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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh : (1) Customer satisfaction terhadap minat
repurchase pada klinik kecantikan di Yogyakarta, (2) Service quality terhadap minat repurchase pada klinik
kecantikan di Yogyakarta, (3) Customer satisfaction dan service quality terhadap minat repurchase pada
klinik kecantikan di Yogyakarta. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif menjelaskan antar variabel. Populasi dalam penelitian ini belum diketahui jumlahnya sehingga,
menggunakan rumus lemeshow agar mendapat nilai minimal responden sebesar 96 responden dan sampel
penelitian yang telah dilakukan penyebaran serta pengisian kuesioner sebesar 110 responden melalui teknik
purposive sampling dengan kriteria berikut (1) Konsumen yang sudah pernah menggunakan jasa klinik
kecantikan di Yogyakarta minimal 2 kali, (2) Minimal usia 18 tahun, (3) Berdomisili atau bertempat tinggal
di
Yogyakarta. Uji prasayarat analisis meliputi uji validitas dan uji reliabilitas, serta uji asumsi klasik. Teknik
analisis data meliputi analisis regresi ganda, koefisien determinasi, uji t dan uji f.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa : 1) customer satisfaction secara parsial memiliki nilai t
sebesar 2.194 dan nilai signifikansi 0,03<0,05 maka berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
repurchase; 2) service quality secara parsial memiliki nilai t sebesar 6.404 dan nilai signifikansi 0,00<0,05
maka berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat repurchase; 3) pada uji stimultan variabel customer
satisfaction dan service quality memiliki nilai signifikan 0,00<0,05 artinya kedua variabel independen
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen.

Kata Kunci : Customer Satisfaction, Service Quality, Minat Repurchase dan Klinik Kecantikan,
Yogyakarta
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Manusia sebagai makhluk sosial yang di dalam hidupnya tidak bisa melepaskan diri dari
pengaruh manusia lain, juga dikarenakan diri manusia ada dorongan berinteraksi bersama orang
lain (Jessica et al., 2021:28). Dalam kehidupan bersamanya, manusia membentuk jaringan
interaksi sosial. Interaksi sosial ini lah yang melahirkan lingkungan sosial. Lingkungan sosial yang
beragam dapat mempengaruhi perilaku konsumtif seseorang. Salah satu perilaku konsumsi yang
dapat dilakukan oleh manusia yakni perilaku perawataan kecantikan. Perawatan kecantikan
merupakan usaha seseorang untuk menjaga atau merawat diri agar terjaga kebersihan dan
kecantikannya, dan juga dapat memperbaiki maupun melengkapi bagian yang dirasa kurang
dengan melalui perawatan, penjagaan keindahan serta kesempurnaan diri untuk menjadi lebih baik
(Indarto et al., 2016:95).

Ketika kinerja atau performa tidak bisa memenuhi ekspektasi akan menyebabkan
pelanggan tidak akan puas, bahkan kecewa, sebaliknya jika kinerja mampu memenuhi ekspektasi
maka pelanggan akan puas, terlebih lagi jika perusahaan mampu melebihi ekspektasi maka
pelanggan akan sangat puas (Tan & Brahmana, 2019:3). Customer satisfaction merupakan faktor
penting yang mempengaruhi pelanggan untuk membeli ulang produk atau jasa, kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Selain itu, service quality
juga sebagai faktor yang menentukan keberhasilan dimana kemampuan perusahaan dalam
memberikan kualitas pelayanan yang berkualitas kepada konsumen dan strategi perusahaan untuk
mempertahaan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan.

Klinik kecantikan merupakan sebuah tempat yang memberikan layanan profesional yang
berkaitan dengan perawatan dan kecantikan kulit, meliputi proses peremajaan kulit, pencerahan
kulit wajah, dan memperbaiki berbagai kekurangan yang muncul pada kulit, rambut, kuku, dan
lain sebagainya.

