan untuk membedakan
produk yang dijual perusahaan dengan produk pesaing (Jannah et al., 2019).

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Analisis data menghasilkan nilai CR = 2,041 dan nilai signifikansi 0,041<0,05
sehingga disimpulkan terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan memberi bukti yakni semakin baik pelayanan yang diberikan dapat
memberikan kepuasan pada pelanggan. Kepuasan pelanggan diciptakan oleh karena
kualitas pelayanan yang baik. Selain kualitas produk, kualitas pelayanan sangat
mempengaruhi kepuasan konsumen berkunjung dan membeli produk kembali, bahkan
merekomendasikan klinik kepada orang lain. Seorang pelanggan yang telah mempunyai
minat untuk membeli suatu barang atau jasa, hampir pasti dapat mempunyai
kecenderungan untuk melakukan pembelian terhadap barang atau jasa tersebut (Laia &
Handini, 2022).

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian pelanggan terhadap tingkat
pelayanan yang diterima pada tingkat yang diharapkan. Kualitas layanan juga sebagai
persepsi pelanggan terhadap layanan yang mereka terima. Apabila kualitas pelayanan
tersebut tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan tersebut
dianggap tidak baik oleh pelanggan. Baik atau buruknya kualitas pelayanan dilihat dari
tolok ukur pelanggan bukan pada penyedia layanan. Kualitas pelayanan merupakan hal
yang kompleks, hal ini dijelaskan bahwa pelanggan akan menilai kualitas pelayanan
melalui lima prinsip dimensi pelayanan diantaranya reliabilitas (pelayanan yang
konsisten dan andal sesuai kemampuan), responsif (kemauan untuk merespon dengan
cepat dan tanggap terhadap pelanggan), assurance (meliputi pengetahuan dan keramahan
pegawai, kemampuan menciptakan kepercayaan, kesopanan), empati, dan tangible
(penampilan fisik produk, fasilitas, perlengkapan produk, karyawan) (Panday & Nursal,
2021).

Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan

Analisis data menghasilkan nilai CR = 0,843 dan nilai signifikansi 0,339>0,05
sehingga disimpulkan tidak terdapat pengaruh signifikan antara citra merek terhadap
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kepuasan pelanggan. Tidak adanya pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan dalam hasil penelitian ini memberi arti bahwa citra merek

yang baik belum tentu menciptakan kepuasan pada pelanggan. Menciptakan citra merek
yang baik akan memberikan dampak yang baik bagi perusahaan. Citra merek (brand
image) merupakan bagaimana pelanggan memandang suatu merek sebagai cerminan dari
apa yang ada di benak pelanggan saat ini mengenai merek tersebut. Citra merek juga
dapat diartikan sebagai upaya pelanggan dalam membedakan pelayanan suatu perusahaan
dengan perusahaan lain, yang melekat pada produk atau pelayanan tersebut seperti logo,
desain, atau simbol dan kata-kata (Purnomo et al., 2023).

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Purnomo
dkk. (2023) dengan judul penelitian The Influence Of Service Quality, Brand Image, And
Customer Satisfaction On Customer Loyalty Of Bekam Therapy Center Jember yang
mengambil 100 subjek 100 responden dengan hasil variabel citra merek memiliki tingkat
signifikansi sebesar 0,001 < p-value 0,05, sehingga citra merek mempunyai pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut menandakan bahwa citra merek yang dikemas
oleh Balai Terapi Bekam Jember dapat membuat pelanggan merasa senang dan pada
akhirnya memberikan informasi kepada orang lain yang akan melakukan bekam
(Purnomo et al., 2023).

Penelitian lain dilakukan oleh Djamaludin dan Fahira (2023) dengan judul 7he
Influence of Brand Trust and Satisfaction towards Consumer Loyalty of a Local Cosmetic
Products Brand X among Generation Z mengungkapkan hasil yang berbeda mengenai
pengaruh merek terhadap kepuasan pelanggan. Brand trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Faktor terbesar pembentuk
kepercayaan merek pada penelitian tersebut ialah perasaan percaya responden bahwa
produk kosmetik merek X sesuai dengan harapan responden. Kepercayaan terhadap suatu
merek menentukan bagaimana konsumen memilih merek produk yang ingin digunakan.
Semakin tinggi kepercayaan merek, maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan
pelanggan terhadap produk. Apabila kepercayaan merek berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, maka pelanggan cenderung memiliki keyakinan terlebih dahulu terhadap
suatu produk, kemudian mulai membeli dan mencobanya sehingga menghasilkan
kepuasan pelanggan. Kurangnya literasi pelanggan dan informasi produk dapat
menurunkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan (Djamaludin & Fahira, 2023).

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Analisis data menghasilkan nilai CR = 3,427 dan nilai signifikansi 0,001<0,05
sehingga disimpulkan terdapat pengaruh signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan. Pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan memberi bukti yakni semakin puas pelanggan baik karena kualitas
produk ataupun pelayanan yang diberikan dapat menimbulkan loyalitas pada pelanggan.
Kepuasan yang tercipta dari pengalaman menggunakan produk akan menimbulkan
loyalitas pada pelanggan untuk membeli kembali bahkan merekomendasikan produk
tersebut kepada orang lain (Djamaludin & Fahira, 2023).

