PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP

KEPUASAN PELANGGAN
KLINIK BANYUWANG

by Dewi Iftitatul Aini, Agustin H P, Saiful Amin

D'VA




E-ISSN : 2622-304X, P-IS5N :2622-3031

PROGRESS

«Conference=

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN D’VA KLINIK BANYUWANGI

Dewi Iftitatul Aini, Agustin HP, Saiful Amin

Manajemen, Sekolah Tinggi lImu Ekonomi Mandala, JL Sumatera No 118-120, Jember, Indonesia
Email: saiful@stie-mandala.ac.id

Abstract

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri
dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan pada
D’Va Klinik Banyuwangi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengujung yang melakukan
perawatan di D'Va Kl Banyuwangi sebanyak 6450 orang. Sampel dalam penelitian ini adalah
115 rcmlden dengan teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Analisis data
dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
secara serentak berpengaruh positif dan signifikan terhadap terhadap kepuasan pelanggan D'Va
Klinik Banyuwangi. Hasil uji signifikasi secara parsial menyatakan bahwa daya tanggap, empati,
dan bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan D’Va Klinik Banyuwangi.
Sedangkan keandalan dan jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan D Va
Klinik Banyuwangi.

Keyword: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, D’va Klinik.

PENDAHULUAN

Perkembangan industri kecantikan saat ini semakin pesat, penampilan merupakan hal yang sangat
penting bagi sebagian orang. Penampilan yang baik dan menarik ditunjang dari berbagai macam
hal antaranya adalah bagaimana fashion serta cara merawat tubuh. Dalam hal perawatan tubuh,
kesehatan kulit dan tubuh merupakan fokus utama yang biasanya selalu diperhatikan. Dengan
memiliki kulit yang sehat, maka akan terlihat lebih cantik dan menarik. Dalam industri kecantikan,
tentunya perusahaan harus mampu meberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan serta mampu
memberikan respon cara penyelesaian pengaduan dari pelanggan yang merasa tidak puas dengan
barang atau jasa yang dikonsumsinya. Kualitas pelayanan merupakan manifestasi dan kelanjutan
dari kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh
pihak perusahaan. Kepuasan harus menyangkut apa yang diungkapkan oleh pelanggan tentang
persepsi dan harapannya ke[m layanan rumah kecantikan yang diperoleh. Sedangkan kualitas
pelayanan berkaitan dengan tingkat perasaan setelah membandingkan kinerja atau hasil dengan
harapannya dalam proses layanan dari rumah kecantikan tersebut. Pelanggan yang puas cenderung
kembali menggunakan jasa rumah kecantikan yang menurut mereka dapat memberikan kepuasan.
Hal ini menyiaratkan bahwa kepuasan pelanggan tidaklah cukup, karena puas atau tidak puas
hanyalah salah satu bentuk emosi.

Disamping itu kualitas pelayanan juga tidak kalah relevannya untuk dianalisis sebab kualitas
pelayanan yang baik akan timbul setelah pelanggan merasa puas atau tidak puas terhadap layanan
yang diterimanya. Banyak perusahaan yang semakin yakin bahwa pemasaran dengan konsep
mempertahankan pelanggan sangatlah menguntungkan karena itulah kualitas pelayanan menjadi
hal yang patut dipertahankan oleh perusahaan.

D’Va Klinik adalah salah satu rumah perawatan kecantikan millk perseorangan dimana

pemiliknya adalah seorang dokter. D’Va Klinik yang beralamat di J1. Diponegoro no 364 Genteng,
Banyuwangi. Komitmen D’Va Klinik adalah memberikan pelayanan nomor satu di tangan para
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profesonal yang handal. D'Va Klinik melakukan berbagai macam trobosan seperti menggunakan
perlatan atau mesin- mesin yang canggih dan berteknologi modern yang belum digunakan dirumah
kecantikan lainnya. Hal itu juga didukung dengan misinya yakni “Lebih Aman Dengan
Strerilisasi™.

D’va Klinik selalu mengikuti dan menggunakan alat-alat baru dan senantiasa memberikan
tambahan ilmu pengetahuan baru kepada dokter-dokter, sehingga dapat dijadikan patokan
kenyamanan dalam merawat kulit. Hal ini sangat penting diketahui agar dapat memperkirakan
kebutuhan konsumen pada masa sekarang dan akan datang yang berdampak pada keinginan
membeli dari para konsumen. Dengan semakin banyaknya rumah kecantikan menyebabkan
semakin banyak pula pclaam yang ditawarkan konsumen, hal ini akan memberikan kesempatan
kepada konsumen untuk dapat memilih dan membeli produk yang sesuai dengan keinginan dan
kebutuhan konsumen.

