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RINGKASAN

Persaingan yang semakin ketat pada dunia industri kecantikan menuntut pada setiap
klinik kecantikan untuk mampu memahami faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan merupakan suatu indikator yang penting untuk menilai suatu keberhasilan
usaha dibidang jasa termasuk pada industri klinik kecantikan. Pada penelitian ini memiliki tujuan
untuk menganalisis terkait pengaruh antara kualitas pelayanan, promosi dan lokasi terhadap
kepuasan pelanggan baik secara parsial atau individu maupun simultan atau bersama-sama.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitaif dengan menggunakan angket atau kuisioner sebagai
alat pengumpulan data paling penting digunakan. Populasi pada penelitian ini tidak terhingga atau
infinite sehingga menggunakan metode nonprobability sampling lalu untuk pengambilan sampel
menggunakan teknik purposive sampling dengan sampel sebanyak 40 responden. Hasil dalam
penelitian ini menunjukan bahwa pada variabel kualitas pelayanan, promosi dan lokasi memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan baik secara parsial amupun simultan.
Kajian teoritis dari penelitian ini ialah pada fokus kajian yang belum banyak dibahas dalam suatu
penelitian mengenai pemasaran pada klinik kecantikan yang dimana pada penelitan lain sering
meneliti pada sektor ritel dan hospitality, selain itu penelitian ini dilakukan disutu lokasi yang
belum pernah menjadi objek penelitian. Penelitian ini berharap agar Madira Skin & Beauty Care
Mojokerep untuk lebih meningkatkan pelayananya, lalu mengoptimalkan promosi melalui media
sosial dan memastikan pemilihan lokasi yang nyaman serta dengan mudah diakses guna
meningkatkan kepuasan pelanggan dan daya saingnya.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia sebagai negara yang memiliki tingkat pertumbuhan
suatu ekonomi yang pesat dan populasi terbesar keempat di dunia telah
menjadi pasar penting bagi bisnis dibidang kecantikan dan perawatan
pribadi global. Saat ini, nilai pasar pada sektor ini telah mencapai
sejumlah US$7 miliar dan diproyeksikan akan terus mengalami
pertumbuhan hingga mencapai US$10 miliar ditahun 2027 dengan
memiliki tingkat pertumbuhan tahunan sebesar 10%. Menurut prediksi
Bank Dunia, perekonomian Indonesia akan terus berkembang hingga
tahun 2026 yang memiliki rata-rata pertumbuhan PDB sebesar 5,1% per
tahun (Industri Kecantikan Indonesia: Pasar Yang Sedang Berkembang
Dengan Potensi Yang Sangat Besar, 2024). Pada tahun 2024, pasar
kecantikan dan perawatan pribadi di Indonesia diproyeksikan mendapat
pendapatan sebesar US$9,17 miliar dengan laju pertumbuhan tahunan
yaitu sebesar 4,02% (CAGR 2024-2029). Segmen terbesar dalam pasar
ini adalah Perawatan Pribadi yang diprediksi memiliki nilai pasar
sebesar US$3,88 miliar pada tahun tersebut. Secara global Amerika
Serikat mencatat pendapatan tertinggi di pasar ini yaitu sebesar US$100
miliar pada tahun 2024. Berdasarkan perhitungan populasi pendapatan
per kapita yang dihasilkan dari pasar ini di Indonesia mencapai
US$32,79. Selain itu, penjualan daring diperkirakan akan berkontribusi
sebesar 45,4%  berdasarkan dengan keseluruhan pendapatan
pasarkecantikan dan perawatan pribadu di Indonesia pada tahun yang
sama (Statista, 2024).

Permasalahan dalam penelitian ini meliputi beberapa aspek yang
memengaruhi minat dan kepuasan pelanggan di Madira Skin & Beauty

Mojokerep. Promosi melalui media sosial seperti Instagram dan TikTok



masih kurang menarik, sehingga belum mampu meningkatkan minat
pelanggan secara signifikan. Meskipun kualitas pelayanan di klinik ini
sudah baik dan terdapat fasilitas yang memadai namun semakin
berkembangnya zaman banyak klinik kecantikan mulai menambah
treatment atau layanan mereka yang dibutuhkan oleh pelanggan. Lokasi
klinik memiliki kendala berupa akses jalan yang kurang memadai
dikarenakan lokasi kurang strategis karena tidak berada diarea jalan
utama atau dekat dengan pusat kota. Hal ini menjadi kendala bagi
pelanggan dikarenakan pelanggan cenderung memilih tempat dengan
lokasi yang mudah dijangkau sehingga perlu sekali untuk meperhatikan
pemeilihan lokasi (Izzuddin & Muhsin, 2020). Permasalahan-
permasalahan tersebut berpotensi menghambat pertumbuhan dan daya

saing klinik di tengah persaingan industri kecantikan yang semakin ketat

Tabel 1. 1 Pelanggan Pada Madira Skin & Beauty Care Mojokerep

No. Periode Jumlah
1. Januari 300
2. Februari 346
3. Maret 360
4. April 349
5. Mei 355
6. Juni 360
7. Juli 350
8 Agustus 260
0. Septermber 325
10. Oktober 347
11. November 355