Melihat pesatnya perkembangan industri klinik kecantikan di Yogyakarta, menimbulkan
persaingan bisnis yang juga harus dihadapi oleh pemilik klinik kecantikan. Situasi ini mendorong
klinik kecantikan untuk terus berupaya meningkatkan pelayanan, kualitas produk, dan menjaga
kepercayaan konsumen sehingga dapat memberikan kepuasan kepada konsumennya agar tetap
rutin berkunjung dan mengonsumsi produk. Selain itu, eksistensi klinik kecantikan di Yogyakarta
yang sangat menarik untuk dikaji karena kota Yogyakarta dikenal kota pelajar, banyak
mahasiswa/mahasiswi sangat memerhatikan penampilan khususnya perawatan tubuh dan wajah
agar memiliki kulit yang sehat dan dapat berpenampilan sempurna. Adapun tujuan lainnya untuk
menguji dan menganalisis bagaimana pengaruh customer satisfaction (kepuasan pelanggan) dan
service quality (kualitas pelayanan) terhadap minat pembelian ulang (minat repurchase).
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LANDASAN TEORI
Customer Satisfaction

“Customer satisfaction is a sign of customers believing in the probability or ability of
services to be able to provide positive feelings or effects”. Artinya customer satisfaction
merupakan petunjuk kepercayaan pelanggan dalam probabilitas atau kemampuan layanan untuk
dapat memberikan perasaan atau efek positif (Salsabila et.al., 2022:7). kepuasan pelanggan
diturunkan secara psikologis dari membandingkan harapan awal pelanggan dengan pengalaman
aktual mereka. Sebelum pelanggan melakukan interaksi dengan perusahaan dan melakukan
pembelian, tentu saja mereka memiliki harapan terhadap pengalaman yang akan diterimanya.
Harapan tersebut menjadi standar perbandingannya terhadap pengalaman aktual yang mereka
alami (Japarianto & Nugroho, 2020:13). Beragam responden pelanggan yang menggunakan
produk dan setiap pelanggan menggunakannya secara berbeda, sikap berbeda, dan berbicara secara
berbeda. Pada umumnya program kepuasan memiliki beberapa indikator-indikatior (Indrasari,
2019: 92) vyakni: kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali dan kesediaan
merekomendasikan

Service Quality

Kualitas pelayanan merupakan aktivitas yang dilakukan perusahaan untuk memenubhi
harapan konsumen atau sebagai jasa yang di sampaikan pemilik jasa berupa kemudahan,
kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah tamahan yang ditunjukkan melalui sikap dan sifat
dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen (Jessica et al., 2021:29). Berdasarkan
analisis yang didapat (Salsabila et al., 2022: 89) service quality merupakan bahan evaluasi dari
organisasi tertentu secara menyeluruh dan hasil evaluasi tersebut dibandingkan kinerjanya dengan
kinerja konsumen secara umum tentang bagaimana harapan mereka tentang kinerja perusahaan.
Terdapat dimensi atau atribut atau indikator yang perlu diperhatikan (Gunarathne, 2018: 2) yakni:
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty

Minat Repurchase

Minat merupakan dorongan semangat yang menunjang seseorang untuk melaksanakan
sesuatu yang diminati jika mendapatkan kebebasan menentukan masing-masing minat yang
menghasilkan kepuasan untuk melaksanakan kegunaannya, hal tersebut berkaitan pada pola pikir
dan rasa (Kumala sari, 2023:925). Minat beli juga dapat diartikan dorongan yang berasal dari
dalam diri individu yang mampu membuat individu ingin melakukan tindakan pembelian. Minat
beli timbul karena adanya kebutuhan pribadi, keinginan, tuntutan masyarakat, pengaruh dari iklan
serta pikiran dan perasaan terhadap produk tersebut (Sari, 2023:9). Niat pembelian kembali
sebagai kekuatan untuk meningkatkan laba perusahaan dan pertumbuhan perusahaan yang
berkelanjutan (Maridjo & Amelia, 2020:166). Minat beli diidentifikasi melalui indikator berikut
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(Werdiastuti & Agustiono, 2022:195) : minat transaksional, minat refrensial, minat preferensial,
dan minat eksploratif.