D’Va Klinik yang mencitrakan diri sebagai pusat perawatan kecantikan bagi wanita modern,
ditunjukkan kepada pelanggan umum seperti wanita karir yang umumnya mementingkan
penampilan ditempat kerja. Selain wanita kariratau wanita bekerja, rumah kecantikan ini juga
dikunjungi ibu-ibu rumah tangga yangtinggal di perkotaan dan selalu memperhatikan penampilan
fisik. Namun dalam perkembangannya, pengujung menjadi lebih bervariasi yang juga berstatus
pelajar dan mahasiswi yang tinggal di perkotaan yang juga mementingkan penampilan. Fasilitas
yang diberikan kepada pengujung untuk Perusahaan-perusahaan yang bergerak dibidang industri
perawatan kulit bersaing secara kompetitif untuk mendapatkan pangsa pasar yang banyak, namun
dengan banyaknya persaingan maka permasalahan yang dihadapi perusahaan-perusahaan pun
semakin banyak. Selalu saja terdapat masalah yang harus dihadapi oleh perusahaan seperti komplain
yang dilaporkan konsumen kepada perusahaan ataupun yang paling sering terjadi adalah turunnya
Jumlah pelanggan yang datang ke rumah kecantikan perawatan kulit.

Sebuah perusahaan untuk dapat memenangkan pesaingan tidak hanya terletak pada produk yang
mereka tawarkan, dimana konsumen juga memilih perusahaan yang sudah mereka anggap mampu
untuk memberikan respon yang cepat, menekankan keramah-tamahan dapat dipercaya dan ketepatan
waktu karyawannya dalam memberikan pelayanan. Selain itu konsumen juga mengharapkan
perusahaan mampumemberikan respon cara penyelesaian pengaduan dari pelanggan yang merasa
tidak puas dengan barang atau jasa yang d konsumsi maka terbentuk kualitas pelayanan yang merupakan
manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa
pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari
perusahaan tersebut. Sehingga dalam hal ini kepuasan pelanggan sangat bisa mempengaruhi
pelanggan untuk memutuskan melakukan perawatan di tempat tersebut. Karena ketika pelanggan
merasa kurang atau tidak puas terhadap pelayanan dari penyedia jasa maka bisa saja pelanggan
tidak akan memutuskan untuk melakukan perawataan ditempat tersebut.

%elhian tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan telah dilakukan oeh
beberapa penelitian sebelumnya. Nurmalasari, RM (2013) dalam penelitiall menyebutkan bahwa
ada pengaruh dan hubungan positif yang signifikan sebesar 0,741 antara kualitas layanan terhadap
kepuasan pclanggm Klinik Kecantikan Profira Surabaya. Hal senada juga diungkapkan oleh
Islami, V (2019) yang menyatakan bahwa kualitas 1il}’ill] berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan. Selain itu Naziah, W (2018) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Nanisa Beauty fefDental Clinic Malang. Dalam kajian
penelitian sebelumnya, beberapa penelitian menyebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan
pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus bagi para pelamgganuk menjalin ikatan
relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan D’va Klinik Banyuwangi.

METODE PENELITIAN
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Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian irmdalah penelitian asosiatif. Penelitian
asosiatif adalah penelitian yang menjelaskan tentang seberapa besar pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat atau dengan kata lain menghubungkan dua variabel atau lebih untuk
mempelajari, mendeskripsi, mengungkapkan dan melihat pengaruh antar variabel yang terumus pada
hipotesis m:litizm (Sugiyono, 2012:100). Adapun variabel dalam penelitian ini adalah
keandalan (reliabiliry), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy) dan
bukti fisik (tangible) terhadap variabel keputusan pelanggan.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung yang melakukan perawatan di D'Va
Klinik Genteng yang berjumlah 6450 orang. Sampel dalam penelitian berjumlah 115 ()raumamg
diambil berdasarkan jumlah indikator dalam penelitian dikalikan 5 (23 sub indikator X 5). Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling dengan kriteria 1)
Pengunjung laki-laki atau perempuan yang berusia 17 sampai dengan 50 tahun yang melakukan
perawatan di D’Va Klinikk Banyuwangi, 2) Pernah berkunjung ke D’Va Klinikk Banyuwangi
minimal 2 kali, 3) Pengunjung pernah melakukan transaksidi D’Va Klinik Banyuwangi.

