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ABSTRAK 

 

Nama                : Ninys Revalyna 

NIM : 0110220039 

Program Studi  : Teknik Informatika 

Judul                : Analisis Pengaruh Harga, Pelayanan, dan Produk terhadap Loy-

alitas Pelanggan Menggunakan Regresi Linear: Studi Kasus 

Dokter Tyas Aesthetic Care 

Penelitian ini bertujuan untuk memahami pengaruh harga, pelayanan, dan 

produk terhadap loyalitas pelanggan di Dokter Tyas Aesthetic Care. Persaingan 

yang semakin ketat di industri kecantikan di Indonesia menuntut klinik untuk 

mempertahankan pelanggan mereka dengan lebih baik. Penelitian ini mengevaluasi 

sejauh mana variabel harga (harga perawatan terjangkau, harga sesuai kualitas), 

pelayanan (pelayanan ramah, penjelasan dokter, responsivitas staf, kepuasan 

pelayanan), dan produk (kualitas produk, kecocokan produk) mempengaruhi 

loyalitas pelanggan (kembali perawatan, rekomendasi klinik). Data dikumpulkan 

melalui kuesioner yang disebarkan kepada 40 pelanggan dan dianalisis 

menggunakan Python di Google Colab. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel harga memiliki pengaruh yang 

berbeda terhadap loyalitas pelanggan. "Harga sesuai kualitas" menunjukkan 

korelasi positif sebesar 0.34 dengan loyalitas, sedangkan "Harga perawatan 

terjangkau" memiliki korelasi 0.39 dengan variabel "Kembali Perawatan". Untuk 

variabel pelayanan, "Penjelasan Dokter" menunjukkan korelasi tertinggi terhadap 

loyalitas pelanggan dengan nilai 0.54 untuk "Kembali Perawatan" dan 

"Responsivitas Staf" menunjukkan korelasi 0.42 untuk "Rekomendasi Klinik". 

Sedangkan untuk produk, "Kualitas Produk" memiliki korelasi 0.39 dengan 

"Rekomendasi Klinik". 

Analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa kombinasi harga, 

pelayanan, dan produk memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 
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dengan nilai R-squared sebesar 0.403 untuk variabel "Kembali Perawatan" dan 

0.301 untuk variabel "Rekomendasi Klinik". Koefisien regresi signifikan 

ditemukan pada variabel "Penjelasan Dokter" dengan nilai 0.373 (p<0.05) untuk 

"Kembali Perawatan" dan variabel "Kepuasan Pelayanan" dengan nilai 4.935 

(p<0.05) untuk "Rekomendasi Klinik". 

Kesimpulannya, Dokter Tyas Aesthetic Care harus fokus pada penyediaan 

pelayanan yang berkualitas tinggi dan produk yang sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan untuk meningkatkan loyalitas. Penelitian selanjutnya disarankan untuk 

memperluas sampel dan mempertimbangkan faktor lain seperti promosi dan 

pengalaman pelanggan. 

Kata kunci : Loyalitas Pelanggan, Harga, Pelayanan, Produk, Klinik Kecantikan 
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ABSTRACT 

 

Name                : Ninys Revalyna 

NIM : 0110220039 

Study Program : Information Technology 

Title                 : Analysis of the Influence of Price, Service, and Product on 

Customer Loyalty Using Linear Regression: A Case Study of 

Doctor Tyas Aesthetic Care 

 

This study aims to understand the impact of price, service, and product on 

customer loyalty at Dokter Tyas Aesthetic Care. The increasing competition in the 

beauty industry in Indonesia requires clinics to better retain their customers. This 

study evaluates the extent to which price variables (affordable treatment prices, 

prices matching quality), service variables (friendly service, doctor's explanation, 

staff responsiveness, service satisfaction), and product variables (product quality, 

product suitability) affect customer loyalty (return for treatment, clinic 

recommendation). Data were collected through questionnaires distributed to 40 

customers and analyzed using Python in Google Colab. 

The results showed that price variables have different impacts on customer 

loyalty. "Prices matching quality" showed a positive correlation of 0.34 with 

loyalty, while "affordable treatment prices" had a correlation of 0.39 with the 

variable "return for treatment". For service variables, "doctor's explanation" had 

the highest correlation with customer loyalty at 0.54 for "return for treatment", and 

"staff responsiveness" showed a correlation of 0.42 for "clinic recommendation". 

For product variables, "product quality" had a correlation of 0.39 with "clinic 

recommendation". 

Multiple linear regression analysis showed that the combination of price, 

service, and product significantly impacts customer loyalty, with an R-squared 

value of 0.403 for the variable "return for treatment" and 0.301 for the variable 

"clinic recommendation". Significant regression coefficients were found in the 

variable "doctor's explanation" with a value of 0.373 (p<0.05) for "return for 



ix 
 

treatment" and in the variable "service satisfaction" with a value of 4.935 (p<0.05) 

for "clinic recommendation". 

In conclusion, Dokter Tyas Aesthetic Care should focus on providing high-

quality service and products that meet customer needs to increase loyalty. Future 

research is recommended to expand the sample size and consider other factors such 

as promotions and customer experience. 

 

Key words : Customer Loyalty, Price, Service, Product, Beauty Clinic 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perusahaan baru kian bermunculan belakangan ini. Namun, keberhasilan 

dan perkembangan mereka tidaklah pasti tanpa strategi bisnis yang efektif, 

terutama bagi perusahaan yang masih dalam tahap awal pendiriannya. Banyak 

pengusaha memilih bisnis jasa karena mereka dapat menawarkan berbagai 

layanan atau aktivitas kepada orang lain tanpa harus menjual kepemilikan ba-

rang atau produk. Jasa dapat bersifat terkait dengan produk fisik atau tidak, itu 

tergantung pada jenis layanan yang ditawarkan. Ini mencakup berbagai layanan 

seperti konsultasi, perawatan, atau pembuatan konten. Berbeda dengan produk, 

jasa memiliki cirinya sendiri. Ciri jasa yaitu tidak memiliki wujud fisik (intan-

gibility), sulit dipisahkan antara produksi dan konsumsi (inseparability), 

cenderung bervariasi dalam kualitas (variability), dan tidak dapat disimpan un-

tuk digunakan di masa depan (perishability). Di sisi lain, produk bersifat nyata 

(tangibility) dan memiliki masa pakai (durability) [1]. Karena sifat jasa abstrak, 

konsumen butuh bukti jelas untuk memenuhi kebutuhan mereka dan mem-

bangun loyalitas pelanggan, seperti layanan yang optimal, produk yang kom-

petitif, penawaran promosi yang menarik perhatian, dan faktor-faktor lainnya. 

Konsumen adalah orang yang secara rutin mengunjungi tempat tertentu untuk 

mengakuisisi produk atau menggunakan layanan, dan melakukan pembayaan 

untuk barang atau layanan. Terdapat banyak bisnis baru yang bermunculan, 

termasuk bisnis jasa seperti klinik kecantikan. Kehadiran banyaknya klinik 

kecantikan ini akan menciptakan persaingan yang ketat antara perusahaan un-

tuk merebut pangsa pasar. 

Pertumbuhan yang pesat dalam beberapa tahun terakhir terjadi pada indus-

tri kecantikan, terutama di tengah meningkatnya kesadaran akan perawatan diri 

dan penampilan. Menurut Statista, pertumbuhan pasar industri kosmetik di In-

donesia diproyeksikan mencapai 4,59 persen per tahun dari 2023 hingga 2028 
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[2]. Pertumbuhan ini tidak hanya mencakup produk perawatan kulit dan per-

sonal care, tetapi juga mencerminkan minat yang terus berkembang dalam tren 

kecantikan di kalangan masyarakat terutama kaum muda [2]. Saat ini tren 

kecantikan tidak hanya mengenai penampilan saja, tetapi sudah menjadi bagian 

keseharian yang tidak bisa dipisahkan. Penelitian dari META menunjukkan 

bahwa perkembangan tren kecantikan bahkan mencapai 350 persen [3]. Tanda-

tanda bahwa makin banyak orang yang peduli dengan perawatan dan penam-

pilan diri terlihat dari banyaknya minat terhadap produk-produk dan layanan 

kecantikan. Seiring dengan pertumbuhan ekonomi perubahan gaya hidup, se-

makin banyak wanita yang mencari layanan kecantikan untuk memenuhi kebu-

tuhan mereka akan penampilan dan perawatan kulit yang optimal. Klinik 

kecantikan mewujudkan sebagai destinasi favorit bagi individu yang mencari 

solusi perawatan yang efektif dan berkualitas.  Peningkatan jumlah klinik 

kecantikan yang didirikan menunjukkan perkembangan industri kecantikan di 

Indonesia. Industri ini telah tumbuh sekitar 15 persen dalam empat tahun tera-

khir [4]. 

Kesadaran mengenai pentingnya untuk merawat dan menjaga kecantikan 

diri semakin bertambah di kalangan wanita. Dari remaja sampai dewasa, 

wanita tidak hanya peduli terhadap penampilan saja, tetapi merawat wajah dan 

tubuh menjadi keharusan. Bagi wanita, kecantikan menjadi fokus utama dalam 

hal penampilan, dan dianggap sebagai kunci untuk meningkatkan kepercayaan 

diri.  Sebagian besar orang menghabiskan waktunya di pusat kecantikan untuk 

memastikan penampilan mereka tetap menawan. Di sektor kecantikan Indone-

sia, konsumen biasanya menghabiskan sekitar 20 persen dari total belanjaan 

mereka untuk membeli pakaian dan merawat diri. [5].  

Industri kecantikan saat ini sudah berada di era Beauty 4.0, yang ditandai 

oleh pengaruh besar teknologi digital terhadap dinamika industri tersebut. Me-

dia sosial tidak hanya berfungsi sebagai platform jaringan sosial, tetapi juga 

menciptakan apa yang disebut sebagai "sosial kecantikan". Media sosial mem-

berikan wadah untuk setiap orang mengekspresikan diri dan mewujudkan iden-

titas mereka. Dalam urusan kecantikan, penampilan bisa dianggap sebagai ben-

tuk apresiasi, kritik, atau bahkan pengecaman. Hal ini menciptakan tekanan 
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baru terkait standar kecantikan yang ada. Di dunia kecantikan, salon dan 

layanan perawatan semakin banyak peminatnya dan sering dikunjungi oleh 

masyarakat. Akibatnya menuntut industri kecantikan untuk bersiap 

menghadapi tantangan di masa depan. Semakin banyaknya orang yang mencari 

informasi di internet, media sosial menjadi salah satu saluran utama untuk 

bisnis membangun kehadiran online mereka. Dengan memanfaatkan media so-

sial secara efektif, bisnis dapat terhubung dengan calon pelanggan, mempro-

mosikan produk atau layanan, dan membangun ikatan yang erat dengan pelang-

gan. Lebih menekankan visual seperti gambar dan visualisasi daripada teks 

panjang adalah strategi yang efektif dalam memberikan promosi melalui media 

sosial. Mengikuti tren kecantikan terbaru dan menghasilkan inovasi baru juga 

penting untuk bersaing secara kreatif dan inovatif. Upaya ini diharapkan dapat 

membuat produk dan layanan menjadi pilihan utama bagi pelanggan yang di-

harapkan akan menjadi loyal pada akhirnya. 

Loyalitas bisa diartikan sebagai pembelian yang dilakukan secara tetap 

oleh unit pengambil keputusan terhadap produk atau layanan dari suatu perus-

ahaan dalam kurun waktu tertentu [6]. Menjaga loyalitas pelanggan sangatlah 

penting untuk suksesnya suatu bisnis. Dengan memiliki pelanggan yang setia, 

perusahaan dapat mengalami keuntungan stabil dan mengurangi biaya pemasa-

ran. Oleh karena itu, untuk menjaga kesetiaan konsumen, Klinik kecantikan 

harus memahami faktor-faktor yang mempengaruhi pelanggan loyal terhadap 

layanan yang disediakan. Ini termasuk kualitas layanan, harga, pengalaman 

pelanggan, dan hubungan personal dengan staf. Dengan memahami faktor-

faktor ini, klinik dapat mengembangkan strategi yang efektif untuk memper-

tahankan konsumen yang loyal dan memperkuat hubungan dengan mereka. 

Pelayanan, harga, dan promosi adalah hal yang mempengaruhi kesetiaan 

pelanggan. Harga yang terjangkau dapat memperbesar daya tarik produk mau-

pun jasa di mata konsumen sehingga perusahaan mampu mempertahankan 

kesetiaan pelanggannya. Pelayanan yang berkualitas juga menjadi faktor pent-

ing dalam mempengaruhi kesetiaan customer, Dengan pelayanan yang optimal, 

kepuasan pelanggan dapat terwujud, dan ketertarikan konsumen pun bisa 

meningkat untuk tetap setia terhadap jasa yang ditawarkan. Produk berkualitas 
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baik dapat mempertinggi loyalitas pelanggan karena produk yang memuaskan 

akan menarik konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Promosi juga me-

mainkan peran penting, di mana promosi penjualan seperti diskon mampu 

membuat produk atau jasa menarik bagi konsumen dengan harapan mereka 

akan terus memilih layanan kami. 

S. E. Wulandari menyatakan bahwa harga dan promosi merupakan dua 

variabel yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara signifikan. Studi 

tersebut menunjukkan bahwa variabel harga dan promosi memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks konsumen Keripik Dangke 

di Kabupaten Enrekang [7]. 