KERANGKA PEMIKIRAN

Customer
&D Minat
) Repurchaze
———— = W
Service Quality
o) ‘
Sumber : (Widanti er al., 2022:9)
Keterangan :
= Uji Secara Parsial
,,,,,,,, = Uj1 Secara Simultan
HIPOTESIS
1. H1 : Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) Terhadap Minat Repurchase
2. H2 - Service Quality (Kualitas Pelayanan) Terhadap Minat Repurchase
3. H3 : Customer Satisfaction dan Service Quality Terhadap Minat Repurchase

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Metode penelitian yang digunakan pada studi ini adalah metode kuantitatif. Penelitian
kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivism digunakan
untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan menguji hipotesis yang telah
ditetapkan (Sugiyono, 2011:8).

Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian akan dilakukan di Klinik Kecantikan Yogyakarta (London beauty center,
natasha skin clinic, ella skin care, MS glow aesthetic, Larissa salon& SPA, navagreen natural,
bening’s clinic, ZAP clinic, Miracle aesthtetic clinic, Estetika klinik kecantikan dan sebagainya).
Pengumpulan dan pengolahan data dilaksanakan bulan Juni 2024.

Sumber Data
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Penelitian ini menggunakan dua jenis sumber data yakni data primer merupakan data yang
diambil secara langsung dari objek penelitian. Sumber primer adalah sumber data yang langsung
memberikan data kepada pengumpul data (Sugiyono:2012:137). Sumber data primer dilakukan
dengan menyebar kuesioner secara online dengan google form tanpa datang langsung kepada
konsumen maupun klinik dengan link https://forms.gle/UdoiBfHAJqVagpvNR8 dan data sekunder
merupakan data yang berfungsi sebagai pelengkap data primer. Sumber sekunder adalah sumber
yang tidak langsung memberikan data pada pengumpul data (Sugiyono, 2012:137) menggunakan
data sekunder, karena peneliti mengumpulkan informasi dari data yang telah diolah oleh pihak lain
baik dari jurnal, buku, informasi dari website Beauty haul atau sumber lain yang mendukung.

Subjek dan Objek Penelitian

Subjek merupakan satu dari bagian atau anggota dalam sampel. Subjek penelitian adalah
pihak yang dijadikan sebagai sumber informasi atau sumber data sebuah penelitian (Sugiyono,
2018:64). Subjek dari penelitian ini yaitu konsumen yang telah menggunakan jasa perawatan
klinik kecantikan tersebut sedangkan objek penelitian merupakan suatu penelitian seseorang,
objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2018:62). Objek dari penelitian ini adalah customer
satisfaction dan service quality yang dapat memengaruhi minat repurchase pada klinik kecantikan
Yogyakarta.

Populasi dan Sampel Pnelitian

Populasi merupakan sebagai kelompok subjek yang hendak dikenai generalisasi hasil
penelitian. Sebagai suatu populasi, kelompok subjek tersebut dari kelompok subjek lainnya
(Sugiyono, 2018:58). Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen klinik kecantikan yang
berada di Yogyakarta dan tidak diketahui jumlahnya Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi (Sugiyono, 2018:58). Peneliti menggunakan rumus
Lemeshow untuk menghitung sampel pada populasi yang tidak diketahui (Riduwan&Akdon,
2013:32), yaitu

e ZaxPxQ
-—F
Sumber.: Ridwuan & Akdon. 2013
Reterangan
n = Tupalah sampel minimal yang diperipkan
Zu = Nilai Standar dari distribusi sesuai nilai.o= 5%=1.96
P = Prevalensi outcome, karena data belum di dapat. maka dipakal
50%
Q =1-P
L = Tingkat ketelitian 10%

