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ABSTRACT

This study describes the price, facilities, and service quality provided by the London Beauty
Center Beauty Clinic to its customers so that customer satisfaction arises and causes customers to
become loyal to the products provided by the beauty clinic. This research activity aims to determine
the effect of price, facilities, and service quality on customer loyalty through the intervention
variable, namely customer satisfaction. The number of samples is 100 respondents. The data
analysis technique used is path analysis with the help of the SPSS 25.0 program. Sobel test results
show that there is an influence between brand image on customer loyalty with buyer satisfaction
which is the intervening variable, price on customer loyalty which is the intervening variable, and
the quality of customer satisfaction through buyer satisfaction which is the intervening variable.
That's because the value of t count exceeds t table.
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ABSTRAK

Penelitian inimenjelaskan tentang Harga, Fasilitas, dan Kualitas Pelayanan yang
diberikan oleh Klinik Kecantikan London Beauty Center terhadap pelanggannya sehingga timbul
kepuasan pelanggan serta menyebabkan pelanggan menjadi loyal terhadap produk yang
diberikan oleh klinik kecantikan tersebut. Kegiatan penelitian ini memiliki tujuan untuk
mengetahui pengaruh harga, fasilitas, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui variabel intervening yaitu kepuasan pelanggan. Jumlah sampel sebanyak 100 responden.
Teknik analisis data yang digunakan menggunakan path analysis (analisis jalur) dengan bantuan
progam SPSS 25.0. Hasil uji Sobel menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara citra merek
terhadap loyalitas pelanggan dengan rasa puas pembeli yang merupakan variabel intervening,
harga kepada loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen atau pembeli yang merupakan
variabel intervening, serta kualitas produknya kepada kesetiaan pelanggan melalui kepuasan
pembeli yang merupakan variabel intervening. Hal itu karena nilainya t hitung melebihi t tabel.

Kata kunci: Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Beberapa wanita di dunia pasti menginginkan kulit yang bersih dan juga sehat
sudah banyak klinik kecantikan yang menciptakan produk untuk merawat kulit
seperti serum, toner, day cream, night cream. Banyak juga klinik kecantikan yang
menawarkan perawatan kecantikan seperti treatment facial, mulai dari klinik
kecantikan rumahan hingga klinik kecantikan yang mewah. Setiap Kklinik
kecantikan memiliki keunggulan masing masing sehingga konsumen menjai
selektif untuk memilih mana kualitas klinik kecantikan terbaik yang bisa
membantu menyelesaikan permasalahan mereka. Dari sini lah banyak klinik
kecantikan berlomba lomba menemukan jenis perawatan dan teknologi baru
yang lebih baik dari kompetitor dan bisa menarik perhatian konsumen. Saat ini
peneliti akan membuat penelitian
mengenai persaingan di bisnis make up (produk kosmetik). Semakin
berkembangnya teknologi saat ini muncul berbagai trend trend baru yang bisa
dijadikan media promosi bagi perusahaan mulai dari media sosial, e-commerce,
website, dan lainnya. Semua media tersebut saat ini sudat di update menjadi
sangat proper untuk bisnis dan untuk promosi, banyak perusahaan yang
berkompetisi online melalui media tersebut. Hal tersebut bisa dijadikan sebuah
inovasi baru bagi perusahaan untuk menciptakan produk dan pelayanan sebaik
mungkin untuk membangun kualitas merek terhadap pelanggan yang
membelinya. Kualitas produk merupakan karakteristik produk terkait dengan
cara kerja nya yang dapat membuat pembeli merasa puas, yang dinyatakan atau
diimplementasikan (Keegan, 2012)

London Beauty Center atau bisa disebut dengan LBC merupakan salah
satu klinik kecantikan di Sidoarjo. LBC ini berdiri sejak 19 Juli 1998
tepatnya di Jalan Poncowinatan 47 Yogyakarta. Untuk memperluas
jaringan LBC, pemilik Kklinik tersebut yaitu Dr. Rony Octanto mendirikan
44 cabang menyebar di Indonesia, salah satunya yaitu di Sidoarjo. Klinik
Kecantikan London Beauty Center di Sidoarjo terletak di Jl. Jenggolo No
14, Sidoarjo. LBC memiliki kesamaan dengan merek kecantikan lainnya
yaitu menjual krim kecantika kulit dan tubuh dan memberikan
pelayanan berupa tindakan.