Kemajuan teknologi dalam era digitalisasi sudah memberikan pengaruh 

yang cukup besar di berbagai sektor industri, termasuk industri kecantikan. Sa-

lah satu pengaruhnya adalah muncul tren yang berkembang di industri kecan-

tikan. Media sosial seperti Instagram telah menarik banyak orang untuk 

mengeksplorasi dan menampilkan kecantikan mereka secara lebih luas. Hal ini 

telah meningkatkan permintaan akan penampilan yang menarik dan memukau. 

wanita Indonesia banyak mencari informasi tentang kecantikan, terutama me-

lalui platform seperti Instagram. 

Dokter Tyas Aesthetic Care adalah salah satu klinik kecantikan yang ber-

lokasi di Depok dan sudah beroperasi selama 2 tahun. Salah satu keunggulan 

klinik ini adalah penekanannya pada penggunaan bahan dan produk yang aman 

untuk perawatan wajah. Klinik ini mengarahkan konsumennya Agar dapat 

mendapatkan produk yang cocok dengan tipe kulit. mereka melalui konsultasi 

dengan dokter. Pendekatan ini bertujuan untuk mencegah penggunaan produk 

yang tidak sesuai dan memastikan bahwa produk yang digunakan oleh kon-

sumen cocok dengan kebutuhan kulit mereka. Oleh karena itu, konsumen me-

rasa terjamin, puas, dan mendapatkan manfaat dari perawatan yang mereka 

terima, sehingga meningkatkan loyalitas mereka terhadap produk-produk yang 

ditawarkan oleh Dokter Tyas Aesthetic Care. 

Dokter Tyas Aesthetic Care mengutamakan pelayanan terbaik kepada 

pelanggan dengan keramahan staf dan hasil perawatan yang bagus. Klinik ini 
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membuat pelanggan merasa senang dan nyaman saat datang untuk melakukan 

perawatan, pada akhirnya dapat membangun loyalitas mereka terhadap klinik. 

Klinik ini menyediakan berbagai fasilitas untuk kenyamanan pelanggan, ter-

masuk ruang tunggu dengan tempat duduk yang nyaman, pendingin ruangan, 

serta sandal dalam ruangan dengan tambahan sistem pengawasan CCTV. 

Tujuan tindakan ini adalah untuk memastikan kenyamanan pelanggan serta 

tidak merasa bosan saat menunggu. Selain itu, Dokter Tyas Aesthetic Care san-

gat memperhatikan kebersihan lingkungan, seperti kamar mandi dan area seki-

tar klinik yang selalu dijaga kebersihannya. Diharapkan fasilitas yang tersedia 

ini dapat membuat pelanggan puas setelah membeli produk dan perawatan di 

klinik, sehingga menjadi pelanggan yang setia. Selain itu, klinik ini juga me-

nyediakan layanan pembelian produk melalui media online seperti WhatsApp 

atau Instagram bagi pelanggan yang tidak dapat membeli langsung di tempat, 

dengan barang yang dikirim langsung ke alamat pembeli. Hal ini juga bertujuan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Telah dibuktikan bahwa kegiatan mengiklankan di media sosial merupa-

kan strategi pemasaran yang ditujukan untuk meningkatkan pengenalan merek 

dan menumbuhkan citra positif pengguna [5]. Beberapa ahli juga menyam-

paikan pendapatnya bahwa semakin kuat ekuitas merek produk, semakin 

mungkin konsumen akan menunjukkan respons positif seperti preferensi merek 

[5], keinginan untuk membayar harga yang lebih mahal, dan tingkat loyalitas 

yang lebih tinggi pula. Dokter Tyas Aesthetic Care menawarkan harga produk 

dan perawatan yang sangat terjangkau, sesuai dengan kualitas yang diberikan. 

Untuk menarik pelanggan, klinik ini secara teratur memberikan promosi 

penjualan, termasuk diskon untuk produk dan perawatan kepada pelanggan 

langganan. Promosi ini dibuat untuk mendorong pelanggan melakukan pem-

belian berulang dan menjalani perawatan di klinik tersebut. Selain itu, klinik 

ini juga aktif memanfaatkan media sosial Instagram untuk membagikan infor-

masi tentang produk-produk yang ditawarkan. Semua strategi tersebut untuk 

menarik, mempertahankan, dan memperkuat loyalitas pelanggan terhadap 

Dokter Tyas Aesthetic Care. 
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Dengan demikian, penelitian ini dirancang untuk mengevaluasi dampak 

harga, pelayanan, dan produk terhadap loyalitas pelanggan di Dokter Tyas Aes-

thetic Care. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari penguraian latar belakang masalah, rumusan masalah penelitian ini dapat 

disusun sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh faktor harga, pelayanan, dan produk terhadap loyal-

itas pelanggan di Dokter Tyas Aesthetic Care. 

2. Seberapa besar pengaruh kombinasi dari harga, pelayanan, dan produk ter-

hadap loyalitas pelanggan di Dokter Tyas Aesthetic Care. 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diarahkan untuk mencapai tujuan sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh faktor harga, pelayanan, dan produk terhadap 

loyalitas pelanggan di Dokter Tyas Aesthetic Care. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kombinasi dari harga, pelayanan, dan 

produk terhadap loyalitas pelanggan di Dokter Tyas Aesthetic Care. 

 

Manfaat penelitian akan menjelaskan pentingnya penelitian yang dilakukan, 

terutama dalam hal pengetahuan atau implementasi secara lebih umum. 

1. Kegunaan Akademisi 

a) Untuk menyampaikan pemahaman yang mendalam mengenai 

bagaimana harga, layanan, dan produk berdampak pada loyalitas 

pelanggan di Dokter Tyas Aesthetic Care. 

b) Untuk mendukung temuan penelitian sebelumnya dan berfungsi se-

bagai dasar bagi peneliti berikutnya yang ingin menyelidiki 

bagaimana faktor harga, layanan, dan produk mempengaruhi loyalitas 

pelanggan di Dokter Tyas Aesthetic Care. 
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2. Kegunaan Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu bagi: 

a) Jurusan Teknik Informatika Sekolah Tinggi Teknologi Terpadu Nurul 

Fikri  

Diharapkan hasil penelitian ini dapat diaplikasikan dalam konteks 

akademik di Jurusan Teknik Informatika Sekolah Tinggi Teknologi 

Terpadu Nurul Fikri. 

b) Perusahaan yang diteliti 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu Dokter Tyas Aesthetic 

Care dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

c) Masyarakat Umum 

Harapan dari penelitian ini adalah masyarakat umum dapat lebih me-

mahami cara memilih klinik kecantikan dengan produk yang aman 

dan terbaik serta pelayanan yang memuaskan. 

1.4 Batasan Masalah 

1. Penelitian ini akan fokus pada pengaruh faktor harga, pelayanan, dan 

produk terhadap loyalitas pelanggan di Dokter Tyas Aesthetic Care. 

Penelitian ini tidak akan membahas faktor-faktor lain diluar ketiga variabel 

tersebut. 

2. Data dan informasi yang diperoleh akan berasal dari responden yang meru-

pakan pelanggan Dokter Tyas Aesthetic Care. Penelitian ini akan melibat-

kan pelanggan yang telah menggunakan layanan atau membeli produk da-

lam jangka waktu tiga bulan terakhir dari bulan disebarkannya kuesioner. 

3. Data akan dikumpulkan melalui survei dengan kuesioner yang disebarkan 

kepada pelanggan Dokter Tyas Aesthetic Care. Kuesioner akan disebarkan 

secara online melalui Google Form untuk mempermudah pengumpulan 

data dari responden. 

4. Penelitian ini akan menggunakan alat-alat standar untuk analisis statistik 

seperti bahasa pemrograman python. Analisis data akan dilakukan dengan 

menggunakan library pandas, numpy, dan matplotlib untuk manipulasi dan 

visualisasi data. 
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5. Data yang diperoleh dari semua responden memberikan jawaban yang ju-

jur dan akurat dalam kuesioner yang mereka isi. 

6. Penelitian ini akan membatasi waktu pengumpulan dan analisis data pada 

periode tertentu, yaitu bulan Juni 2024. Hasil penelitian tidak berlaku un-

tuk periode lain. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Struktur penulisan penelitian ini berdasarkan urutan bab berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini mencakup uraian tentang latar belakang penelitian, formulasi ma-

salah, batasan masalah, tujuan, manfaat penelitian, dan struktur penu-

lisan. 

BAB II: KAJIAN LITERATUR 

Bab ini terdapat penjelasan variabel yang digunakan, pemahaman teori 

untuk menganalisis permasalahan, alat atau aplikasi untuk me-

nyelesaikan permasalahan, dan tabel perbandingan penelitian. 

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi pembahasan terkait jenis penelitian, tahapan penelitian, dan 

rancangan penelitian. 

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi uraian rencana yang akan diimplementasikan dalam 

penelitian, prototipe, bukti konkret hasil penelitian, hasil data pengujian, 

evaluasi hasil terhadap hasil pengujian. 

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini mengenai rangkuman dari hasil penelitian yang telah dil-

aksanakan dan saran untuk penelitian selanjutnya.  
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BAB II 

KAJIAN LITERATUR 

 

2.1 Harga 

Harga merupakan sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh pelanggan 

untuk suatu jasa atau produk [8]. Harga menjadi bagian penting dari bauran 

periklanan karena secara langsung mempengaruhi keuntungan suatu perus-

ahaan.  Penetapan harga yang tepat mampu meningkatkan daya saing dan loy-

alitas pelanggan. 

Beberapa peran dari harga, yaitu: [8] 

1. Harga dapat mempengaruhi tingkat permintaan dan aktivitas secara lang-

sung. Pengukuran sensitivitas harga menjadi krusial karena harga yang ter-

lalu tinggi atau terlalu rendah dapat menghentikan pengembangan produk. 

2. Harga jual produk secara langsung berdampak pada keuntungan. 

3. Penetapan harga perusahaan memiliki pengaruh besar tentang bagaimana 

produk atau merek tersebut dilihat oleh masyarakat umum, dan berkontri-

busi pada bagaimana posisi merek tersebut dalam pikiran konsumen. Teru-

tama di pasar produk konsumen, harga seringkali dianggap sebagai petun-

juk kualitas produk.  

4. Harga adalah "titik kontak yang dipaksakan antara pesaing ".  

5. Penetapan harga harus terintegrasi dengan aspek lain dari strategi pemasa-

ran. Harga produk perlu mencakup semua biaya yang dikeluarkan untuk 

penyempurnaan dan penciptaan, pemasaran dan penyebaran informasi, serta 

penyampaian dan penyaluran produk tersebut. 

6. Penetapan harga yang tepat diperlukan segera karena kemajuan teknologi 

dan siklus hidup produk yang lebih pendek. 

7. Proliferasi produk dan merek seringkali tidak dibarengi dengan diferensiasi 

yang cukup, berarti pentingnya penetapan kesesuaiaan harga. 

8. Aturan, etika, dan pertimbangan sosial seperti pembatasan harga, penetapan 

batas laba maksimum, dan persetujuan untuk menaikkan harga dapat mem-

batasi kebebasan dan fleksibilitas perusahaan dalam menetapkan harga 
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9. Ketika daya beli menurun di beberapa wilayah di seluruh dunia, sensitivitas 

terhadap harga juga meningkat, yang membuat harga menjadi lebih penting 

dalam mendorong penjualan dan mendapatkan pangsa pasar. 

Menurut R.I. Pramana, I.M. Sukresna [22], kualitas layanan dan persepsi harga 

mempengaruhi loyalitas konsumen melalui kepuasan pelanggan pada bus pari-

wisata PO Jaya Indah Semarang. Penelitian ini menemukan bahwa harga secara 

signifikan mempengaruhi kesetiaan pelanggan. 

2.2 Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah bagaimana customer memandang keunggulan 

pelayanan yang diterima dibandingkan dengan harapan mereka terhadap pela-

yanan tersebut [9]. Apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan 

atau bahkan lebih dari itu, pelanggan akan menilai bahwa kualitas layanan ada-

lah baik dan memuaskan. Kepuasan terhadap produk yang dibeli dapat men-

dorong pelanggan untuk melakukan pembelian kembali dan menjadi pelanggan 

tetap. Untuk mengevaluasi kualitas pelayanan, yaitu dengan melakukan hal-hal 

berikut [10]: 

1. Bukti Fisik (Tangibles) yaitu segala sesuatu yang bisa dilihat, dirasakan, 

atau disentuh oleh pelanggan sebagai bagian dari pengalaman layanan. 

2. Kehandalan (Reliability) yaitu pelanggan dapat mengandalkan untuk men-

capai layanan yang stabil dan dapat dipercaya, perusahaan perlu 

melakukan langkah-langkah tertentu setiap saat. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) yaitu memberikan layanan dengan tepat 

waktu dan menanggapi permintaan pelanggan dengan tanggap, tidak 

hanya dalam menyelesaikan masalah, tetapi juga dalam memenuhi kebu-

tuhan atau keinginan mereka.  

4. Jaminan (Assurance) yaitu membangun kepercayaan dan keyakinan 

pelanggan, serta memberikan rasa aman bahwa mereka akan mendapatkan 

layanan yang diinginkan.  

5. Empati (Empathy) yaitu menunjukkan kepedulian yang mendalam, me-

mahami perspektif pelanggan, dan bertindak sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan mereka. 
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Gambar 1. Model Servqual [30] 

Servqual merupakan alat untuk mengevaluasi kualitas layanan dengan cara 

melihat dari sudut pandang pelanggan [30]. Model ini mengevaluasi kualitas 

layanan dengan menggunakan lima dimensi utama yang dianggap penting oleh 

pelanggan. Dalam model SERVQUAL, pelanggan memiliki harapan layanan 

(Service Expectation) tertentu sebelum mereka menerima layanan tersebut. 