20

%todc analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linicg)crganda dengan
tahapan pengujian instrumen data yaitu Uji validitas yang bertujuan untuk untuk memastikan
seberapa baik suatu instrument digunakan untuk mengukur konsep yang seharusnya diukur
(Sugiyono, 2012:172) . dan reliabilitas yang bertujuan untuk menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur dapat dipercaya atau dapat ‘mdallkam. (Situmorang dan Lufti, 2014:89). Setelah
melakukan uji instrumen data selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas
data, uji heteroskedastisitas, dan uji multikolinieritas. Dalam upaya menjawab permasalahan dalam
penclitia@ni maka digunakanan analisisregresi linear berganda (Multiple Regression). Analisis
Regresi adalah studi mengenai ketergantungan variabel dependen (terikat) dengan satu atau lebih
variabel independen (varabel pﬁlasfbebas). Analisis ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas layanan yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap
kepuasan [elanggan D’va Klinik Banyuwangi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas Data

Sebelum dilakukan pengolahan data dari hasil jawaban kuesioner (data primer), terlebih dahulu
dilakukan uji validitas instrumen (butir pertanyaan) yang digunkan agar dapat diketahui kelayakan
dari penggunaan butir pertanyaan dalam penelitian. Dalam pengujian validitas digunakan rumus
korelasi product moment, dimana kriteria yang dipakai berasal dari dalam alat tes itu sendiri dan
masing-masing item tiap varabel dikorelasi dengan nilai total yang diperoleh dari koefisien
korelasi product moment. Dalam pengujian ini digunakan asumsi bahwa nilai korelasi dengan
metode Pearson product moment tinggi maka dikatakan valid. Kriteria validitas setiap item atau
butir pertanyaan adalah jika r (koefisien korelasi antara skor butir pertanyaan dengan total skor) >
0,30 berarti item atau butir pertanyaan tersebut valid (Sugiyono, 20@ Hasil uji validitas data
terhadap indikator variabel kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dapat dilihat pada Tabel 1
berikut:

Table 1. Hasil Uji Validitas Data

Variabel Indikator r hitung __ r tabel Sig Keterangan
X1 XI1.1 0,485 0,187 0,000 Valid
X1 X1.2 0,457 0,187 0,000 Valid
X1 X1 0,707 0,187 0,000 Valid
X1 X14 0,745 0,187 0,000 Valid
X2 X2.1 0,537 0,187 0,000 Valid
X2 X222 0,749 0,187 0,000 Valid
X2 X2.3 0,813 0,187 0,000 Valid
X2 xX24 0781 0,187 0,000 Valid
X3 X3.1 0,609 0,187 0,000 Valid
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X3 X32 0.424 0,187 0,000 Valid
X3 X33 0,732 0,187 0.000 d
X4 X4.1 0,781 0,187 0,000 Valid
X4 X4.2 0,757 0,187 0,000 Valid
El X4.3 0,674 0,187 0,000 Valid
X4 X4.4 0.733 0.187 0.000 Valid
X5 X5.1 0,686 0,187 0,000 Valid
X5 X5.2 0.699 0,187 0,000 Valid
X5 X5.3 0616 0,187 0.000 Valid
Y1 Y1.1 0,796 0,187 0,000 Valid
Y1 Y12 0,727 0,187 0,000 Valid
Y1 Y1.3 0,929 0,187 0,000 Valid
Y1 Y14 0.804 0,187 0,000 Valid
Y1 Y1.5 0,727 0,187 0,000 Valid

Sumber: data di olah pada bulan Mei 2021

Berdasarkan Tabel 1 diatas, dapat diketahui bahwa semua item pertanyaan memiliki nilai r-hitung
lebih besar dari nilai yang ketetapan (0,30). Dengan demikian dapat diambil kesimpulan bahwa
setiap item pertanyaan dalam kuesioner dapat dibuktikan kevalidannya atau disebut kosistensi
internal. Yang artinya variabel tersebut mampu mengukur aspek yang sama atau apa yang ingin
diukur.