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
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Maka diperoleh sampel minimal sebesar 96 responden. Pengambilan sampel dilakukan dengan
teknik purposive sampling berdasarkan kriteria : remaja berusia minimal 18 tahun, konsumen yang
berdomisili atau tinggal di Yogyakarta dan konsumen yang telah melakukan perawatan minimal 2
kali.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Uji Instrumen

Uji Validitas
Hasil Uji Validitas
Variabel Indikator | Nilai ryryn, | Nilal frgpe Sig. (2- Esferangan
tailed)
Customer | XL1 0,742 0,185 0,000 Valid
Satisfaction | X1.2. 0,733 0,185 0,000 Valid
) XL3. 0,706 0,185 0,000 Valid
XL4. 0,746 0,185 0,000 Valid
XL3. 0,739 0.185 0,000 Valid
XL6. 0,740 0,185 0,000 Valid
X171 0,741 0,185 0,000 Valid
Service X2l 0,638 0185 0,000 Valid
Quality (X,) [ X22. 0,676 0,185 0,000 Valid
X23. 0,583 0,185 0,000 Valid
X24 0,607 0,185 0,000 Valid
X15. 0,656 0,185 0,000 Valid
X26. 0,745 0,185 0,000 Valid
X27. 0,750 0,185 0,000 Valid
X18. 0,641 0,185 0,000 Valid
X290 0,627 0,185 0,000 Valid
X2.10. 0,785 0,185 0,000 Valid
X211 0,743 0,185 0,000 Valid
X212, 0,761 0,185 0,000 Valid
X2.13. 0,685 0,185 0,000 Valid
X214, 0,661 0.185 0,000 Valid
Minat Y1 0,750 0,185 0,000 Valid
Repurchase | Y2 0,772 0.185 0,000 Valid
) Y3 0,688 0,185 0,000 Valid
4 0811 0,185 0,000 Valid

Sumber : Data primer diolah, 2024

Berdasarkan tabel uji validitas dapat dismpulkan bahwa customer satisfaction,
service quality dan minat repurchase dinyakan valid dikarenakan r-hitung lebih besar dari r-tabel
serta memiliki nilai signifikansi sebesar 0,00 lebih kecil dari 0,05 maka seluruh butir pernyataan
dinyatakan valid, sehingga seluruh item pernyataan tersebut layak digunakan sebagai instrumen
untuk mengukur data penelitian.

Uji Reliabilitas

Hasil Uji Reliahilitas.
Nariabsl Nilai Cronbach’s Nilai thipyng Eateranzan
Alphal
C: Sat ion (X)) | 0,600 0,857 Beliabel
Service Quality (X 0,600 02910 Beliabel
Minat Repurchase (Y) 0,600 0,737 Baliahel,
Sumber: Data primer diolah, 2024

Hasil uji reliabilitas data menunjukkan bahwa masing-masing variabel menghasilkan nilai
cronbach alpha sebesar 0,600 dengan variabel X1 sebesar 0,857; varaibel Xz, sebesar 0,910 dan
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variabel Y1 sebesar 0,737. Dengan demikian ketiga variabel tersebut dapat dikatakan valid karena
data yang dihasilkan reliabel dan nilai cronbach’s alpha > alpha standart (0.70).

Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Hasil ITji INoymmalicas
OnNne-Sample HKolmogoraow-Smirmaow T ast

Limnstamndardi=

ed Raesidual

¥ 110
rHMormal Parameters®-® Pl = m Nalalelwlnluln]
=Std. Dewviation 1. 55992928

Most Extrerme Differanceass Ao s ol 123
Fo=itive 118

e gative -. 123

Te=st Statistic 123
Asyrmp. Sia. (2-tailed) i T L
Exact Sig. (2-tail=d) OGT
Point Frobaksiliiby oo

= Testdistribution is MHMormal
b Calculasted from dats.