Dilihat dari segi persaingan harga dengan produk kecantikan lainnya LBC dapat
dikatakan memiliki harga yang standart sesuai kualitas produk yang mereka
tawarkan. Berikut ini merupakan rating harga dari beberapa produk skincare
yang terkenal:

Tabel 1.1 Tabel Harga Perawatan Klinik Kecantikan
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No Nama Klinik Rating Harga

Kecantikan
1 Natasha Skin Care 75.000-
299.000
2 Larissa Aesthetic 45.000-
Center 350.000
Erha Clinic
4 London Beauty 50.000-
Center 1.000.000
70.000-
5 Ella Skin Care 300.000
50.000-
200.000

Sumber: Survei Peneliti 2021

Dilihat melalui kualitas produk dan layanan kecantikan mulai dari produk yang
dipakai konsumen, sampai alat yang digunakan untuk melakukan treatment
tidak kalah menariknya dengan klinik kecantikan lainnya.

Tabel 1.2 Tabel Top Brand Klinik Kecantikan tahun 2021

No Nama Klinik TBI
Kecantikan
1 Natasha Skin Care 26.8%
2 Larissa Aesthetic 29.3%
Center
3 Erha Clinic 9.5%
London Beauty
4 Center 3.8%
Ella Skin Care
5 3.5%
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Sumber:https://www.topbrandaward.com > top-brand-index 2021

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa London beauty Center menduduki
peringkat nomor 4 menurut Top Brand Indonesia.

Rumusan Masalah
Berdasarkan = permasalahan diatas, maka perumusan masalah yang
diambil dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Apakah harga (X1) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Z) pada London Beauty Center
Sidoarjo?

Apakah fasilitas (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Z) pada London Beauty Center
Sidoarjo?

Apakah kualitas pelayanan (X3) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Z) pada London
Beauty Center Sidoarjo?

Apakah harga (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (Y) pada London Beauty Center Sidoarjo?

Apakah fasilitas (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada London Beauty Center
Sidoarjo?

Apakah kualitas pelayanan (X3) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada London Beauty
Center Sidoarjo?

Apakah kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh poditif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada London Beauty
Center Sidoarjo?

Apakah harga (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (Y) pada London Beauty Center Sidoarjo
dengan kepuasan pelanggan (Z) sebagai variabel intervening?

Apakah fasilitas (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada London Beauty Center
Sidoarjo dengan kepuasan pelanggan (Z) sebagai variabel
intervening?

10. Apakah kualitas pelayanan (X3) berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada London Beauty
Center Sidoarjo dengan kepuasan pelanggan (Z) sebagai variabel
intervening?

HASIL DAN PEMBAHASAN

813 | Volume 3 Nomor 5 2022



o

7, L | Jurnal Kajian Ekonomi & Bisnis Islam
Yy €@ &L/

2
EL-
Vol 3 No 4 (2022) 810-822 P-ISSN 2620-295 E-ISSN 2747-0490
DOI: 1047467 /elmal.v3i4.1106

Analisis Jalur dan Uji Hipotesis
Sub Struktur 1
Tabel 1 Uji t Sub Struktur 1

Model Standard
ized
Unstandardized Coefficie
Coefficients nts
Std.
B Error Beta T Sig.
1 (Constant) 4,304 1,448 2,972 ,004
Harga ,066 ,112 ,054 ,585 ,560
Fasilitas ,289 ,103 ,282 2,795 ,006
Kualitas ,587 ,108 ,511 5,428 ,000
Pelayanan

Sumber : pengelolaan data 2021

Berdasaran tabel tersebut, nilai constant sebesar 4,304, koefisien regresi harga
sebesar 0,066, koefisien beta 0,054 dengan sig 0,560 dan t table 0,585. Koefisien
regresi fasilitas sebesar 0,289, koefisien beta 0,282 dengan sig 0,006 dan t table
2,795. Dan koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,587, koefisien beta
0,511 dengan sig 0,000 dan t table 5,428 terhadap variabel kepuasan pelanggan.
Nilai sig <0,05 maka Ho ditolak dan H1 diterima atau thitung 2 trabet maka pada
koefisien alpha 5% dapat diketahui dengan df= 385-2-1 = 382, maka diperoleh
trabel Sebesar 1,96.