Ketika pelanggan menerima layanan, mereka akan membandingkan harapan 

mereka dengan kinerja layanan (Service Performance) yang sebenarnya. Ini 

menghasilkan penilaian kualitas layanan yang diterima (Received Service 

Quality). Jika kinerja pelayanan sesuai atau melebihi ekspetasi pelanggan, 

maka standar layanan yang diperoleh akan dinilai positif. Sebaliknya, jika 

kinerja layanan tidak mewujudkan ekspetasi, standar layanan yang diperoleh 

akan dinilai negatif. Kualitas layanan yang diberikan mampu memenuhi hara-

pan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

yang tinggi akan meningkatkan loyalitas pelanggan, yang ditunjukkan dengan 

kembalinya pelanggan untuk perawatan lanjutan dan rekomendasi baik.  

Dengan demikian, model SERVQUAL menggambarkan alur dari harapan 

layanan (Service Expectation) yang dipengaruhi oleh lima dimensi SERV-

QUAL, ke kinerja layanan yang sebenarnya (Service Performance), yang 

kemudian mempengaruhi kualitas layanan yang diterima (Received Service 
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Quality), dan akhirnya mempengaruhi kepuasan pelanggan (Customer Satis-

faction) yang berdampak pada loyalitas pelanggan. 

Urfany, Muthohar menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan sebagai vari-

abel intervening di Tokopedia dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Layanan 

berkualitas tinggi cenderung menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih be-

sar, serta kemungkinan meningkatkan pelanggan untuk tetap setia bahkan 

menganjurkan pelayanan ini untuk pihak-pihak lain [21]. 

2.3 Produk 

Kualitas produk adalah ukuran sejauh mana suatu produk mampu memen-

uhi atau melampaui ekspektasi pelanggan. Elemen utama yang dapat me-

nyebabkan perubahan pada loyalitas pelanggan adalah kualitas produk., khu-

susnya dalam industri jasa seperti perawatan kecantikan. 

Dimensi kualitas produk mencakup [19] : 

1. Kinerja (Performance) 

Kemampuan utama produk dalam menjalankan fungsi yang diinginkan. 

2. Fitur (Features) 

Fitur tambahan yang mendukung fungsi utama produk. 

3. Keandalan (Reliability) 

Efektivitas produk untuk beroperasi dengan optimal dalam waktu tertentu. 

4. Kesesuaian (Conformance) 

Sejauh mana produk memenuhi spesifikasi yang sudah disepakati. 

5. Daya Tahan (Durability) 

Masa pakai produk sebelum memerlukan penggantian. 

6. Kemampuan Servis (Serviceability) 

Kemudahan dan kecepatan perbaikan produk. 

7. Estetika (Aesthetics) 

Penampilan dan keunggulan yang menarik dari produk secara visual. 

8. Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) 

Reputasi dan citra produk di mata konsumen. 
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Gambar 2. Dimensi Kualitas Produk [31] 

D.A.Garvin dalam artikelnya yang diterbitkan pada tahun 1987 di Harvard 

Business Review, menguraikan 8 fitur kualitas produk yang dapat dimanfaat-

kan untuk evaluasi dan peningkatan kualitas produk. Delapan dimensi kualitas 

produk (Performance, Features, Reliability, Conformance, Durability, Aes-

thetics, Serviceability, Perceived Quality) masing-masing berkontribusi ter-

hadap persepsi pelanggan melalui kualitas produk [31]. Pelanggan mengeval-

uasi kualitas produk berdasarkan pengalaman mereka dengan produk tersebut 

dan bagaimana produk tersebut memenuhi harapan dalam setiap dimensi. Eval-

uasi kualitas produk yang positif mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Ketika pelanggan merasa puas dengan kualitas produk, mereka cenderung me-

rasa bahwa produk tersebut bernilai baik dan memenuhi harapan mereka. 

Kepuasan pelanggan yang tinggi juga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Pelanggan yang puas lebih cenderung untuk melakukan pembelian ulang, tetap 

setia pada merek, dan merekomendasikan produk kepada orang lain. 

N. Hidayati menunjukkan bahwa kualitas sayuran organik mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pelanggan di Bogor secara positif dan signifikan. 

Produk yang berkualitas baik memberikan dampak langsung pada kepuasan 
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dan kesetiaan pelanggan. Produk berkualitas tinggi cenderung menciptakan 

kepuasan pelanggan yang lebih besar, yang pada gilirannya meningkatkan 

kemungkinan pelanggan untuk kembali menggunakan produk dan-

menyarankan kepada orang lain [20]. 

2.4 Loyalitas Pelanggan 

Setelah proses penjualan, kepuasan atau ketidakpuasan konsumen dengan 

suatu produk menentukan perilaku setelah membeli produk. Loyalitas pelang-

gan lebih terkait dengan tindakan daripada dengan pandangan atau sikap. Sikap 

positif pelanggan tercermin dalam kesetiaan mereka terhadap produk atau 

layanan perusahaan serta dalam kemauan mereka untuk merekomendasikan 

produk tersebut kepada orang lain. Di sisi lain, sikap negatif dapat tercermin 

dalam perilaku seperti memberikan ulasan buruk kepada pelanggan lain atau 

meninggalkan perusahaan untuk mencari alternatif yang lebih baik [11]. 

Loyalitas pelanggan melibatkan kesetiaan untuk terus menetapkan pilihan 

produk atau layanan tertentu ke depan, terlepas dari adanya usaha atau promosi 

pemasaran yang mungkin dilakukan oleh pesaing mempengaruhi keputusan 

mereka untuk mencari alternatif lain [11]. Loyalitas pelanggan merujuk pada 

hubungan yang kokoh antara pelanggan dan suatu produk, baik barang maupun 

jasa, yang mendorong mereka untuk memilih produk tersebut secara konsisten. 

Ini berarti pelanggan akan tetap setia pada merek tertentu meskipun ada 

pengaruh dari situasi atau promosi dari merek lain [11]. Dari uraian tersebut, 

dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan tercermin dalam kesetiaan 

mereka untuk membeli produk atau jasa secara teratur, serta dalam sikap positif 

mereka yang cenderung menyarankan produk tersebut sebagai pilihan kepada 

orang lain. 

Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi selera konsumen suatu produk atau 

jasa yaitu: 

1. Konsumen mempertimbangkan hubungan antara harga dan kualitas suatu 

produk atau jasa sebelum membuat keputusan pembelian. 
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2. Citra merek atau perusahaan termasuk reputasi dan persepsi publik yang 

dapat mempengaruhi minat konsumen terhadap produk tersebut. Produk 

dengan reputasi yang baik cenderung lebih diminati oleh konsumen. 

3. Kenyamanan dan kemudahan membeli produk tersebut,  

4. Tingkat perasaan puas yang dirasakan oleh pelanggan terhadap produk 

atau jasa dapat mempengaruhi keputusan pembelian di masa depan. 

5. Kualitas layanan perusahaan termasuk responsifnya dalam menanggapi 

kebutuhan konsumen, dan dapat mempengaruhi selera konsumen terhadap 

suatu merek atau produk. 

6. Ketersediaan garansi atau jaminan atas produk atau jasa dapat meningkat-

kan kepercayaan konsumen dan mengurangi risiko dalam pembelian. 

Beberapa tanda loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut [10]: 

1. Melakukan pembelian berulang kali adalah niat konsumen membeli 

produk yang sama berulang kali. 

2. Niat pembeli untuk menyarankan produk yang telah mereka beli kepada 

orang lain. 

3. Tidak berniat untuk pindah adalah niat pembeli untuk tetap setia pada 

merek atau produk yang disukai nya dan tidak ingin beralih ke merek lain. 

4. Berbicara tentang hal baik adalah niat konsumen untuk berbicara tentang 

hal baik tentang produk yang ia beli. 

2.5 Google Form 

Google Form merupakan sebuah layanan dari google untuk memudahkan 

pengguna melakukan survei. Formulir online ini didasarkan pada pertanyaan 

atau kuesioner yang dapat disesuaikan oleh pembuatnya. Google form adalah 

alat yang bermanfaat untuk mendapatkan data. Data dari peserta yang mengisi 

link Google Form akan di ekspor ke spreadsheet. Spreadsheet adalah alat yang 

mengatur data dalam format grid dengan baris dan kolom. Saat digunakan un-

tuk survei atau formulir tanggapan, spreadsheet akan secara otomatis mengatur 

tanggapan dalam format ini. Jika tanggapan terkait dengan pertanyaan dalam 

formulir, data akan tersusun dengan baik. Jika tidak, pengguna dapat melihat 
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ringkasan tanggapan untuk mendapatkan gambaran umum tentang data yang 

terkumpul [12].  

Fitur utama Google Form mencakup [24]:  

1. Pembuatan Formulir  

Pembuatan jenis-jenis pertanyaan yang meliputi pertanyaan dengan opsi 

jawaban, pertanyaan yang memerlukan respons singkat, dan skala 

penilaian likert 

2. Kolaborasi  

Mampu dibagikan dengan kolaborator yang mampu membantu mengedit 

dan melihat hasil secara real-time. 

3. Pengumpulan Data  

Data yang dikumpulkan dari responden secara otomatis disimpan di 

Google Spreadsheet. 

4. Analisis Data  

Memungkinkan integrasi dengan alat analisis data lainnya seperti Google 

Data Studio dan Python untuk analisis lebih mendalam. 

2.6 Google Colab 

Colaboratory atau Colab, merupakan produk dari Google yang memfasil-

itasi penulisan dan eksekusi kode Python secara langsung melalui browser. Hal 

ini sangat berguna untuk keperluan seperti pendidikan, analisis data, dan ek-

sperimen pembelajaran mesin, karena memungkinkan pengguna untuk berko-

laborasi dan berbagi proyek secara daring dengan mudah [13].  

Fitur utama Google Colab meliputi [23]:  

1. Pemrograman Python  

Mendukung eksekusi kode python dengan kompatibilitas untuk banyak 

pustaka seperti TensorFlow, Keras, dan PyTorch.  
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2. Kolaborasi  

Memungkinkan berbagi notebook dengan kolaborator yang dapat mem-

berikan komentar dan menjalankan kode.  

3. Akses GPU  

Menyediakan akses gratis ke GPU dan TPU, mempercepat prose pelatihan 

model pembelajaran mesin. 

4. Integrasi dengan Google Drive 

Memudahkan penyimpanan dan akses data langsung dari Google Drive. 

 

2.7 Metode Pengujian dan Evaluasi yang Digunakan 

Metode pengujian adalah serangkaian prosedur untuk menentukan validi-

tas dan reliabilitas instrumen penelitian. Pengujian ini mencakup berbagai 

teknik statistik agar data yang terkumpul relevan dengan tujuan penelitian 

[25]. 

Metode pengujian dalam penelitian ini akan melibatkan :  

1. Uji Validitas 

Validitas suatu ukuran efektivitas suatu alat pengukuran bergantung pada 

sejauh mana alat tersebut dapat mengukur variabel yang relevan. Validi-

tas menunjukkan akurasi dan kesesuaian instrumen dalam mengukur 

konstruksi yang dimaksud [25]. 

Jenis validitas meliputi [25]:  

1) Validitas Isi (Content Validity)  

Menilai sejauh mana isi dari kuesioner mencakup aspek yang ingin 

diukur. 

2) Validitas Konstruk (Construct Validity) 

Menilai sejauh mana kuesioner mengukur konstruksi teoritis yang 

seharusnya diukur. 
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3) Validitas Eksternal 

Menilai sejauh mana hasil kuesioner berkorelasi dengan ukuran ek-

sternal yang dianggap sebagai standar. 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah Konsistensi hasil pengukuran dari alat ukur sepanjang 

waktu. Reliabilitas yang lebih tinggi mengindikasikan bahwa alat ukur 

tersebut memberikan hasil yang lebih konsisten [25]. 

3. Analisis Regresi Linear 

Menganalisis hubungan linear antara satu variabel independen dan satu 

variabel dependen, maka digunakan analisis regresi linear sederhana un-

tuk mengetahui apakah hubungan tersebut positif atau negatif. Rumus re-

gresi linear sederhana yaitu [37]:  

 

Y = a + bX 

1) Y = variabel dependen 

2) X = variabel independent 

3) a = konstanta 

4) b = koefisien regresi 

Analisis regresi linier berganda adalah metode statistik yang digunakan 

untuk memahami bagaimana beberapa variabel dependen dipengaruhi 

oleh satu atau lebih variabel independen [26]. Karena penelitian ini mem-

iliki beberapa variabel independen, pendekatan ini dipilih. Persamaan re-

gresi linear berganda adalah [35]: 

 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + … + bn Xn 
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Dimana :  

1) Y = variable dependen (loyalitas pelanggan)  

2) a = konstanta  

3) b1,b2,…, bn = nilai koefisien regresi untuk masing-masing variabel 

independen 

4) X1,X2,…, Xn = variable independen (harga, pelayanan, produk) 

4. Penggunaan Python untuk Analisis Data 

Python adalah bahasa pemrograman yang banyak digunakan dalam ana-

lisis data karena kemampuannya yang fleksibel, mudah dipelajari, dan 

memiliki ekosistem library yang kuat untuk berbagai kebutuhan analisis 

data [28]. 

Perpustakaan dalam analisis data [28]:  

1) Pandas  

Untuk manipulasi dan analisis data berbasis tabel. Struktur Data-

Frame yang disediakan oleh Pandas memudahkan pengelolaan dan 

pembersihan data. 

2) NumPy 

Untuk membantu dalam komputasi numerik dan operasi array. 

NumPy memfasilitasi operasi matematika dan statistik pada array 

multidimensi. 

3) Matplotlib 

Untuk visualisasi data. Memungkinkan pembuatan grafik dan plot 

untuk representasi data yang lebih baik. 