= Lillisfors Sigmnificancas Corrsctiom

Sumnjrer. - Daca primmer dicolakh., 2024

Berdasarkan tabel uji normalitas yang menunjukkan bahwa semula nilai Asymp Sig.
kurang dari 0,05 yaitu 0,00 sehingga dilakukan exact agar dapat berdistribusi normal. Pada Exact
Sig. diperoleh nilai 0,067 > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa residual menyebar normal. Dari
hasil uji normalitas dengan metode Kolmogorov Smirnov mendapat hasil sebesar 0,067 yang
artinya berdistribusi normal.

Uji Multikolineritas

Hasil Uji Multikolinieritas
Coefficients”
Standardizad
Unstandardized Cosfficients Coefiicients Collingarity Statistics
Model ] Std. Emror Bela t sig Tolerance  VIF
1 (Canstani) 1324 1.480 894 373
X1 128 058 194 2194 030 506 1678
130 030 567 6.404 000 596 1.678

a. Dependent Variable; ¥

Sumber.: Data primer diolah, 2024

Berdasarkan hasil uji multikolineritas pada dapat dijelaskan bahwa dalam model regresi
penelitian ini tidak terjadi gejala multikolinearitas. Hal ini dibuktikan dengan nilai Tolerance yaitu
0,596>0,10 dan nilai VIF yaitu 1.678< 10,00.
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Uji Heteroskedastisitas

Pada tabel hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan hasil bahwa variabel customer
satisfaction memiliki nilai sig. sebesar 0,97 > 0,05 maka tidak terjadi gejala heteroskedastisitas.
Sedangkan pada variabel service quality memiliki nilai sig. sebesar 0,32 > 0,05 maka tidak terjadi
gejala heteroskedastisitas.

Hasil Analisis Data

Analisis Regresi Linear Berganda

Hasil Uji Begresi Berzanda,
Coefficients”
Standardized
Unstandardizad Coafliciants Coemeients
Madel E S, Efror Bala 1 g
1 {Constani) 1324 1.480 Bo4 ar3
CUSTOMER 124 ase 144 2164 030
SATISFACTION
SERVICE QUALITY 190 030 58T G404 ooo
a. Depandant Variable: MINAT REFURCHASE
Sumber.: Data primer diglah, 2024

Hasil perhitungan yang diperoleh menggunakan program SPSS versi 25 yakni
Y:(’.+b1X1 +b2 XZ +e
Y =1.324+0,128X,+0,190X,

Konstanta o = 1.324 menunjukkan saat variabel minat repurchase belum dipengaruhi oleh variabel
lainnya yaitu variabel customer satisfaction dan service quality. Jika variabel independent tidak
ada maka variabel minat repurchase tidak mengalami perubahan.

Nilai koefisien b;= 0,128 artinya variabel customer satisfaction mempunyai pengaruh yang positif
terhadap minat repurchase berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel customer satisfaction akan
mempengerauhi minat repurchase sebesar 0,128 dengan variabel lain tidak diteliti dalam
penelitian.

Nilai koefisien b, = 0,190 artinya apabila variabel service quality mempunyai pengaruh yang
positif terhadap minat repurchase berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel service quality akan
mempengaruhi minat repurchase sebesar 0,190 dengan variabel lain tidak diteliti dalam penelitian.
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Koefisien Determinasi (Adjusted R Square)

Hasil Uji Koefizien Determinasi

Model Summary

Adjusted R

Std. E raf
Madel R R Square Square the

Estimats

1 o7 500 490 1.605

a. Pradictors: (Constant), X2, X1

Sumber.: Data primer diglah, 2024

Nilai yang ditunjukkan pada tabel R Square sebesar 0,490 artinya variabel customer satisfaction
(X;) dan service quality (X,) mampu menjelaskan 49% variasi yang ada pada variabel minat
repurchase () atau menjelaskan sebesar 49% perubahan yang terjadi pada kepuasan konsumen
(Y). Sisanya sebesar 51% dijelaskan oleh faktor lain selain kedua variabel tersebut.