Uji Koefisien Determinan Sub Struktur 1

Tabel 2 Uji Determinan R

Model Summary

Model Adjust | Std. Error of
edR the
R R Square | Square | Estimate
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1 ,3192 ,102 ,074 1,16776

Sumber : Pengelolaan data, 2021

Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh R2 sebesar 0,102 atau 10,2%.
Kepuasan konsumen dipengaruhi variabel Harga, Fasilitas dan Kualitas
Pelayanan sedangkan sisanya dipengaruhi variabel lain yang tidak dimasukkan
dalam model penelitian ini. Nilai ini digunakan sebagai nilai erorr terms (e/¢)
yang merupakan elemen variasi variabel Kepuasan Konsumen yang tidak dapat
dijelaskan oleh variabel experiential marketing dan emotional branding yaitu
sebesar el =V(1 - 0,102) = 0,947

Analisis Jalur dan Uji Hipotesis
Sub Struktur 2
Tabel 3 Uji t Sub Struktur 2

Coefficients2
Model
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) -1,968 1,779 -1,106 ,272
Harga ,354 ,132 ,271 2,675 ,009
Fasilitas ,237 ,126 ,133 2,289 ,023
Kualitas -,089 ,145 -,072 -,612 ,542
Pelayanan
Kepuasan ,614 ,120 ,569 5,115 ,000
Pelanggan

Sumber : pengelolaan data 2021

Berdasaran tabel tersebut, nilai constant sebesar -1,986, koefisien regresi harga
sebesar 0,354, koefisien beta 0,271 dengan sig 0,009 dan t tapel 2,675. Koefisien
regresi fasilitas sebesar 0,237, koefisien beta 0,133 dengan sig 0,023 dan t table
2,289. Dan koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar -1,089, koefisien beta -
0,072 dengan sig 0,542 dan teaper -0,612 terhadap variabel kepuasan pelanggan.
Nilai sig <0,05 maka Ho ditolak dan H1 diterima atau thitung 2 trabet maka pada
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koefisien alpha 5% dapat diketahui dengan df= 385-2-1 = 382, maka diperoleh
tabel Sebesar 1,96.

Uji Koefisien Determinan Sub Struktur 2

Tabel 4 Uji Determinan R
Model Summary
Model R Adjusted R | Std. Error of
R Square Square the Estimate
1 ,0962 ,009 -,033 1,52875

Sumber. Pengelolaan data 2021

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui besar R square (R2) sebesar 0,009,
nilai ini merupakan nilai yang digunakan dalam perhitungan nilai error terms
(e/€) yang merupakan elemen variasi variabel Loyalitas Pelanggan yang tidak
dapat dbbgijelaskan oleh variabel experiential marketing, emotional branding
dan kepuasan konsumen yaitu sebesar e2 = V(1 - 0,009) = 0,995.

1. Pengaruh Harga (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z)

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama (H1) diterima.
Hasilnya dari pegujian hipotesis menunjukkan yakni Harga mempunyai
nilainya sig. 0,560 serta t hitung 0,585 pada koefisien 5% karena nilai sig
>0,05 serta t hitung > 1,66 berarti variabel Harga (X1) membawa
pengaruhnya yang positif serta signifikan kepada Kepuasan Konsumen (Z)
Artinya berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat dijelaskan bahwa harga
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.
Hal ini dapat membuktikan bahwa harga yang ditawarkan oleh London
Beauty Center (LBC) dapat menghasilkan kepuasan pelanggan.