4) Statsmodels 

Menyediakan alat untuk analisis statistik dan ekonometrik, termasuk 

regresi linear. 
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5. Evaluasi  

Proses sistematis untuk mengumpulkan, menganalisis, dan menggunakan in-

formasi yang diperoleh dari evaluasi untuk menjawab pertanyaan dasar ten-

tang program [27]. 

Ada beberapa jenis evaluasi program yaitu [27]:  

1) Evaluasi Formatif 

Dilaksanakan selama proses implementasi guna mengumpulkan feedback 

yang akan membantu dalam perbaikan. 

2) Evaluasi Sumatif 

Dilakukan setelah program atau proyek selesai untuk menilai hasil akhir 

dan dampak. 

3) Evaluasi Proses 

Fokus pada bagaimana program atau proyek dilaksanakan, mengidentifi-

kasi apa yang berhasil dan yang tidak. 

4) Evaluasi Hasil 

Mengukur hasil dan dampak dari program atau proyek, apakah tujuan 

dan sasaran telah tercapai. 
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2.8 Penelitian Terkait 

Tabel 1. Penelitian Terkait 

Judul Penelitian 
Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

Tujuan 

Penelitian 

Perbedaan 

dengan 

penelitian 

Pengaruh Persepsi 

Harga dan Kuali-

tas Pelayanan ter-

hadap Loyalitas 

Pelanggan Dime-

diasi Kepuasan 

Konsumen Pada 

RM. Wongsolo 

Malang 

 

Mariana Puspa 

Dewi, Vol. 16 (2), 

2020 

 

Survei ek-

splanatif 

Harga dan kualitas 

pelayanan ber-

pengaruh penting 

terhadap loyalitas 

pelanggan.  

Pentingnya 

harga yang 

sesuai, dan pe-

layanan yang 

baik dalam 

meningkatkan 

loyalitas 

pelanggan. 

Peneliti fokus 

franchise di 

restoran ayam, se-

dangkan penulis 

fokus pada Klinik 

Kecantikan Dok-

ter Tyas Aesthetic 

Care 

Pengaruh Kualitas 

Produk, Harga, 

Promosi dan 

Kualitas Pela-

yanan terhadap 

Loyalitas Kon-

sumen 

Kerajinan 

Songket Batu 

Bara 

 

Heri Prasuhanda 

Manurung, Vol. 

Survei 

dengan 

pendekatan 

kuantitatif 

Kualitas produk, 

harga, promosi dan 

kualitas pelayanan 

berpengaruh secara 

simultan terhadap 

loyalitas 

konsumen Ke-

rajinan Songket. 

BatuBara. 

Mengetahui  

produk, harga, 

promosi, dan 

layanan 

mempengaruhi 

loyalitas 

pelanggan ke-

rajinan Songket 

Batu Bara. 

 

Fokus penelitian 

berbeda termasuk 

industri yang 

diteliti, variabel 

yang dipertim-

bangkan, dan lo-

kasi. 
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5 N0.3 Juli-

Desember 2019 

Pengaruh Harga, 

Promosi, dan 

Kualitas Pela-

yanan terhadap 

Loyalitas Kon-

sumen melalui 

Kepuasan Pelang-

gan pada Ecom-

merce Shopee 

 

Muhammad 

Dariel Fadli dan 

R. Nurafni Rubi-

yanti, : Vol.8, 

No.5 Oktober 

2021 

Analisis 

deskriptif 

dan ana-

lisis Struc-

tural 

Equation 

Modeling 

(SEM) 

Variabel Harga, 

Promosi, dan 

Kualitas Pelayanan 

memiliki pengaruh 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan dan 

Kepuasan Pelang-

gan.  

Mengetahui 

harga, promosi, 

dan kualitas pe-

layanan 

mempengaruhi 

loyalitas 

pelanggan me-

lalui kepuasan 

pelanggan 

Peneliti ini ber-

fokus pada indus-

tri e-commerce, 

sedangkan penu-

lis berfokus pada 

industri kecanti-

kan. 

 

M. P. Dewi,“Pengaruh Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Loy-

alitas Pelanggan Dimediasi Kepuasan Konsumen Pada RM. Wongsolo Ma-

lang” menggunakan survei eksplanatif, 2020. Hasil studi ini mengungkapkan 

bahwa loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh harga dan mutu pelayanan. 

Penelitian ini menekankan pentingnya harga yang sesuai dan pelayanan yang 

baik dalam meningkatkan loyalitas pelanggan khususnya dalam konteks fran-

chise restoran ayam [14]. 

H. P. Manurung, “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Promosi dan Kualitas Pe-

layanan terhadap Loyalitas Konsumen Kerajinan Songket Batu Bara” 

menggunakan survei dengan pendekatan kuantitatif, 2019. Penelitian ini 

mengungkapkan bahwa produk, harga, promosi, dan kualitas layanan memiliki 
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pengaruh simultan terhadap kesetiaan pelanggan di industri kerajinan songket 

Batu Bara. Tujuan dari studi ini adalah untuk mengukur sejauh mana produk, 

harga, promosi, dan kualitas layanan memengaruhi kesetiaan pelanggan di in-

dustri kerajinan songket [15].  

M. D. Fadli dan R. N. Rubiyanti, “Pengaruh Harga, Promosi, dan Kualitas Pe-

layanan terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Pelanggan pada 

Ecommerce Shopee” menggunakan analisis deskriptif dan analisis Structural 

Equation Modeling (SEM), 2021. Penelitian ini mencari tahu bagaimana harga, 

promosi, dan kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan di  industri 

e-commerce melalui kepuasan pelanggan [16]. 

Perbedaan utama antara beberapa penelitian tersebut dalam penelitian 

yang sedang berlangsung, fokusnya terletak pada industri dan variabel yang 

dipertimbangkan. Penelitian oleh Mariana berfokus pada franchise restoran 

ayam, penelitian oleh Heri pada industri kerajinan, dan penelitian Dariel dan 

Nurafni pada industri e-commerce. Sedangkan penelitian penulis fokus pada 

industri kecantikan di Dokter Tyas Aesthetic Care. Meskipun variabel yang 

diteliti serupa, perbedaan konteks industri dan lokasi memberikan perspektif 

unik dan kontribusi yang berbeda pada literatur yang ada. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Tahapan Penelitian 

Di bawah ini merupakan prosedur yang akan diikuti dalam proses penulisan ini 

secara keseluruhan: 

 

Gambar 3. Diagram Tahapan Penelitian 

Tahap awal penelitian ini melibatkan studi literatur dan studi lapangan. 

Studi literatur dilakukan untuk mengumpulkan teori dan penelitian terkait. 

Studi lapangan melibatkan observasi langsung di Dokter Tyas Aesthetic Care 

untuk memahami konteks operasional klinik dan mengidentifikasi variabel-

variabel penting yang akan diteliti. 
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Berdasarkan hasil studi pendahuluan, proposal penelitian disusun. Pro-

posal mencakup latar belakang, tujuan, formulasi masalah, serta pendekatan 

penelitian. Proposal ini sebagai panduan terstruktur untuk pelaksanaan 

penelitian. Kuesioner dirancang untuk mengukur variabel harga, layanan, 

produk, dan loyalitas pelanggan. Kuesioner ini disusun dengan menggunakan 

skala likert untuk memudahkan pengukuran dan analisis data. 

Sebelum kuesioner disebarkan, dilakukan pengecekan setiap pertanyaan 

dengan ahli apakah pertanyaan sudah mewakili permasalahan yang ingin 

diteliti. Kemudian kuesioner disebarkan kepada pelanggan Dokter Tyas Aes-

thetic Care melalui Google Form, responden mengisi kuesioner  secara online 

melalui Google Form. Metode ini dikenal sebagai self-administered question-

naire. Self-administered survey adalah teknik pengumpulan data di mana re-

sponden diminta untuk menjawab kuesioner sendiri tanpa bantuan peneliti atau 

wawancara langsung. [17].  Data yang dikumpulkan kemudian disimpan dalam 

Google Sheets. Selain itu, wawancara dilakukan dengan pemilik klinik untuk 

mendapatkan informasi tambahan seperti awal mula klinik tersebut didirikan. 

Setelah data terkumpul, dilakukan analisis deskriptif sebagai langkah awal 

dalam melakukan analisis data untuk mendeskripsikan, meringkas, dan me-

mahami karakteristik dari data. Validitas instrumen diuji untuk menjamin 

keakuratan instrumen mampu mengukur apa yang seharusnya diukur, dan uji 

reliabilitas menggunakan metode Cronbach’s Alpha untuk menilai konsistensi 

internal dari kuesioner.  

Setelah itu, kuesioner yang valid dan dapat diandalkan digunakan untuk 

mengumpulkan data utama. Kemudian dianalisis melalui analisis korelasi dan 

analisis regresi linear berganda menggunakan bahasa pemrograman Python un-

tuk mengidentifikasi hubungan antara variabel independen dengan variabel de-

penden. Hasil analisis data dievaluasi untuk menarik kesimpulan. Kesimpulan 

dibuat berdasarkan temuan penelitian dan dikaitkan dengan teori serta 

penelitian sebelumnya. Saran diberikan untuk klinik tersebut guna meningkat-

kan loyalitas pelanggan. 
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3.2 Rancangan Penelitian 

 

Gambar 4. Diagram Rancangan Penelitian 

Langkah pertama dalam penelitian ini adalah mendefinisikan permasala-

han serta menentukan tujuan. Fokus utama dari penelitian ini adalah pengaruh 

harga, pelayanan, dan produk terhadap loyalitas pelanggan di Dokter Tyas 

Aesthetic Care serta pengaruh simultan dari ketiga variabel tersebut. Setelah 

merumuskan masalah, langkah berikutnya adalah mengumpulkan data 

melalui kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan Dokter Tyas Aesthetic 

Care. Kuesioner dirancang dengan cermat untuk mengukur variabel harga, 

pelayanan, produk, dan loyalitas pelanggan menggunakan skala likert.  

Setelah desain kuesioner selesai, kuesioner tersebut disebarkan secara 

online melalui Google Forms kepada pelanggan klinik. Pengolahan data yang 

telah terkumpul dilakukan dengan menggunakan software statistik berbasis 

Python di Google Colab. Proses pengolahan data ini melibatkan beberapa 

tahap termasuk pengecekan data untuk memastikan kelengkapan dan 
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konsistensi jawaban, serta konversi data ke format yang sesuai untuk analisis 

statistik.  

Selanjutnya, analisis data dilakukan yang mencakup analisis deskriptif 

untuk menggambarkan karakteristik data, Validitas dan reliabilitas diuji guna 

menjamin bahwa alat ukur yang yang diterapkan adalah dapat dipercaya dan 

stabil, serta analisis korelasi dan regresi linear untuk mengidentifikasi 

hubungan antara variabel independen dan dependen. Interpretasi hasil analisis 

ini bertujuan untuk memberikan jawaban atas pertanyaan penelitian dan men-

capai sasaran penelitian. 

Kesimpulan diambil mengacu pada temuan penelitian, dan saran 

diberikan kepada Dokter Tyas Aesthetic Care  untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Saran tersebut didasarkan pada hasil analisis yang menunjukkan 

beberapa aspek yang paling signifikan menentukan loyalitas pelanggan 

sehingga menjadi landasan untuk strategi bisnis yang lebih efektif di masa 

depan dan untuk penelitian selanjutnya. 

3.2.1 Jenis Penelitian 

Metode deskriptif digunakan dalam penelitian ini untuk men-

guraikan bagaimana harga, layanan, dan produk diterapkan di klinik 

kecantikan tersebut. Dalam penelitian ini, data primer diperoleh dari 

pelanggan melalui pengisian kuesioner sebagai sumber informasi 

utama. Data sekunder juga digunakan  sebagai tambahan informasi 

untuk mendukung kualitas hasil penelitian ini. Selain itu, penelitian 

juga bersifat korelasi untuk mengetahui sejauh mana hubungan an-

tara variabel-variabel tersebut (harga, layanan, dan produk) terhadap 

loyalitas pelanggan. 

3.2.2 Metode Analisis Data 

Filsafat positivisme menjadi dasar penelitian ini yang bertujuan 

untuk pada investigasi populasi atau pola tertentu melalui rangkaian 

fakta dan instrumen pengukuran penelitian. Data yang terkumpul 

dapat dipecah dengan menggunakan sistem kuantitatif atau statistik 

untuk benar-benar melihat hipotesis yang telah ditetapkan[18]. 
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dimana data 

yang diperoleh melalui kuesioner dianalisis dengan teknik statistik 

yang sesuai. Pendekatan ini dipilih karena fokus penelitian adalah 

mengukur hubungan antara variabel-variabel penelitian dengan data 

numerik. Analisis regresi linear berganda berfungsi dalam men-

gevaluasi dampak simultan dari variabel independen pada variabel 

dependen. Selain itu, analisis korelasi dilakukan untuk mengetahui 

keterkaitan antara variabel independen dengan variabel dependen. 

Metode ini diharapkan mampu mengungkapkan informasi yang ter-

perinci dan tepat mengenai pengaruh layanan, produk, dan harga ter-

hadap loyalitas pelanggan di Dokter Tyas Aesthetic Care. 

Penggunaan kuesioner menghasilkan data numerik yang diperlukan 

untuk analisis ini. 

3.2.3 Metode Pengumpulan Data 

Penelitian ini mengumpulkan data dari responden melalui pem-

berian pertanyaan (kuesioner) yang berisi serangkaian pertanyaan 

atau pernyataan tertulis [17]. Kuesioner tersebut dapat terdiri dari 

pertanyaan yang tertutup maupun terbuka.  