Kepuasan pelanggan mempunyai hubungan positif dengan loyalitas pelanggan.
Pada penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden mendukung atau sangat
setuju dengan tanggapan kuesioner. Hal tersebut konsisten dengan hasil evaluasi statistik
yang menunjukkan korelasi signifikan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Secara umum, tingkat loyalitas pelanggan akan meningkat sebagai akibat dari
semakin besarnya tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan, baik dari citra positif
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fasilitas klinik, dan peningkatan pelayanan terhadap pelanggan (Lienata & Berlianto,
2023).

Loyalitas pelanggan merupakan tujuan bagi perusahaan karena dengan pelanggan
yang setia, maka perusahaan akan dapat berjalan secara berkelanjutan, perusahaan yang
berjalan secara berkelanjutan adalah perusahaan yang mempunyai umur yang panjang
dalam jangka panjang. Kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan merupakan hal yang
saling berkaitan, sehingga upaya peningkatan kepuasan pelanggan, akan semakin tinggi
tingkat loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan yang baik akan membuat perusahaan
terus berkembang dan berkelanjutan (Hudaya & Djumarno D. dan Djubaedah, 2021).
Hasil penelitian sebelumnya memperkuat hasil peneliti, yakni oleh studi yang dilakukan
Jatmika dan Abdurrahman (2023) dengan judul The Influence Of Service Quality
Dimensions On Customer Loyalty With Customer Satisfaction As An Intervening
Variable. Studi tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
langsung dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian tersebut membuktikan
bahwa daya tanggap dan empati mempunyai pengaruh langsung dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Kedai Kopi Laju, sementara variabel fangible, reliabiitas, dan
assurance tidak berpengaruh secara langsung dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Jatmika & Abdurrahman, 2023). Kepuasan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan mampu memberikan potensi pengaruh langsung terhadap loyalitas
pelanggan (Jannah et al., 2019; Purnomo et al., 2023). Kualitas suatu produk mampu
memberikan kepercayaan bagi pelanggan karena saat ini pelanggan sangat menginginkan
produk yang mempunyai kualitas yang baik, apabila pelanggan puas maka akan
menimbulkan kesan positif bagi loyalitas pelanggan, sehingga pasti akan kembali untuk
membeli di lain waktu (Grace et al., 2021; Panday & Nursal, 2021). Kiranya perusahaan
selalu menjaga kualitas produk dan jasa yang dihasilkannya, hal ini sangat berguna bagi
kelangsungan hidup perusahaan untuk lebih berupaya semaksimal mungkin
menghasilkan pelanggan yang memiliki loyalitas tinggi dengan tetap menjaga apa yang
menjadi keunggulan perusahaan (Grace et al., 2021).

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 125 responden, kualitas produk berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan klinik kecantikan Erha. Semakin baik
kualitas produk akan membuat pelanggan semakin puas. Dimensi kualitas produk yang
paling penting diantaranya Perceived Quality, daya tahan produk, reliabilitas (keandalan),
fitur produk, dan estetika produk, sehingga penawaran produk sebaiknya mengedepankan
dimensi kualitas tersebut untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan klinik kecantikan
Erha. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan akan membuat pelanggan semakin
puas. Apabila kualitas pelayanan tersebut tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka
kualitas pelayanan tersebut dianggap tidak baik oleh pelanggan. Baik atau buruknya
kualitas pelayanan dilihat dari tolok ukur pelanggan bukan pada penyedia layanan.
Penilaian citra merek tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
klinik kecantikan Erha. Apabila kepercayaan terhadap suatu merek berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, maka pelanggan cenderung memiliki keyakinan terlebih dahulu
terhadap suatu produk, kemudian mulai membeli dan mencobanya sehingga
menghasilkan kepuasan pelanggan. Dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan klinik kecantikan Erha. Semakin puas pelanggan,
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maka akan menimbulkan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan yang baik akan
membuat perusahaan terus berkembang dan berkelanjutan.

Saran

Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian, beberapa saran dari peneliti kiranya dapat
menjadi manfaat untuk pihak perusahaan klinik kecantikan maupun pihak lain yaitu
perusahaan klinik Kecantikan Erha kiranya mampu mempertahankan loyalitas pelanggan
yang didapatkan dari aspek kualitas produk serta kualitas pelayanan terhadap pelanggan.
Pemenuhan kebutuhan pelanggan dan bijak menyikapi kritik dari pelanggan akan
mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Kemudian perusahaan harus memahami aspek yang digunakan pelanggan untuk
membedakan produk yang dijual perusahaan dengan produk pesaing. Perusahaan kiranya
selalu menjaga kualitas produk dan jasa yang dihasilkannya yang dapat mempengaruhi
kelangsungan hidup perusahaan. Kiranya peneliti selanjutnya menjadikan hasil
penelitian ini sebagai referensi, mengkaji lebih dalam mengenai faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan dan dapat mengembangkan penelitian.
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