2. Pengaruh Emotional Branding (Xz) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z)

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama (H2) diterima.
Hasilnya dari pegujian hipotesis menunjukkan yakni Fasilitas mempunyai
nilainya sig. 0,006 serta t hitung 2,795 pada koefisien 5% karena nilai sig >
0,05 serta t hitung > 1,66 berarti variabel Fasilitas (X2) membawa
pengaruhnya yang positif serta signifikan kepada Kepuasan Konsumen (Z)
Artinya berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat dijelaskan bahwa
Fasilitas berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan
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Konsumen. Hal ini dapat membuktikan bahwa Fasilitas yang ditawarkan
oleh London Beauty Center (LBC) dapat menghasilkan kepuasan pelanggan.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z)

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama (H3) diterima.
Hasilnya dari pegujian hipotesis menunjukkan yakni Kualitas Pelayanan
mempunyai nilainya sig. 0,000 serta t hitung 5,428 pada koefisien 5%
karena nilai sig < 0,05 serta t hitung > 1,66 berarti variabel Kualitas
Pelayanan (X3) membawa pengaruhnya yang positif serta signifikan kepada
Kepuasan Konsumen (Z) Artinya berdasarkan hasil analisis data diatas,
dapat dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini dapat membuktikan bahwa
Kualitas Pelayanan yang ditawarkan oleh London Beauty Center (LBC) dapat
menghasilkan kepuasan pelanggan.

4. Pengaruh Harga (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama (H4) diterima.
Hasilnya dari pegujian hipotesis menunjukkan yakni Harga mempunyai
nilainya sig. 0,009 serta t hitung 2,675 pada koefisien 5% karena nilai sig >
0,05 serta t hitung > 1,66 berarti variabel Harga (X1) membawa
pengaruhnya yang positif serta signifikan kepada Loyalitas Pelanggan (Y)
Artinya berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat dijelaskan bahwa Harga
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal
ini dapat membuktikan bahwa Harga yang ditawarkan oleh London Beauty
Center (LBC) dapat menghasilkan Loyalitas Pelanggan.

5. Pengaruh Fasilitas (X:) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama (H5) diterima.
Hasilnya dari pegujian hipotesis menunjukkan yakni Fasilitas mempunyai
nilainya sig. 0,023 serta t hitung 2,289 pada koefisien 5% karena nilai sig <
0,05 serta t hitung > 1,66 berarti variabel Fasilitas (X2) membawa
pengaruhnya yang positif serta signifikan kepada Loyalitas Pelanggan (Y)
Artinya berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat dijelaskan bahwa
Fasilitas berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Hal ini dapat membuktikan bahwa Fasilitas yang ditawarkan
oleh London Beauty Center (LBC) dapat menghasilkan Loyalitas Pelanggan.

6. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama (H6) diterima.
Hasilnya dari pegujian hipotesis menunjukkan yakni Kualitas Pelayanan
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mempunyai nilainya sig. 0,542 serta t hitung -0,612 pada koefisien 5%
karena nilai sig > 0,05 serta t hitung < 1,66 berarti variabel Kualitas
Pelayanan (X3) tidak membawa pengaruhnya yang positif serta signifikan
kepada Loyalitas Pelanggan (Y) Artinya berdasarkan hasil analisis data
diatas, dapat dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dapat
membuktikan bahwa harga yang ditawarkan oleh London Beauty Center
(LBC) dapat menghasilkan kepuasan pelanggan.

7. Pengaruh Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama (H7) diterima.
Hasilnya dari pegujian hipotesis menunjukkan yakni Kepuasan Pelanggan
mempunyai nilainya sig. 0,000 serta t hitung 5,115 pada koefisien 5%
karena nilai sig < 0,05 serta t hitung > 1,66 berarti variabel Kepuasan
Pelanggan (Z) membawa pengaruhnya yang positif serta signifikan kepada
Loyalitas Pelanggan (Y) Artinya berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat
dijelaskan bahwa Kepuasan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dapat membuktikan
bahwa Kualitas Pelayanan yang ditawarkan oleh London Beauty Center
(LBC) dapat menghasilkan Loyalitas Pelanggan.