Dalam penelitian ini, kuesioner disebarkan secara online 

menggunakan menggunakan Google Form untuk memudahkan re-

sponden dalam memberikan jawaban, karena responden merupakan 

pelanggan atau pengikut media sosial Dokter Tyas Aesthetic Care 

yang telah menggunakan layanan atau produk klinik ini. Kuesioner 

ini dibuat untuk mengukur variabel-variabel yang diteliti yaitu 

harga, pelayanan, produk dan loyalitas pelanggan dengan 

menggunakan skala likert.  

Penelitian ini menggunakan metode sampling non-probability, 

dimana responden dipilih menggunakan teknik purposive sampling 

[32]. Metode ini dipilih karena ingin mendapatkan wawasan dari 

pelanggan yang telah memiliki pengalaman menggunakan pela-

yanan atau produk dari Dokter Tyas Aesthetic Care, serta memung-

kinkan peneliti untuk fokus pada subjek yang relevan dengan tujuan 
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penelitian. Sebanyak 40 responden berpartisipasi dalam penelitian 

ini. 

3.2.4 Metode Pengujian 

1. Pengembangan, Uji Validitas, dan Uji Reliabilitas Kuesioner 

Kuesioner dikembangkan untuk mengukur variabel harga, 

layanan, produk, dan loyalitas pelanggan. Pertanyaan dalam 

kuesioner menggunakan skala likert dengan nilai-nilai sebagai 

berikut [29]: 

a) Sangat Setuju   : nilai 4 

b) Setuju     : nilai 3 

c) Tidak Setuju   : nilai 2 

d) Sangat Tidak Setuju  : nilai 1  

Penelitian ini menerapkan skala likert dalam rentang 1 

hingga 4 untuk mencegah jawaban netral yang diberikan oleh 

responden. Semakin tinggi skor yang diberikan, semakin tinggi 

pula pendapat responden mengenai kualitas informasi yang 

digunakan dalam pengambilan keputusan [29]. Uji validitas 

digunakan untuk memastikan kuesioner efektif dalam menilai 

hal-hal yang relevan untuk diukur, apakah kuesioner tersebut 

valid atau tidak. Validitas kuesioner tercapai saat pertanyaan-

pertanyaan di dalamnya sesuai dengan tujuan kuesioner. 

Kuesioner dirancang untuk mengumpulkan data yang dapat 

diukur dan dianalisis secara statistik. Apabila dari responden 

tetap seragam sepanjang waktu, maka kuesioner tersebut dinya-

takan dapat dipercaya atau reliabel. Menggunakan metode 

Cronbach’s Alpha dalam menilai keandalan atau konsistensi in-

ternal dari kuesioner. Nilai Cronbach’s Alpha yang melebihi 

0.7 dianggap menunjukkan tingkat reliabilitas yang optimal 

[17]. 
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2. Pengolahan Data 

Setelah memastikan kuesioner valid, langkah berikutnya 

adalah mengumpulkan data dengan menyebarkan kuesioner me-

lalui Google Form kepada pelanggan atau pengikut media sosial 

Dokter Tyas Aesthetic Care secara daring. Data yang dikumpul-

kan dari kuesioner akan diperiksa untuk mengidentifikasi dan 

mengatasi data yang tidak valid atau hilang. Data yang tidak 

lengkap atau tidak sesuai perlu dihapus atau dikoreksi. Data 

diimpor ke dalam Python dengan library seperti Pandas, 

Numpy, dan matplotlib untuk melakukan manipulasi dan ana-

lisis statistik. 

3. Analisis Data 

Statistik deskriptif bertujuan untuk menganalisis data 

dengan mendeskripsikan atau menguraikan data dalam keadaan 

aktualnya, tanpa berniat untuk membuat kesimpulan yang dapat 

diterapkan secara universal [10]. Analisis data ini yaitu analisis 

deskriptif untuk menghitung frekuensi, persentase, rata-rata, 

dan standar deviasi yang menggambarkan karakteristik re-

sponden dan variabel penelitian. Analisis korelasi menggunakan 

teknik korelasi spearman untuk mengetahui hubungan variabel 

independen (harga, layanan, dan produk) dan variabel dependen 

(loyalitas pelanggan). Selain itu, menggunakan analisis regresi 

linear untuk memahami hubungan antara variabel independen 

dengan variabel dependen. 

4.  Tools yang Digunakan 

Penelitian ini menggunakan berbagai tools untuk pengum-

pulan dan analisis data. Menggunakan Google Form untuk 

membuat dan menyebarkan kuesioner secara online, memu-

dahkan responden dalam memberikan jawaban dan menginte-

grasikan data yang dikumpulkan langsung ke Google Sheets. 

Google Sheets digunakan untuk menyimpan dan mengolah data 

dari kuesioner online. Untuk analisis data, penelitian ini 
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menggunakan bahasa pemrograman Python karena kemampu-

annya dalam manipulasi data, analisis statistik, visualisasi data, 

analisis korelasi, dan analisis regresi.  

3.2.5 Analisis dan Pembahasan Hasil 

Analisis dan pembahasan hasil merupakan tahapan penting da-

lam penelitian ini, dimana telah dilkaukannya pengumpulan data 

akan dianalisis guna membuat pernyataan dari pertanyaan dan men-

guji hipotesis. Proses analisis data dilakukan menggunakan teknik 

statistik yang berdasarkan tipe data yang didapatkan. Data yang di-

peroleh melalui kuesioner menggunakan skala likert dengan skala 

dari 1 hingga 4 akan dianalisis secara kuantitatif untuk memenuhi 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 

Langkah-langkah analisis data adalah sebagai berikut: 

1. Analisis Deskriptif 

Melakukan analisis deskriptif untuk menjelaskan karakter-

istik responden dan distribusi respon. Analisis meliputi perhi-

tungan frekuensi, persentase, rata-rata, dan standar deviasi un-

tuk setiap variabel. Hal ini memberikan gambaran tentang data 

yang telah dikumpulkan dan membantu mengidentifikasi pola 

atau tren yang muncul. 

2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Sebelum melanjutkan ke analisis berikutnya, melakukanuji 

validitas dan reliabilitas kuesioner guna mencari kepastian 

bahwa instrumen pengumpulan data dinyatakan valid dan kon-

sisten. 

3. Analisis Korelasi 

Analisis korelasi dimanfaatkan untuk menentukan 

bagaimana variabel independen dan variabel dependen ber-

interaksi satu sama lain. Untuk mengetahui kekuatan dan arah 

hubungan antara variabel-variabel tersebut, maka digunakan 

teknik korelasi spearman [34]. Hasil analisis ini menunjukkan 
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seberapa kuat dan penting hubungan antara setiap variabel inde-

penden dengan loyalitas pelanggan. 

4. Analisis Regresi Linear 

Analisis regresi linear sederhana untuk mengidentifikasi 

dampak masing-masing variabel independen terhadap variabel 

dependen secara terpisah. Ini dilakukan untuk melihat seberapa 

besar kontribusi masing-masing variabel independen terhadap 

variabel dependen. 

Untuk mengetahui bagaimana variabel-variabel inde-

penden memengaruhi variabel dependen secara bersamaan, an-

alisis regresi linear berganda diterapkan. Metode ini memung-

kinkan untuk mengidentifikasi kontribusi masing-masing varia-

bel independen pada variabel dependen, serta seberapa besar 

pengaruh kombinasi variabel-variabel independen tersebut ter-

hadap variabel dependen. Model regresi yang dihasilkan akan 

menunjukkan sejauh mana variabel-variabel independen dapat 

memprediksi loyalitas pelanggan. 

5. Interpretasi Hasil  

Hasil dari analisis statistik akan diinterpretasikan untuk 

menjawab pertanyaan penelitian dan menguji hipotesis. Inter-

pretasi hasil melibatkan pemahaman tentang signifikansi statis-

tik dan makna praktis dari temuan. Jika ditemukan kerterkaitan 

yang tinggi diantara variabel independen dan variabel dependen, 

hal ini akan diinterpretasikan dalam konteks penelitian dan lit-

eratur yang ada. 

6. Pembahasan 

Pada tahap pembahasan, hasil penelitian akan dibandingkan 

dengan temuan-temuan dari penelitian sebelumnya untuk 

melihat kesesuaian atau perbedaan. Pembahasan juga akan men-

cakup implikasi praktis dari temuan penelitian untuk Dokter 

Tyas Aesthetic Care, serta rekomendasi untuk peningkatan loy-
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alitas pelanggan berdasarkan hasil analisis. Selain itu, keterbata-

san penelitian dan saran untuk penelitian selanjutnya akan diu-

raikan. 

3.2.6 Lingkungan Pengembangan 

Berikut adalah tabel yang mencantumkan berbagai instrumen yang 

digunakan: 

Tabel 2. Alat-alat Penelitian 

 

No Alat Kategori Keterangan 

1 Google Forms 
Pengumpulan 

Data 

Untuk membuat, 

kuesioner dan 

mengumpulkan re-

sponden 

2 Google Colab Analisis Data 

Untuk menjalankan 

Python dan dokumen-

tasi analisis data secara 

online. 

3 Instagram 
Penyebaran 

Kuesioner 

Untuk membagikan 

link kuesioner kepada 

pengikut media sosial 

dr. Tyas Aesthetic 

Care. 

4 WhatsApp 
Penyebaran 

Kuesioner 

Untuk membagikan 

link kuesioner kepada 

kontak pelanggan. 

5 Google Docs Dokumentasi 

Untuk menyusun dan 

menyimpan dokumen 

laporan penelitian. 
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Penelitian ini dilaksanakan di Klinik Kecantikan Dokter Tyas Aes-

thetic Care yang berlokasi di Jl. Komp. RTM No.73, RT.4/RW.11, 

Tugu, Kec. Cimanggis, Kota Depok, Jawa Barat. Rentang waktu 

penelitian adalah dari bulan Maret hingga Juni 2024. Responden 

yang menjadi objek penelitian adalah para pelanggan klinik tersebut 

atau individu yang mengikuti akun media sosial Dokter Tyas Aes-

thetic Care. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Implementasi Rancangan Penelitian 

 

Gambar 5. Implementasi Rancangan Penelitian 
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Berikut adalah Langkah-langkah implementasi: 

1. Persiapan Alat dan Bahan 

Mengorganisir perangkat keras seperti laptop, dan perangkat lunak sep-

erti Google Colab yang akan digunakan untuk analisis data 

menggunakan Python. 

2. Pengumpulan Data 

Mengumpulkan data melalui kuesioner yang disebarkan secara online 

kepada pelanggan Dokter Tyas Aesthetic Care menggunakan Google 

Forms. Kuesioner dirancang untuk mengukur variabel harga, pela-

yanan, produk, dan loyalitas pelanggan. Contoh kuesioner yang 

digunakan: 

 

Gambar 6. Kuesioner yang digunakan 
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3. Proses Input Data ke Google Colab 

Data yang dikumpulkan diinput kedalam Google Colab. Proses ini 

melibatkan pemindahan data kedalam format csv yang dapat dianalisis 

dengan Python. Proses ini juga melibatkan pengecekan dan editing data 

untuk memastikan kelengkapan dan konsistensi jawaban. Berikut 

proses input di Google Colab: 

 

Gambar 7. Proses Input Data ke Google Colab 

4. Validitas dan Reliabilitas 

Pengujian validitas dan reliabilitas dilakukan mengaplikasikan pustaka 

Python seperti Pandas. Hasil dari pengujian validitas dan reliabilitas ter-

sebut adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 8. Uji Validitas 
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Gambar 9. Uji Reliabilitas 

5. Analisis Deskriptif 

Dilakukan analisis deskriptif untuk memvisualisasikan karakteristik 

data. Contoh analisis deskriptif yang divisualisasikan mnggunakan mat-

plotlib: 

 

Gambar 10. Analisis Deskriptif Terkait Distribusi 
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6. Analisis Korelasi 

Untuk mengetahui hubungan antar variabel, dilakukan analisis korelasi 

menggunakan Spearman. Berikut analisis korelasi yang dilakukan: 

 

Gambar 11. Analisis Korelasi Spearman 

7. Analisis Regresi Linear 

Dalam memahami pengaruh variabel independen pada variabel de-

penden, dilakukan analisis regresi linear sederhana dan berganda. Beri-

kut adalah hasil dari analisis regresi linear tersebut: 
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Gambar 12. Analisis Regresi Linear Sederhana 

 

 

Gambar 13. Analisis Regresi Linear Berganda 

4.2 Hasil Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah mengevaluasi dampak harga, 

pelayanan, dan produk terhadap loyalitas pelanggan di Dokter Tyas 

Aesthetic Care. Data didapatkan dengan cara penyebaran yang kemudian 
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dianalisis dengan teknik statistik deskriptif, analisis korelasi, dan analisis 

regresi linear berganda. 

4.2.1 Deskripsi Responden 

Penelitian ini melibatkan 40 peserta yang merupakan pelanggan 

dari Dokter Tyas Aesthetic Care. Data demografis responden 

mencakup usia, jenis kelamin, frekuensi kunjungan ke klinik dalam 

tiga bulan terakhir, dan alasan kunjungan ke klinik tersebut. Berikut 

adalah penjelasan singkat tentang demografi responden :  

1. Usia 

Responden berasal dari berbagai kelompok usia. Sebagian besar 

responden berumur lebih dari 40 tahun (40%) dan 30-39 tahun 

(40%), diikuti oleh usia 20-29 tahun (15%), dan responden 

berusia dibawah 20 tahun (5%). 

2. Jenis Kelamin 

Rata-rata responden adalah Perempuan (92,5%), sedangkan 

sisanya adalah laki-laki (7,5%). 