Data diolah: penulis 2024
Dari data diatas menunjukkan bahwa jumlah pelanggan pada
Madira Skin & Beauty Care Mojokerep dari bulan Januari hingga Maret
2024 bahwa adanya fluktuasi bertahap yaitu adanya kenaikan beserta
penurunan yang cukup signifikan. Diperhatikan pada tiap bulan ditabel
data jumlah pelanggan terbanyak terdapat pada bulan maret yaitu sebesar

360 pelanggan hal ini dipicu oleh sesuatu yakni dikarenakan adanya



banyak diskon mendekati Idul Fitri dan pelanggan paling sedikit pada
bulan Agustus dengan jumlah 260 pelanggan, maka penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui apakah kualitas layanan, promosi, dan
lokasi mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Peningkatan
jumlah pelanggan dapat dihubungkan langsung dengan tingkat kepuasan
pelanggan. Suatu pelanggan yang memiliki tingkat kepuasan tinggi
memiliki kecenderungan untuk kembali menggunakna layanan tersebut
dan akan memberikan rekomendasi kepada pihak lainnya. Hal ini
menciptakan efek positif berkelanjutan dalam menarik lebih banyak
pelanggan baru. Dengan adanya kepuasan pelanggan dapat menjadi
bahan bandingan antara kinerja dan hasil perseptual dan ekspetasi,
pelanggan yang puas adalah pelanggan yaang harapannya terpenuhi
(Mutiara & Rahmiati, 2024)

Kualitas pelayanan yang unggul sangatlah krusial didalam
industri kecantikan sehingga para pelanggan akan menaruh minat pada
pelayanan yang diberikan oleh klinik tersebut yang pada akhirnya
pelanggan tersebut akan datang kembali (Nur et al., 2022). Banyaknya
perusahaan disektor perawatan kulit menyebabkan pelanggan akan
semakin selektif didalam memilih perusahaan yang mampu memberikan
pelayanan sesuai dengan harapan mereka. Oleh karena itu, perusahaan di
bidang jasa perawatan perlu terlebih dahulu melakukan survei untuk
memahami jenis perawatan yang dibutuhkan oleh pelanggan saat ini.
Dengan demikian suatu perusahaan dapat memberikan pelayanan yang
optimal. Jika perusahaan gagal memberikan pelayanan terbaik, maka
kemungkinan besar pelanggan akan mengeluhkan kualitas layanan yang
mereka terima (Nastiti & Budiadi, 2014). Kualitas pelayanan dijelaskan
sebagai suatu pengecekan antara anggapan dalam layanan yang
didapatkan oleh pelanggan dengan memperhatikan apakah layanan yang
diberikan sudah benar-benar sesuai (Anggraini & Budiono, 2023).

Selanjutnya cara untuk meningkatkan kesadaran pada barang atau

jaa yang ditawarkan promosi memiliki peran yang penting guna menarik



perhatian pelanggan. Namun, apabila strategi pemasaran tidak tepat maka
suatu barang atau jasa mungkin gagal menarik minat pelanggan sehingga
menghambat daya saing dipasar (Cahyo et al., 2024). Madira Skin &
Beauty Care Mojokerep melakukan promosi menggunakan platform
media sosial seperti Instagram dan TikTok dengan membuat konten atau
pamflet yang menarik. Guna meningkatan kepuasan pelanggan perlu
untuk memperhatikan Pemilihan lokasi yang tepat dapat mendukung
kenyamanan pelanggan dan meningkatkan kepuasan. Lokasi bisnis juga
merupakan faktor penting yang memengaruhi semua layanan yang
diberikan dan memiliki dampak besar terhadap kepuasan pelanggan.
Semakin lengkap fasilitas yang disediakan, semakin mudah dan nyaman
bagi pelanggan untuk menikmati layanan yang ditawarkan (Hidayat,

2020).
B. Tujuan Penelitian

Penelitian ini dilakukan guna mengetauhi secara mendalam
mengenai pengaruh dari tiga faktor utama yaitu faktor kualitas
pelayanan, promosi dan lokasi terhadap tingkat kepuasan pelanggan di

Madira Skin & Beauty Care yang berlokasi di Mojokerep.

1. Mengetauhi dan menganalisis pengaruh dari kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Madira Skin & Beauty Care
Mojokerep

2. Mengetauhi dan menganalisis pengaruh dari strategi promosi
terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Madira Skin & Beauty Care
Mojokerep

3. Mengetauhi dan menganalisis pengaruh dari lokasi klinik
kecantikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Madira Skin &
Beauty Care Mojokerep

4. Mengetauhi dan menganalisis pengaruh secara bersama-sama atau
simultan mulai dari kualitas pelayanan, promosi dan lokasi terhadap

kepuasan pelanggan di Madira Skin & Beauty Care Mojokerep
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