8. Pengaruh Harga (Xi) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui
Kepuasan Pelanggan (Z)

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama (H8) diterima.
Hasilnya dari pegujian hipotesis menunjukkan yakni Harga mempunyai
nilainya sig. 0,009 serta t hitung 2,675 pada koefisien 5% karena nilai sig >
0,05 serta t hitung > 1,66 berarti variabel Harga (X1) membawa
pengaruhnya yang positif serta signifikan kepada Loyalitas Pelanggan (Y)
melalui Kepuasan pelanggan (Z) Artinya berdasarkan hasil analisis data
diatas, dapat dijelaskan bahwa harga berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui Kepuasan Pelanggan
(Z). Hal ini dapat membuktikan bahwa harga yang ditawarkan oleh London
Beauty Center (LBC) dapat menghasilkan Loyalitas Pelanggan (Y) melalui
Kepuasan Pelanggan (Z).

9. Pengaruh Fasilitas (X:) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui
Kepuasan Pelanggan (Z)

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama (H9) diterima.
Hasilnya dari pegujian hipotesis menunjukkan yakni Kualitas Pelayanan
mempunyai nilainya sig. 0,542 serta t hitung -0,612 pada koefisien 5%
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karena nilai sig > 0,05 serta t hitung < 1,66 berarti variabel Fasilitas (X2)
tidak membawa pengaruhnya yang positif serta signifikan kepada Loyalitas
Pelanggan (Y) Artinya berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat
dijelaskan bahwa Fasilitas berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui Kepuasan pelanggan (Z) melalui
Kepuasan Pelanggan (Z). Hal ini dapat membuktikan bahwa Fasilitas yang
ditawarkan oleh London Beauty Center (LBC) dapat menghasilkan Loyalitas
Pelanggan (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (Z).

10.Pengaruh HKualitas Pelayanan (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
melalui Kepuasan Pelanggan (Z)

Dari hasil penelitian path analysis yaitu hipotesis pertama (H10) diterima.
Hasilnya dari pegujian hipotesis menunjukkan yakni Kualitas Pelayanan
mempunyai nilainya sig. 0,542 serta t hitung -0,612 pada koefisien 5%
karena nilai sig > 0,05 serta t hitung < 1,66 berarti variabel Kualitas
Pelayanan (X3) tidak membawa pengaruhnya yang positif serta signifikan

kepada Loyalitas Pelanggan (Y) melalui Kepuasan pelanggan (Z) Artinya
berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat dijelaskan bahwa Kualitas
Pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (Z). Hal ini dapat membuktikan
bahwa Kualitas Pelayanan yang ditawarkan oleh London Beauty Center
(LBC) dapat menghasilkan Loyalitas Pelanggan (Y) melalui Kepuasan
Pelanggan (Z)

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang sudah dilakukan oleh
peneliti terkait pengaruh harga, fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan pada London Beauty Center Sidoarjo dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening, maka dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh secara positif dan signifikan pada variabel kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen. Mengacu kepada hasil kegiatan penelitian yang
sudah dilaksanakan, sehingga kesimpulan yang didapatkan adalah harga
membawa pengaruhnya yang positif serta nyata terhadap kepuasan pelanggan.
Hasilnya dari pengujian hipotesis menandakan yaitu harga memiliki nilai sig.
0,009 dan t hitung 2,675 pada koefisien 5%. Fasilitas membawa pengaruhnya
yang positif serta nyata kepada kepuasan pelanggan. Hasilnya dari pengujian
hipotesis menunjukkan yakni fasilitas mempunyai nilai sig. 0,006 serta t hitung
2,795 pada koefisien 5%. Fasilitas membawa pengaruhnya yang positif serta
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nyata kepada rasa puas konsumen. Harga mempunyai nilai sig. 0,542 serta t
hitung -0,612 pada koefisien 5%. Fasilitas tidak membawa pengaruhnya positif
kepada Kepuasan Konsumen. Kualitas Pelayanan mempunyai nilai sig. 0,000
serta t hitung 5,428 pada koefisien 5%. Kualitas pelayanan mempunyai angka
sig. 0,000 serta t hitung 5,115 pada koefisien 5%.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data terkait pengaruh harga, fasilitas dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening pada London Beauty Center Sidoarjo, maka terdapat beberapa hal
yang mungkin dapat menjadi bahan pertimbangan bagi klinik kecantikan London
Beauty Center Sidoarjo daalam meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan serta
meningkatkan kualitas pelayanan pada pelanggan.
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