3. Frekuensi kunjungan 

Frekuensi kunjungan responden ke  Dokter Tyas Aesthetic Care 

dalam tiga bulan terakhir bermacam-macam. Sebanyak 37,5% 

responden sudah mengunjungi 2 kali, 25% mengunjungi 3 kali, 

15% mengunjungi 1 kali, 12,5% mengunjungi 4 kali atau lebih, 

dan 10% kunjungan pertama. 

4. Alasan kunjungan 

Responden menyebutkan berbagai alasan berkunjung ke klinik, 

alasan utama termasuk perawatan, konsultasi, dan pembelian 

produk. 
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4.2.2 Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif digunakan untuk menjelaskan data yang 

diperoleh, memberikan gambaran umum tentang karakteristik 

variabel yang dianalisis. Statistik deskriptif melalui penelitian ini 

menyajikan informasi tentang distribusi, rata-rata, standar deviasi, 

minimum, maksimum, dan berbagai persentil dari variabel harga, 

pelayanan, produk, dan loyalitas pelanggan. Berikut adalah hasil 

statistik deskriptif dari data yang telah dikumpulkan:  

Tabel 3. Statistik Deskriptif Variabel 

Variabel Mean 
Std. 

Dev. 
Min Max 

25 

Percentile 

50 

Percentile 

75 

Percentile 

Kembali 

Perawatan 
3.625 0.490 3.0 4.0 3.0 4.0 4.0 

Rekomendasi 

Klinik 
3.650 0.483 3.0 4.0 3.0 4.0 4.0 

Harga 

Perawatan 

terjangkau 

3.700 0.464 3.0 4.0 3.0 4.0 4.0 

Harga sesuai 

kualitas 
3.550 0.503 3.0 4.0 3.0 4.0 4.0 

Pelayanan 

ramah 
3.575 0.500 3.0 4.0 3.0 4.0 4.0 

Penjelasan 

dokter 
3.550 0.503 3.0 4.0 3.0 4.0 4.0 

Responsivitas 

staf 
3.750 0.438 3.0 4.0 3.75 4.0 4.0 

Kepuasan 

pelayanan 
3.550 0.503 3.0 4.0 3.0 4.0 4.0 
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Kualitas 

produk 
3.550 0.503 3.0 4.0 3.0 4.0 4.0 

Kecocokan 

produk 
3.550 0.503 3.0 4.0 3.0 4.0 4.0 

 

1. Mean (Rata-rata)  

Rata-rata penilaian responden berada di kisaran 3.55 dan 3.75 

yang menunjukkan penilaian yang positif. 

2. Standar Deviasi 

Standar deviasi berkisar antara 0.439 hingga 0.504 

menunjukkan bahwa variasi dalam penilaian responden cukup 

kecil, menandakan konsistensi dalam jawaban responden. 

3. Minimum dan Maksimum 

Rentang nilai dari minimum dan maksimum menunjukkan 

bahwa penilaian responden berkisar antara 3.0 hingga 4.0 yang 

menandakan bahwa tidak ada responden yang memberikan nilai 

dibawah 3.0 atau diatas 4.0. 

4. Persentil (25%, 50%, 75%) 

Nilai pada persentil ke-25, ke-50, dan ke-75 memperlihatkan 

bahwa mayoritas responden memberikan evaluasi yang baik 

terhadap variabel yang diteliti dengan sebagian besar responden 

memberikan nilai 4.0. 

4.2.3 Uji Validitas 

Agar setiap pertanyaan dalam kuesioner dapat secara efektif 

mengukur variabel yang relevan dengan tepat, maka dilakukan uji 

validitas. Uji validitas ini penting untuk menjamin bahwa data yang 

dikumpulkan dari responden benar-benar mencerminkan konstruk 
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yang sedang diteliti. Penelitian ini menerapkan uji validitas pada 

variabel harga, pelayanan, produk, dan loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan hasil uji validitas yang ditampilkan, seluruh item 

memiliki nilai validitas yang tinggi melebihi ambang batas 0.70 yang 

menunjukkan bahwa semua item adalah valid. Berikut ini adalah 

hasil uji validitas untuk setiap variabel:  

Tabel 4. Uji Validitas 

Variabel Item Nilai Validitas 

Loyalitas 

Kembali Perawatan 0.87 

Rekomendasi Klinik 0.87 

Harga 

Harga Perawatan 

terjangkau 

0.86 

Harga sesuai kualitas 0.88 

Pelayanan 

Pelayanan ramah 0.81 

Penjelasan dokter 0.82 

Responsivitas staf 0.73 

Kepuasan pelayanan 0.78 

Produk 

Kualitas produk 0.89 

Kecocokan produk 0.89 

 

1.  Loyalitas Pelanggan 

a. Kembali perawatan : 0.872203 

b. Rekomendasi klinik :  0.868049 

Hasil ini mengindikasikan bahwa pertanyaan-pertanyaan yang 

digunakan untuk menilai loyalitas pelanggan yaitu kembali 

untuk perawatan dan rekomendasi klinik sangat valid. Kedua 
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item ini memiliki korelasi yang sangat kuat dengan konstruk 

pelanggan yang berarti bahwa mereka secara konsisten 

mengukur aspek yang sama dari loyalitas. 

2. Harga 

a. Harga perawatan terjangkau :  0.855337 

b. Harga sesuai kualitas :  0.878788 

Untuk variabel harga, item harga perawatan terjangkau dan 

harga sesuai kualitas menunjukkan validitas yang sangat tinggi. 

Ini menunjukkan bahwa pandangan pelanggan tentang harga 

yang terjangkau dan sesuai dengan kualitas yang ditawarkan se-

bagai indikator valid untuk menilai aspek harga.  

3. Pelayanan 

a. Pelayanan ramah:  0.808804 

b. Penjelasan dokter:  0.817781 

c. Responsivitas staf:  0.733733 

d. Kepuasan pelayanan:  0.784606 

Pertanyaan-pertanyaan yang digunakan untuk menilai variabel 

pelayanan yaitu keramahan pelayanan, penjelasan dokter, 

responsivitas staf, dan kepuasan pelayanan semuanya 

menunjukkan validitas yang tinggi. Ini berarti bahwa setiap item 

tersebut secara konsisten mengukur konstruk pelayanan dan 

dapat digunakan untuk menilai kualitas pelayanan di klinik.  

4. Produk 

a. Kualitas produk:  0.893297 

b. Kecocokan produk:  0.893297 

Untuk variabel produk, item kualitas produk dan kecocokan 

produk memiliki validitas yang sangat tinggi, menunjukkan 

bahwa kedua item ini adalah indikator yang sangat valid untuk 

mengukur persepsi pelanggan terhadap produk yang ditawarkan 

oleh klinik.  
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4.2.4 Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas diterapkan guna menilai konsistensi alat 

pengukuran yang dimanfaatkan dalam penelitian ini. Instrumen 

dengan reliabilitas tinggi menunjukkan hasil yang konsisten ketika 

diterapkan dalam kondisi yang serupa. Dalam studi ini,  uji 

reliabilitas diterapkan pada variabel loyalitas pelanggan, harga, 

pelayanan, produk, dan keseluruhan item dalam kuesioner. 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, semua variabel memiliki nilai 

reliabilitas yang cukup tinggi melebihi ambang batas 0.60 yang 

umumnya digunakan dalam penelitian sosial [36]. Berikut ini adalah 

hasil uji reliabilitas untuk setiap variabel atau kategori: 

Tabel 5. Uji Reliablitas 

Variabel 
Nilai Reliabilitas 

(Cronbach’s Alpha) 

Loyalitas 0.679 

Harga 0.669 

Pelayanan 0.794 

Produk 0.746 

Keseluruhan 0.866 

 

1. Loyalitas pelanggan 

Nilai reliabilitas sebesar 0,679 menunjukkan bahwa instrumen 

yang digunakan untuk mengukur realitas pelanggan memiliki 

konsistensi yang baik.  Hal ini mengindikasikan bahwa 

kuesioner menyajikan pertanyaan-pertanyaan secara konsisten 

mengukur loyalitas pelanggan. 
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2. Harga 

Nilai reliabilitas sebesar 0.669 menunjukkan bahwa instrumen 

pengukuran harga juga memiliki konsistensi yang 

memadai.  pertanyaan-pertanyaan terkait harga yang terjangkau 

dan sesuai dengan kualitas menunjukkan hasil yang konsisten di 

antara responden. 

3. Pelayanan 

Nilai reliabilitas sebesar 0.794 menandakan bahwa penggunaan 

alat penelitian untuk mengukur pelayanan menunjukkan 

konsistensi yang memuaskan.  ini menunjukkan bahwa 

penilaian terhadap keramahan pelayanan,  penjelasan 

dokter,  responsivitas staf,  dan kepuasan pelayanan adalah 

konsisten. 

4. Produk 

Nilai reliabilitas sebesar 0.746 menunjukkan bahwa instrumen 

pengukuran produk juga memiliki konsistensi yang 

baik.  pertanyaan-pertanyaan terkait kualitas dan kecocokan 

produk menunjukkan hasil yang konsisten di antara responden. 

5. Keseluruhan item 

Dengan nilai reliabilitas besar 0.866, ini menandakan bahwa 

penggunaan alat penelitian menyatakan konsistensi yang sangat 

baik secara keseluruhan. Ini menggambarkan bahwa semua 

item pada kuesioner dalam bentuk konsisten mengukur 

variabel-variabel yang dimaksud.  

4.2.5 Analisis Korelasi 

Sebelum melakukan analisis, data diperiksa untuk normalitas. 

Pada penelitian ini menggunakan analisis korelasi spearman, karena 

didasarkan pada karakteristik data dan tujuan analisis. Dengan data 

yang tidak normal dan menggunakan skala likert, Spearman mampu 



48 
 

mengatasi distribusi data yang tidak normal. Analisis korelasi ini 

dilakukan dalam memperoleh informasi mengenai keterkaitan antara 

variabel harga, pelayanan, dan produk terhadap loyalitas pelanggan 

di Dokter Tyas Aesthetic Care. Matriks korelasi berikut 

menunjukkan hubungan antara variabel yang diteliti: 

 

Gambar 14. Heatmap Korelasi Spearman 

 

Berdasarkan matriks korelasi diatas, berikut adalah interpretasi 

hasilnya: 

1. Harga  

a. Harga perawatan terjangkau memiliki korelasi positif 

sedang dengan kembali perawatan (0.39), dan korelasi 

rendah dengan rekomendasi klinik (0.21). 

b. Harga sesuai kualitas memiliki korelasi positif sedang 

dengan kembali perawatan (0.34) dan rekomendasi klinik 

(0.39). 

Ini menunjukkan bahwa persepsi harga yang terjangkau lebih 

mempengaruhi keputusan pelanggan untuk kembali daripada 

untuk merekomendasikan klinik. Serta harga yang dianggap 

sesuai dengan kualitas perawatan berperan krusial baik dalam 
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memberikan dampak keputusan pelanggan untuk kembali 

maupun dalam merekomendasi klinik. 

2. Pelayanan  

a. Pelayanan ramah memiliki korelasi positif cukup kuat 

dengan kembali perawatan (0.48) dan korelasi rendah 

dengan rekomendasi klinik (0.22). 

b. Penjelasan dokter memiliki korelasi positif kuat dengan 

kembali perawatan (0.54) dan korelasi rendah dengan 

rekomendasi klinik (0.18). 

c. Responsivitas staf memiliki korelasi positif sedang dengan 

kembali perawatan (0.39) dan rekomendasi klinik (0.42). 

d. Kepuasan pelayanan memiliki korelasi rendah dengan 

kembali perawatan (0.23) dan rekomendasi klinik (0.18). 

Ini menunjukkan bahwa pelayanan yang ramah lebih 

mempengaruhi keputusan pelanggan untuk kembali, penjelasan 

yang baik dari dokter juga sangat mempengaruhi keputusan 

pelanggan untuk kembali melakukan perawatan, responsivitas 

staf terhadap kebutuhan dan pertanyaan pasien berpengaruh 

pada keputusan pelanggan untuk kembali dan untuk 

merekomendasi klinik, serta kepuasan pelayanan memiliki 

pengaruh yang lebih lemah dibandingkan dengan variabel 

pelayanan lainnya. 

3. Produk 

a. Kualitas produk memiliki korelasi rendah dengan kembali 

perawatan (0.23) dan korelasi sedang dengan rekomendasi 

klinik (0.39). 

b. Kecocokan produk memiliki korelasi sedang dengan 

kembali perawatan (0.34) dan rekomendasi klinik (0.39). 

Ini menunjukkan kualitas produk lebih mempengaruhi 

rekomendasi klinik serta kecocokan produk dengan kebutuhan 

pasien penting baik untuk keputusan kembali maupun untuk 

merekomendasikan klinik. 
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Dari analisis korelasi spearman, ditemukan bahwa terdapat 

hubungan yang relevan antara variabel harga, pelayanan, dan produk 

dengan loyalitas pelanggan, meskipun tidak semua hubungan 

tersebut signifikan dalam analisis regresi linear berganda. 

4.2.6 Analisis Regresi Linear 

Analisis regresi linear berganda dimanfaatkan guna mengeval-

uasi dampak variabel independen (harga, pelayanan, dan produk) 

terhadap dependen (loyalitas pelanggan). Loyalitas pelanggan 

diukur melalui dua variabel dependen yaitu kembali perawatan dan 

rekomendasi klinik. Analisis ini dilakukan secara terpisah untuk 

setiap variabel dependen guna mendapatkan hasil mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi masing-masing aspek loyalitas 

pelanggan. Hal ini dilakukan karena kembali perawatan dan 

rekomendasi klinik adalah dua aspek loyalitas yang berbeda dengan 

faktor-faktor pengaruh yang mungkin berbeda pula. Melakukan 

pendekatan terpisah ini juga memastikan model yang lebih 

sederhana dan fokus untuk menghindari masalah multikolinearitas, 

memberikan hasil lebih jelas serta spesifik, sehingga memungkinkan 

pengambilan keputusan yang lebih tepat untuk masing-masing aspek 

loyalitas pelanggan. 

1. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan (Kembali 

Perawatan) 

Analisis regresi dilakukan untuk menguji variabel harga 

yaitu harga perawatan terjangkau dan harga sesuai kualitas 

terhadap loyalitas pelanggan yang diukur melalui variabel 

kembali perawatan. Hasil analisis ditampilkan pada gambar.  
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Gambar 15. Hasil Regresi Linear Pengaruh Harga untuk 

Kembali Perawatan 

Hasil interpretasi dari gambar tersebut menunjukkan bahwa: 

a. Nilai R-squared adalah 0.181 yang berarti model ini 

menjelaskan 18.1% dari variabilitas dalam variabel 

dependen kembali perawatan.  

b. F-statistic adalah 4.095 dengan p-value 0.0247 yang 

menunjukkan bahwa model ini secara keseluruhan 

signifikan pada tingkat 5%. Ini menunjukkan adanya bukti 

yang cukup untuk menyatakan bahwa setidaknya satu dari 

variabel independen memiliki hubungan yang signifikan 

dengan variabel dependen. 

c. Constant memiliki koefisien sebesar 1.8081 dengan p-value 

0.008 menunjukkan bahwa konstanta signifikan pada 

tingkat 1%. 

d. Harga perawatan terjangkau memiliki koefisien sebesar 

0.3177 dengan p-value 0.089, mendekati signifikan pada 

tingkat 10%. Ini menunjukkan bahwa harga yang 

terjangkau mungkin memiliki pengaruh terhadap keputusan 
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pelanggan untuk kembali meskipun pengaruhnya tidak 

signifikan pada tingkat 5%. 

e. Harga sesuai kualitas memiliki koefisien sebesar 0.1806 

dengan nilai p-value sebesar 0.288, tidak signifikan pada 

tingkat 5%. Ini menunjukkan bahwa persepsi harga sesuai 

kualitas tidak memperoleh dampak signifikan pada 

keputusan pelanggan untuk kembali. 

2. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan (Rekomendasi 

Klinik) 

Analisis regresi dilakukan untuk menguji pengaruh dua 

variabel harga yaitu harga perawatan terjangkau dan harga 

sesuai kualitas terhadap loyalitas pelanggan yang diukur melalui 

variabel rekomendasi klinik. Hasil analisis ditampilkan pada 

gambar dibawah ini.  

 

Gambar 16. Hasil Regresi Linear Pengaruh Harga untuk 

Rekomendasi Klinik 
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Hasil interpretasi dari gambar tersebut menunjukkan bahwa: 

a. Nilai R-squared adalah 0.152 yang berarti model ini 

menjelaskan 15.2% dari variabilitas dalam variabel 

dependen rekomendasi klinik.  

b. F-statistic adalah 3.318 dengan p-value 0.0473 yang 

menunjukkan bahwa model ini secara keseluruhan 

signifikan pada tingkat 5%. Ini menunjukkan terdapat bukti 

yang cukup untuk menyimpulkan bahwa setidaknya satu 

variabel independen menandakan keterkaitan yang tinggi 

pada variabel dependen. 

c. Constant memiliki koefisien sebesar 2.2968 dengan p-value 

0.001 menunjukkan bahwa konstanta signifikan pada 

tingkat 1%. 

d. Harga perawatan terjangkau memperoleh koefisien sebesar 

0.0129 dengan p-value 0.944, tidak signifikan pada tingkat 

5%. Ini menunjukkan bahwa harga yang terjangkau tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap rekomendasi klinik. 

e. Harga sesuai kualitas memiliki koefisien sebesar 0.3677 

dengan nilai p-value sebesar 0.035, signifikan pada tingkat 

5%. Ini menandakan bahwa persepsi harga sesuai kualitas 

mempunyai dampak yang tinggi pada rekomendasi klinik. 

3. Pengaruh Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan (Kembali 

Perawatan) 

Analisis regresi dilakukan untuk menguji pengaruh variabel 

pelayanan yaitu pelayanan ramah, penjelasan dokter, 

responsivitas staf, dan kepuasan pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan yang diukur melalui variabel kembali perawatan. 

Hasil analisis ditampilkan pada gambar dibawah ini.  
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Gambar 17. Hasil Regresi Linear Pengaruh Pelayanan 

untuk Kembali Perawatan 

 

Hasil interpretasi dari gambar tersebut menunjukkan bahwa: 

a. Nilai R-squared adalah 0.374 yang berarti model ini 

menjelaskan 37.4% dari variabilitas dalam variabel 

dependen kembali perawatan.  

b. F-statistic adalah 5.217 dengan p-value 0.00210 yang 

menunjukkan bahwa model ini secara keseluruhan 

signifikan pada tingkat 5%. Ini menandakan terdapat ada 

fakta yang cukup untuk menyimpulkan bahwa setidaknya 

satu dari variabel independen mempunyai keterkaitan yang 

tinggi  pada variabel dependen. 

c. Constant memiliki koefisien sebesar 1.2868 dengan p-value 

0.053 menunjukkan bahwa konstanta mendekati signifikan 

pada tingkat 1%. 

d. Pelayanan ramah memiliki koefisien sebesar 0.3057 dengan 

p-value 0.082, yang mendekati signifikan pada tingkat 

10%. Ini menunjukkan bahwa pelayanan yang ramah 
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mungkin memiliki pengaruh terhadap keputusan pelanggan 

untuk kembali meskipun pengaruhnya tidak signifikan pada 

tingkat 5%. 

e. Penjelasan dokter memiliki koefisien sebesar 0.3962 

dengan nilai p-value sebesar 0.027, signifikan pada tingkat 

5%. Ini menandakan penjelasan dokter mempunyai dampak 

yang tinggi terhadap keputusan pelanggan untuk kembali. 

f. Responsivitas staf memiliki koefisien sebesar 0.1261 

dengan nilai p-value sebesar 0.491, yang tidak signifikan 

pada tingkat 5%. Ini menunjukkan bahwa responsivitas staf 

tidak memmpunyai dampak yang tinggi pada keputusan 

pelanggan untuk kembali. 

g. Keputusan pelayanan memiliki koefisien sebesar -0.1786 

dengan nilai p-value sebesar 0.281, yang tidak signifikan 

pada tingkat 5%. Ini menandakan bahwa keputusan 

pelayanan tidak mempunyai dampak yang tinggi pada 

keputusan pelanggan untuk kembali. 

4. Pengaruh Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Rekomendasi Klinik) 

Analisis regresi dilakukan untuk menguji pengaruh variabel 

pelayanan yaitu pelayanan ramah, penjelasan dokter, 

responsivitas staf, dan kepuasan pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan yang diukur melalui variabel rekomendasi klinik. 

Hasil analisis ditampilkan pada gambar dibawah ini.  
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Gambar 18. Hasil Regresi Linear Pengaruh Pelayanan 

untuk Rekomendasi Klinik 

 

Hasil interpretasi dari gambar tersebut menunjukkan bahwa: 

a. Nilai R-squared adalah 0.186 yang berarti model ini 

menjelaskan 18.6% dari variabilitas dalam variabel 

dependen rekomendasi klinik.  

b. F-statistic adalah 1.995 dengan p-value 0.117 yang 

menunjukkan bahwa model ini secara keseluruhan tidak 

signifikan pada tingkat 5%. Ini berarti tidak terdapat infor-

masi yang cukup untuk mengonfirmasi bahwa setidaknya 

satu dari variabel independen mempunyai keterkaitan yang 

tinggi dengan variabel dependen. 

c. Constant memiliki koefisien sebesar 1.8832 dengan p-value 

0.013 menunjukkan bahwa konstanta memiliki pengaruh 

signifikan pada tingkat 5%. 

d. Pelayanan ramah memiliki koefisien sebesar 0.0690 dengan 

p-value 0.721, yang tidak signifikan pada tingkat 5%. Ini 
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menunjukkan bahwa pelayanan yang ramah tidak memiliki 

pengaruh terhadap rekomendasi klinik. 

e. Penjelasan dokter memiliki koefisien sebesar -0.0884 

dengan nilai p-value sebesar 0.650, yang tidak signifikan 

pada tingkat 5%. Ini menandakan penjelasan dokter tidak 

mempunyai dampak yang tinggi pada rekomendasi klinik. 

f. Responsivitas staf memiliki koefisien sebesar 0.4815 

dengan nilai p-value sebesar 0.024, yang signifikan pada 

tingkat 5%. Ini menandakan bahwa responsivitas staf 

mempunyai dampak yangg tinggi pada rekomendasi klinik. 

g. Keputusan pelayanan memiliki koefisien sebesar 0.0079 

dengan nilai p-value sebesar 0.966, yang tidak signifikan 

pada tingkat 5%. Ini menunjukkan bahwa keputusan 

pelayanan tidak mempunyai dampak yang tinggi pada 

rekomendasi klinik. 

5. Pengaruh Produk terhadap Loyalitas Pelanggan (Kembali 

Perawatan) 

Analisis regresi dilakukan untuk menguji pengaruh dua 

variabel produk yaitu kualitas produk dan kecocokan produk 

terhadap loyalitas pelanggan yang diukur melalui variabel 

kembali perawatan. Hasil analisis ditampilkan pada gambar 

dibawah ini.  
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Gambar 19. Hasil Regresi Linear Pengaruh Produk untuk 

Kembali Perawatan 

Hasil interpretasi dari gambar tersebut menunjukkan bahwa: 

1. Nilai R-squared adalah 0.115 yang berarti model ini 

menjelaskan 11.5% dari variabilitas dalam variabel 

dependen kembali perawatan.  

2. F-statistic adalah 2.414 dengan p-value 0.103 yang 

menunjukkan bahwa model ini secara keseluruhan tidak 

signifikan pada tingkat 5%. Ini berarti tidak terdapat 

informasi yang cukup dalam mengkonfirmasi setidaknya 

satu dari variabel independen mempunyai dampak yang 

tinggi pada variabel dependen. 

3. Constant memiliki koefisien sebesar 2.3892 dengan p-value 

0.000 menunjukkan bahwa konstanta memiliki dampak 

yang tinggi pada tingkat 1%. 

4. Kualitas produk memiliki koefisien sebesar 0.0491 dengan 

p-value 0.795, yang tidak signifikan pada tingkat 5%. Ini 

menandakan bahwa bahwa  kualitas produk tidak memiliki 

mempunyai dampak yang tinggi keputusan pelanggan 

untuk kembali perawatan. 
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5. Kecocokan produk memiliki koefisien sebesar 0.2991 

dengan nilai p-value sebesar 0.119, yang tidak signifikan 

pada tingkat 5%. Ini menandakan bahwa  kecocokan 

produk tidak mempunyai dampak yang tinggi keputusan 

pelanggan untuk kembali perawatan. 

Dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan kecocokan 

produk tidak mempunyai dampak yang tinggi pada loyalitas 

pelanggan dalam hal keputusan pelanggan untuk kembali 

melakukan perawatan. 

6. Pengaruh Produk terhadap Loyalitas Pelanggan (Rekomendasi 

Klinik) 

Analisis regresi dilakukan untuk menguji pengaruh dua 

variabel produk yaitu kualitas produk dan kecocokan produk 

terhadap loyalitas pelanggan yang diukur berdasarkan variabel 

rekomendasi klinik. Hasil analisis ditampilkan pada gambar 

dibawah ini.  

 

Gambar 20. Hasil Regresi Linear Pengaruh Produk untuk 

Rekomendasi Klinik 
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Hasil interpretasi dari gambar tersebut menunjukkan bahwa: 

a. Nilai R-squared adalah 0.190 yang berarti model ini 

menjelaskan 19.0% dari variabilitas dalam variabel 

dependen rekomendasi klinik.  

b. F-statistic adalah 4.352 dengan p-value 0.0201 yang 

menunjukkan bahwa model ini secara keseluruhan 

signifikan pada tingkat 5%. Ini berarti terdapat informasi 

yang memadai dalam menyatakan bahwa setidaknya satu 

dari variabel independen memiliki keterkaitan yang tinggi 

pada variabel dependen. 

c. Constant memiliki koefisien sebesar 1.9873 dengan p-value 

0.001 menunjukkan bahwa konstanta memiliki dampak 

yang tinggi pada tingkat 1%. 

d. Kualitas produk memiliki koefisien sebesar 0.2432 dengan 

p-value 0.193, yang tidak signifikan pada tingkat 5%. Ini 

menunjukkan bahwa  kualitas produk tidak mempunyai 

dampak yang tinggi pada rekomendasi klinik. 

e. Kecocokan produk memiliki koefisien sebesar 0.2342 

dengan nilai p-value sebesar 0.193, yang tidak signifikan 

pada tingkat 5%. Ini menunjukkan bahwa  kecocokan 

produk tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

rekomendasi klinik. 

Dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan kecocokan 

produk tidak mempunyai dampak yang tinggi pada loyalitas 

pelanggan dalam hal rekomendasi klinik. Hal ini menunjukkan 

bahwa terdapat faktor lain yang mungkin berpengaruh dalam 

keputusan pelanggan untuk merekomendasi klinik. 
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7. Pengaruh Simultan Harga, Pelayanan, dan Produk terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Kembali Perawatan) 

Analisis regresi dilakukan untuk menguji pengaruh 

simultan variabel harga, pelayanan, dan produk terhadap 

loyalitas pelanggan yang diukur melalui variabel kembali 

perawatan. Hasil analisis ditampilkan pada gambar dibawah ini.  