Hasil Uji Hipotesis

Hasil uji t (Parsial)

Hasil uji t
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coaflicianis Coafficients
KModel B Std. Error Beala i 5

i (Consiani) 1.324 1480 Ba4 ar3
1 118 058 154 2184 030
2 RE 030 BG&T G404 Qoo

a. DepandeniVanable: ¥

Sumber: Data primer diglah, 2024

1. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Minat Repurchase
Pada tabel hasil uji t, variabel Customer Satisfaction (X;) menunjukkan sebesar
0,03 < 0,05 maka, HO dan H1 diterima artinya secara parsial customer satisfaction
berpengaruh signifikan terhadap minat repurchase. Pengujian hipotesis ini menunjukkan
bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat repurchase
klinik kecantikan di Yogyakarta.
2. Pengaruh Service Quality terhadap Minat Repurchase
Pada tabel hasil uji t, variabel Service Quality (X,) menunjukkan sebesar 0,00< 0,05
maka, HO dan H2 diterima artinya secara parsial service quality berpengaruh signifikan
terhadap minat repurchase. Pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa service quality
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat repurchase klinik kecantikan di
Yogyakarta.

Hasil uji f (Stimultan)

1. Pengaruh Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Minat Repurchase
Berdasarkan tabel hasil uji f, diperoleh nilai pada kolom sig. sebesar 0,00<0,05
maka H1 diterima dan HO ditolak yang artinya secara stimulan customer satisfaction
berpengaruh signifikan terhadap minat repurchase.
2. Pengaruh Service Quality terhadap Minat Repurchase
Berdasarkan tabel hasil uji f, diperoleh nilai pada kolom sig. sebesar 0,00<0,05
maka H2 diterima dan HO ditolak yang artinya secara stimulan service quality berpengaruh
signifikan terhadap minat repurchase.
3. Pengaruh Customer Satisfaction dan Service Quality terhadap Minat Repurchase
Berdasarkan tabel hasil uji f, diperoleh nilai pada kolom sig. sebesar . 0,00<0,05
maka H3 diterima dan HO ditolak yang artinya secara stimultan customer satisfaction dan
service quality berpengaruh signifikan terhadap minat repurchase.

PEMBAHASAN

1. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Minat Repurchase

Hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa koefisien beta positif sebesar 0,03
dengan tingkat nilai signifikansi variabel customer satisfaction sebesar 0,00<0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap minat
repurchase Klinik kecantikan di Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa customer
satisfaction berkonstribusi dengan minat pembelian ulang dengan penilaian yang paling
tinggi “Pelanggan berminat untuk melanjutkan treatment di klinik kecantikan tersebut
karena pelayanan yang memuaskan” dengan 69 penilaian dari responden. Sehingga strategi
yang telah dilakukan klinik tersebut sesuai keinginan konsumen serta dapat bersaing
dengan kompetitor.

2. Pengaruh Service Quality terhadap Minat Repurchase

Hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa koefisien beta positif sebesar 0,00
dengan nilai signifikansi variabel service quality sebesar 0,000<0,05. Sehingga,
menunjukkan bahwa service quality berpengaruh signifikan terhadap minat repurchase
klinik kecantikan di Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa service quality
berkonstribusi dengan minat pembelian ulang dengan penilaian yang paling tinggi
“Treatment yang dilakukan sesuai rekomendasi dokter” dengan 70 penilaian dari responden.
Sehingga strategi yang telah dilakukan klinik tersebut sesuai keinginan konsumen serta
dapat bersaing dengan kompetitor.
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3. Pengaruh Customer Satisfaction Dan Service Quality Terhadap Minat Repurchase

Hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikansi variabel
customer satisfaction dan service quality sebesar 0,00<0,05. Hal ini menunjukkan bahwa
customer satisfaction dan service quality berpengaruh signifikan terhadap minat
repurchase Klinik kecantikan di Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa customer
satisfaction dan service quality berkonstribusi dengan minat pembelian ulang dengan
penilaian yang paling tinggi “Saya akan melakukan perawatan kembali di klinik tersebut”
dengan 71 penilaian dari responden. Sehingga strategi yang telah dilakukan klinik tersebut
telah sesuai keinginan konsumen serta dapat bersaing dengan competitor. Pemberian
fasilitas ruangan yang memadai, fasilitas treatment dengan teknologi canggih, harga yang
terjangkau, pelayanan yang ramah, perawatan yang sesuai kebutuhan kulit pelanggan dapat
membuat pelanggan untuk melakukan pembelian berkelanjutan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas pada bab sebelumnya tentang pengaruh
customer satisfaction dan service quality terhadap minat repurchase pada klinik kecantikan di
Yogyakarta, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif Customer Satisfaction (kepuasan pelanggan) terhadap Minat
Repurchase pada klinik kecantikan di Yogyakarta. Hal tersebut dapat dibuktikan pada nilai
t tabel yaitu sebesar 2.194 dengan nilai signifikansi 0,00 lebih kecil dari pada 0,05 serta
memiliki nilai koefisien regresi 0,128. Semakin maksimal pelayanan dan kualitas produk
yang diberikan, maka akan semakin menumbuhkan perasaan positif konsumen dan
memeroleh kepuasan mereka yang kemudian akan melakukan pembelian berkelanjutan.

2. Terdapat pengaruh positif Service Quality (kualitas pelayanan) terhadap minat Repurchase
pada klinik kecantikan di Yogyakarta. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan nilai t hitung
sebesar 6.404 dengan nilai signifikansi 0,00 lebih kecil dari pada 0,05 serta memiliki
koefisien regresi 0,190. Pelayanan yang sesuai kebutuhan dan keinginan konsumen akan
membuat mereka kembali untuk melakukan perawatan karena kenyamanan dalam
pelayanan yang diberikan.

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikansi Customer Satisfaction dan Service Quality
terhadap Minat Repurchase pada klinik kecantikan di Yogyakarta. Hal tersebut dibuktikan
nilai signifikansi 0,00 lebih kecil dari pada 0,05 serta nilai rata-rata pernyataan pada
kuesioner sebesar 65,2 yang bearti responden menyetujui pernyataan tersebut sehingga,
kedua variabel indepen memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
dependen.
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SARAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh customer satisfaction dan
service quality terhadap minat repurchase, maka peneliti dapat memberikan beberapa saran
sebagai berikut :

1. Bagi Klinik Kecantikan di Yogyakarta

a. Berdasarkan data hasil penelitian, klinik kecantikan yang ada di Yogyakarta
diharapkan dapat memberikan rekam medis secara tertulis terkait permasalahan
kulit konsumen agar mereka dapat mengetahui perkembangan kondisi kulit serta
dapat menggunakan teknologi yang lebih canggih agar mempermudah perawatan
yang hendak dilakukan.

b. Berdasarkan data hasil penelitian, klinik kecantikan di Yogyakarta diharapkan
dapat menambah sumber daya manusia kompeten, agar kinerja yang dilakukan
dapat lebih efektif dan efisien .

c. Berdasarkan data hasil penelitian, klinik kecantikan di Yogyakarta diharapkan
dapat menciptakan produk yang mempunyai daya tahan lebih baik dengan
pemilihan bahan baku yang lebih alami dan berkualitas.

2. Bagi Penelitian Selanjutnya

a. Penelitian ini hanya menggunakan 2 variabel independent yakni variabel customer
satisfaction dan service quality terhadap minat repurchase sebagai variabel
dependen Sebaiknya penelitian selanjutnya dapat menambah variabel yang lebih
luas dengan obyek penelitian yang sesuai dengan kondisi saat penelitian
selanjutnya dilakukan.

b. Sebaiknya penelitian selanjutnya dapat menambah jumlah responden setiap klinik
dengan variabel indendpen customer satisfaction dan service quality serta variabel
independent minat repurchase. Agar informasi data yang difapat penelitian
selanjutnya dapat lebih melengakpi penelitian ini.
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