 

Gambar 21. Hasil Regresi Linear Pengaruh Simultan untuk 

Kembali Perawatan 

Hasil interpretasi dari gambar tersebut menunjukkan bahwa: 

a. Nilai R-squared adalah 0.403 yang berarti model ini 

menjelaskan 40.3% dari variabilitas dalam variabel 

dependen rekomendasi klinik.  

b. F-statistic adalah 2.615 dengan p-value 0.0259 yang 

menunjukkan bahwa model ini secara keseluruhan 

signifikan pada tingkat 5%. Ini berarti ada bukti yang cukup 

untuk menyatakan bahwa setidaknya satu dari variabel 
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independen mempunyai dampak yang tinggi pada variabel 

dependen. 

c. Constant memiliki koefisien sebesar 1.0568 dengan p-value 

0.153 menunjukkan bahwa konstanta mempunyai dampak 

yang rendah pada pada tingkat 5%. 

d. Harga perawatan terjangkau memiliki koefisien sebesar 

0.0694 dengan nilai p-value sebesar 0.764, menandakan 

pengaruh yang tidak signifikan. 

e. Harga sesuai kualitas memiliki koefisien sebesar 0.1280 

dengan nilai p-value sebesar 0.452, menggambarkan 

dampak yang tidak signifikan. 

f. Pelayanan ramah memiliki koefisien sebesar 0.2634 dengan 

nilai p-value sebesar 0.170, menunjukkan dampak yang 

tidak signifikan. 

g. Penjelasan dokter memiliki koefisien sebesar 0.3733 

dengan nilai p-value sebesar 0.048, menunjukkan pengaruh 

yang signifikan terhadap keputusan pelanggan untuk 

kembali. 

h. Responsivitas staf memiliki koefisien sebesar 0.1308 

dengan nilai p-value sebesar 0.602, menunjukkan pengaruh 

yang tidak signifikan. 

i. Kepuasan pelayanan memiliki koefisien sebesar -0.2423 

dengan nilai p-value sebesar 0.198, menunjukkan pengaruh 

yang tidak signifikan. 

j. Kualitas produk memiliki koefisien sebesar -0.0973 dengan 

nilai p-value sebesar 0.646, menunjukkan pengaruh yang 

tidak signifikan. 

k. Kecocokan produk memiliki koefisien sebesar 0.0859 

dengan nilai p-value sebesar 0.646, menunjukkan pengaruh 

yang tidak signifikan. 

Dapat disimpulkan bahwa dari semua variabel independen yang 

diuji hanya penjelasan dokter yang mempunyai dampak yang 
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tinggi pada loyalitas pelanggan dalam hal keputusan mereka 

untuk kembali melakukan perawatan hal ini menunjukkan 

bahwa penjelasan dokter memiliki peranan penting dalam 

membangun loyalitas pelanggan. 

8. Pengaruh Simultan Harga, Pelayanan, dan Produk terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Rekomendasi Klinik) 

Analisis regresi dilakukan dalam melakukan pengujian 

dampak simultan variabel harga, pelayanan, dan produk 

terhadap loyalitas pelanggan yang diukur melalui variabel 

rekomendasi klinik. Hasil analisis ditampilkan pada gambar 

dibawah ini.  

 

Gambar 22. Hasil Regresi Linear Pengaruh Simultan untuk 

Rekomendasi Klinik 

Hasil interpretasi dari gambar tersebut menunjukkan bahwa: 

a. Nilai R-squared adalah 0.301 yang berarti model ini 

menjelaskan 30.1% dari variabilitas dalam variabel 

dependen rekomendasi klinik.  



64 
 

b. F-statistic adalah 1.667 dengan p-value 0.147 yang 

menunjukkan bahwa model ini secara keseluruhan tidak 

signifikan pada tingkat 5%. Ini berarti tidak ada bukti yang 

cukup untuk menyatakan bahwa setidaknya satu dari 

variabel independen memiliki hubungan yang signifikan 

dengan variabel dependen. 

c. Constant memiliki koefisien sebesar 1.3702 dengan p-value 

0.085 menunjukkan bahwa konstanta memiliki pengaruh 

yang mendekati signifikan pada tingkat 10%. 

d. Harga perawatan terjangkau memiliki koefisien sebesar -

0.1586 dengan nilai p-value sebesar 0.521, menunjukkan 

pengaruh yang tidak signifikan. 

e. Harga sesuai kualitas memiliki koefisien sebesar 0.3118 

dengan nilai p-value sebesar 0.092, menunjukkan pengaruh 

yang mendekati signifikan pada tingkat 10%, tetapi tidak 

signifikan pada tingkat 5%. 

f. Pelayanan ramah memiliki koefisien sebesar -0.0164 

dengan nilai p-value sebesar 0.935, menunjukkan pengaruh 

yang tidak signifikan. 

g. Penjelasan dokter memiliki koefisien sebesar -0.0841 

dengan nilai p-value sebesar 0.667, menunjukkan pengaruh 

yang tidak signifikan. 

h. Responsivitas staf memiliki koefisien sebesar 0.3939 

dengan nilai p-value sebesar 0.147, menggambarkan 

pengaruh yang mendekati signifikan pada tingkat 15%, 

tetapi tidak signifikan pada tingkat 5%. 

i. Kepuasan pelayanan memiliki koefisien sebesar 4.935e-05 

dengan nilai p-value sebesar 1.000, menunjukkan pengaruh 

yang tidak signifikan. 

j. Kualitas produk memiliki koefisien sebesar 0.0297 dengan 

nilai p-value sebesar 0.895, menunjukkan pengaruh yang 

tidak signifikan. 
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k. Kecocokan produk memiliki koefisien sebesar 0.1505 

dengan nilai p-value sebesar 0.451, menunjukkan pengaruh 

yang tidak signifikan. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan dari seluruh variabel 

independen yang diuji tidak ada variabel independen yang 

menunjukkan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

dalam hal rekomendasi klinik. Meskipun harga sesuai kualitas 

dan responsivitas staf mendekati signifikan pada tingkat yang 

lebih rendah, hasil ini menunjukkan bahwa faktor lain mungkin 

lebih berpengaruh dalam keputusan pelanggan untuk 

merekomendasikan klinik. 

4.3 Pembahasan 

4.3.1 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Perolehan dari analisis regresi menunjukkan bahwa variabel 

harga mempunyai dampak pada loyalitas pelanggan. Untuk variabel 

kembali perawatan, koefisien harga perawatan terjangkau 

adalah  0.0694  dengan p-value  0.764, dan koefisien harga sesuai 

kualitas adalah 0.1280 dengan p-value  sebesar 0.452. Sedangkan 

untuk variabel rekomendasi klinik koefisien harga perawatan 

terjangkau adalah 0.1586 dengan p-value  0.521, dan koefisien harga 

sesuai kualitas adalah 0.3118 dengan p-value  0.092. Meskipun 

koefisien harga sesuai kualitas mendekati signifikan secara 

keseluruhan harga bukanlah faktor yang paling kuat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. 

Hasil ini mengindikasikan bahwa meskipun harga tetap menjadi 

faktor penting, Dokter Tyas Aesthetic Care mungkin lebih 

memperhatikan aspek lain seperti kualitas layanan dan produk yang 

mereka terima. Oleh karena itu, untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan, klinik sebaiknya tidak hanya fokus pada penetapan harga 

tetapi juga meningkatkan aspek lain dari layanan mereka.  
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4.3.2 Pengaruh Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Perolehan analisis regresi pada variabel pelayanan khususnya 

penjelasan dokter berdampak signifikan terhadap keputusan 

pelanggan untuk kembali perawatan dengan koefisien 0.3733 dan p-

value 0.048. Variabel lainnya seperti pelayanan Damar responsivitas 

staf dan kepuasan pelayanan tidak menunjukkan pengaruh 

signifikan.  untuk variabel rekomendasi klinik tidak ada  variabel 

pelayanan yang menunjukkan pengaruh signifikan meskipun 

responsivitas staf mendekati signifikan dengan koefisien 0.3939 dan 

p-value 0.147. 

Ini menegaskan bahwa penjelasan dokter dan responsivitas 

staf dalam menangani kebutuhan pelanggan menjadi faktor 

pelayanan krusial dalam membangun loyalitas. Pelanggan yang 

merasa dihargai dan diperhatikan, serta mendapatkan penjelasan 

yang jelas dari dokter lebih cenderung untuk kembali dan 

merekomendasikan klinik ini kepada orang lain. 

4.3.3 Pengaruh Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Perolehan analisis regresi menunjukkan bahwa faktor produk 

yaitu kualitas produk dan kecocokan produk tidak secara signifikan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan baik dalam hal kembali 

perawatan maupun rekomendasi klinik. Koefisien regresi untuk 

kualitas produk dan kecocokan produk memiliki p-value yang jauh 

dari signifikan. 

Ini menunjukkan bahwa Kualitas produk dan kecocokan 

produk tidak cukup kuat mempengaruhi keputusan pelanggan untuk 

kembali melakukan perawatan atau merekomendasikan klinik. 

Faktor lain di luar kualitas dan kecocokan produk mungkin lebih 

penting dalam membentuk kualitas pelanggan di Dokter Tyas 

Aesthetic Care. 
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4.3.4 Pengaruh Simultan Harga, Pelayanan, dan Produk Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Analisis regresi simultan menunjukkan bahwa variabel 

kombinasi variabel independen (harga, pelayanan, dan produk) 

secara signifikan mempengaruhi keputusan yang diambil oleh 

pelanggan untuk kembali perawatan dengan R-squared 0.403 dan p-

value 0.0259, Namun tidak untuk rekomendasi klinik dengan R-

squared 0.301 dan p-value 0.147. Dari semua variabel independen 

yang diuji hanya penjelasan dokter yang mempunyai dampak yang 

tinggi pada keputusan pelanggan untuk kembali melakukan 

perawatan. 

Hal ini mengindikasikan bahwa Dokter Tyas Aesthetic Care 

sebaiknya fokus pada peningkatan kualitas penjelasan dokter karena 

ini adalah satu-satunya faktor yang secara signifikan mempengaruhi 

loyalitas pelanggan dalam hal mereka kembali untuk perawatan. 

Faktor lain seperti harga dan produk mungkin tidak  begitu penting 

dalam mempengaruhi keputusan ini secara bersamaan. Namun untuk 

meningkatkan rekomendasi klinik perlu mengevaluasi dan mungkin 

memperkuat aspek lain dari pelayanan yang belum tercakup dalam 

analisis.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Setelah melakukan analisis dan pembahasan, beberapa simpulan dapat 

diperoleh tentang bagaimana harga, pelayanan, dan produk mempengaruhi 

loyalitas pelanggan di Dokter Tyas Aesthetic Care: 

1. Pengaruh Harga, Pelayanan, dan Produk terhadap Loyalitas Pelanggan  

a. Harga: Hasil analisis menunjukkan bahwa harga tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, baik dalam hal 

kembali perawatan maupun rekomendasi klinik. Koefisien harga 

sesuai kualitas mendekati signifikan, menunjukkan bahwa 

pelanggan memperhatikan kesesuaian harga dengan kualitas 

pelayanan dan produk yang mereka terima. 

b. Pelayanan: Penjelasan dokter memiliki pengaruh signifikan positif 

terhadap keputusan pelanggan untuk kembali melakukan 

perawatan dengan koefisien 0.3962 dan p-value 0.027. 

Responsivitas staf juga memiliki pengaruh signifikan dalam 

mempengaruhi rekomendasi klinik dengan p-value 0.024. Ini 

menegaskan bahwa penjelasan dokter dan responsivitas staf adalah 

faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan. Pelanggan 

yang merasa dihargai dan mendapatkan penjelasan yang jelas lebih 

cenderung kembali dan merekomendasikan klinik.  

c. Produk: Kualitas produk dan kecocokan produk tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas, baik dalam hal kembali 

perawatan maupun rekomendasi klinik. Faktor lain di luar kualitas 

dan kecocokan produk mungkin lebih penting dalam membentuk 

loyalitas pelanggan. 
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2. Pengaruh Kombinasi Harga, Pelayanan, dan Produk terhadap Loyalitas 

Pelanggan  

Kombinasi variabel harga, pelayanan, dan produk secara signifikan 

mempengaruhi keputusan pelanggan untuk kembali melakukan 

perawatan dengan R-squared 0.403 dan p-value 0.0259. Kombinasi 

variabel ini tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan 

pelanggan untuk merekomendasikan klinik dengan R-squared 0.301 

dan p-value 0.147. Dari semua variabel independen yang diuji, hanya 

penjelasan dokter yang memiliki pengaruh signifikan terhadap 

keputusan pelanggan untuk kembali melakukan perawatan.  

5.2 Saran 

Melihat hasil dan kesimpulan yang didapat dari penelitian ini, berikut adalah 

beberapa saran untuk penelitian selanjutnya: 

1. Penelitian selanjutnya dapat melibatkan lebih banyak sampel untuk 

memperoleh hasil yang lebih luas dan representatif. 

2. Mempertimbangkan elemen lainnya yang mungkin memiliki pengaruh 

loyalitas pelanggan, seperti promosi, pengalaman pelanggan, dan citra 

merek untuk memberikan gambaran yang lebih lengkap. 

3. Melakukan metode lain, misalnya, dengan melakukan wawancara atau 

forum diskusi kelompok untuk memperoleh pemahaman mendalam 

mengenai beberapa aspek yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

4. Melakukan penelitian jangka waktu yang lebih lama untuk melihat 

bagaimana loyalitas pelanggan berubah dari waktu ke waktu. 

5. Mempertimbangkan penggunaan tools analisis data yang lainnya untuk 

mendapatkan wawasan yang lebih dalam mengenai persepsi dan 

loyalitas pelanggan. 
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