Uji Reliabilitas Data

Untuk menguji reliabilitas dilakukan dengan cara mencari angka reliabilitas butir-butir pertanyaan
dari kuesioner dengan rumus standar item alpaha. Setelah diperoleh nilai alpha, selanjutnya
membandingkan nilai tersebut dengan angka kritis yang telah ditentukan Pada pengujian ini uji
reliabiilitas menggunakan software SPSS for windows dengan pendekatan statistic Cronbach
Alpha. Kalrcmiumlilh butir pertanyaan untuk masing-masing variabel kurang dari sepuluh item,
maka suatu variabel dikalakmreluibel jika nilai Cronbach Alpha > 0,60 (Idrus, 2010) Hasil uji
reliabilitas data dapat dilihat pada Tabel 2 berikut:

Tabel 2 Uji Reliabilitas Data

Variabel Cronbach’Alpha Standar realibilitas Keterangan
Keandalan (X1) 0,945 0,60 Reliabel
Daya Tanggap (X2) 0,941 0,60 Reliabel
Jaminan (X3) 0,943 0.60 Reliabel
Empati (X4) 0,941 0,60 gylliabel
Bukti Fisik (X5) 0,942 0,60 Reliabel
Kepuasan (Y) 0,940 0,60 Reliabel

Sumber: data di olah pada bulan Mei 2021

Berdasarkaifeghbel 2 diatas menunjukkan bahwa nilai o setiap variabel lebih besar dari nilai kritis
reliabilitas (0,60). Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa semua item pertanyaan dalam
kuesioner dapat dipercaya sebab hasil pengukuran relatif konsisten meskipun pertanyaan tersebut
diberikan dua kali atau lebih pada responden yang berbeda sehingga kuesioner ini dapat digunakan
untuk penelitian selanjutnya yang menggunakan variabel yang sama.

Perflsjian Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau
residual memiliki distribusi normal atau tidak. Untuk menguji apakah data distribusi normal atau
tidak dilakukan uji statistik K()lmm'()v-Smim()v Test. Residual berdistribusi normal jika
memiliki nilai signifikansi lebih 0,05. Hasil Uji Normalitas data dapat dilihat pada Tabel 3 berikut:
28
%bel 3. Hasil Uji Normalitas Data
Asymp Sig Standar Normalitas Keterangan
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0511 0,05 Terdistribusi Normal
Sumber: data di olah pada bulan Mei 2021

Bel‘delseu‘kemmael 3 diatas menunjukan bahwa nilai asymp sig atau nilai signifikansi sebesar
0,511 yang lebih besar dari 0,05 sehingga dapat diartikan bahwa data dalam penelitian ini
terdistribusi normal.

b. Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan untu menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidak samaan
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan ya lam. untuk mendeteksi ada atau
tidaknya heterokedastisitas, peneliti menggunakan uji glejser dengan kriteria sebagai berikut: Jika
nilai Signifikan > 0,05 maka tidak terjadi hclcr()kcdalslisilalsaillalm model regresi, demikian juga
sebaliknya (Ghozali, 2013:142). Hasil Uji Heterokedastisitas dapat dilihat pada Tabel 4 berikut:

Tabel 4. Hasil Uji Heterokedastisitas
Colinearty Statistic

Model t sig
Keandalan x1 1,671 0,209
Daya Tanggap x2 0,179 0,120
Jaminan x3 2.587 0.876
Empati x4 1053 0419
Bukti Fisik x5 3049 0,572

Sumber: data di olah pada bulan Mei 2021

Berdasarkan Tabel 4 diatas dapat dilihat bahwa variabel keandala tidak terjadi heteroskedastisitas
karena nilai sig > 0,05 yaitu sebesar 0,209 . Variabel daya tanggap tidak terjadi heteroskedastisitas
karena nilai sig > 005 yaitu sebesar 0,120. Variabel jaminan juga tidak terjadi heteroskedastisitas
karena nilai sig > 0,05 yaitu sebesar 0,876. Variabelempati tidak terjadi heteroskedastisitas karena
nilai sig > 0,05 yaitu sebesar 0,419, Variabel bukti fisik tidak terjadi heteroskedastisitas karena
nilai sig > 0,05 yaitu sebesar 0,572 Dengan demikian ke lima variabel independen dalam penguji
yaitu, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik tidak terdapat gejala
heteroskedastisitas antar variabel bebas dalam model regresi

¢. Uji MultikoliniefEhs

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar
variabel bebas (independent). Multikolinieritas juga dapat dilihat dari nilai Tolerance dan
Variance Inflation Factor (VIF) dengan nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukan adanya
multikolinieritas adalah nilai Tolerance = 0,1 atau sama dengan nilai VIF =< 10. Hasil pengujian
multikolinieritas dapat dilihat pada Tabel 5 berikut:

Tabel Hasil 5. Uji Multikolinieritas

. Perhitungan

Variabel Tolerence VIF Keterangan

Keandalan 0,351 2,849 Tidak ECI:JEI_(‘Jl
multikolinieritas

v Tanoo: Tidak terjadi
Daya Tanggap 0,302 3,313 multikolinieritas

Jaminan 0,292 3,427 quilk !m‘]"“‘h
multikolinieritas

Empati 0224 4,462 Tidak terjadi
multikolinieritas

Bukti Fisik 0,257 3.801 Tidak terjadi

multikolinieritas

Sumber: data di olah pada bulan Mei 2021
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Berdasarkan tabel 5 diatas menunjukan bahwa semua variabel mempunyai nilm'()lcrancc =0,1
dan nilai VIF < 10. Hal ini dapat dikatakan bahwa semua variabel bebas dalam penelitian ini tidak
terjadi multikolinieritas.
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Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda dilakukan untuk mengetahui hubungan pengaruh variabel
Keandalan, Daya Tzump, Jaminan, Empati dan Bukti Fisik terhadap kepuasan pelanggan D’va
Klinik Banyuwangi. Pengujian dilakukan dengan cara membandingkan t-hitung dengan t-tabel,
jika t-hitung vang dihasilkan lebih besar dari pada t-tabel, maka hipotesis diterima. demikian juga
sebaliknya. selain itu adanya suatu pengaruh yang signifikan atau tidak dapat diketahu pada nilai
signifikansi. Apabila nilai signifil§ilin ya lebih kecil dari pada 0,05 (tingkat kepercayaan (5%) maka
variabel independen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Hasil
pengujian t statistik dapat dilihat pada Tabel 6 berikut.
22
Tabel 6. Hasil ga]isis Regresi Linier Berganda

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 12,514 1,505 1,671 008
keandalan x1 023 31 016 179 858
daya tanggap x2 341 132 242 2,587 011
Ja minan x3 202 192 100 1,053 295
empati x4 495 162 332 3,049 003
bukti fisik x5 AT5 184 262 2,581 011

Sumber: data di olah pada bulan Mei 2021

Berdasarkan Tabel 6 diatas dapat dilihat bahwa secara parsial variabel daya tanggap, empati, dan
bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan D’Va Klinik Banyuwangi.
Sedangkan keandalan dan jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
D’Va Klinik Banyuwangi. Berdasarkan hasil uji statistik t diatas, maka dapat disusun model
persamaan regresi sebagai berikut:

Y =12,514 +0,023X1 + 0,341X2 + 0,202X3 + 0495X4 + 0475X5 + ¢

PEMBAHASAN

Berdasarkan Hasil analisis regresi berganda menunjukkan bahwa variabel daya tanggap, empati, dan
bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan D'Va Klinikk Banyuwangi. Hal
ini scsualinﬂ]gam hasil penelitian dari Erlinda Tehuayo (2020), Onakoto, TD (2009), Mustika
M (2020) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh secara parsial dari daya tanggap empati, dan
bukti fisik terhadap Kepuasan Pelanggan. Faktor yang menyebabkan daya tanggap berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, karena menurut responden karyawan D’Va Klinik memberikan
layanan tepat waktu dan juga selalu siap dalam merespons semua permintaan dari pelanggan.
Faktor lain yang menyebabkan variabel daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan karena pelanggan merasa membutuhkan daya tanggap dari karyawan D'Va Klinik
myuw;mgi sehingga membuat pelanggan merasa nyaman. Hasil penelitian ini juga
menunjukkan bahwa empati berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan, hal ini disebabkan karena menurut responden karyawan D’Va Klinik menghadapi
pelanggan dengan cara penuh perhatian dan mengutamakan kepentingan terbaik bagi pelanggan.
Faktor lain yang menyebabkan variabel empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
karena pelanggan Imlsil butuh empati untuk bisa melakukan perawatan di D'Va Klinik
Banyuwangi. Bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan . hal ini karena
menurut responden D'Va Klinik sudah menggunakan peralatan modern dan fasilitas D’Va
Klinik Banyuwangi tampak menarik. Faktor lain yang menyebabkan variabel bukti fisik
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena pelanggan merasa fasilitas yang diberikan sudah
sesuai.

Hasil penelitian ini menyebutkan bahwa variabel keandalan diumimm tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan D'Va Klinik Banyuwangi. Hal ini tidak sesuai dengan
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hasil penelitian dari Alviska, A.R (2017), Tehuayo, Erlinda (2020) yang menyatakan bahwa
terdapat pengaruh secara parsial dari keandalan dan jaminan terhadap kepuasan pelanggan. Hal
ini dikarenakan keandalan karyawan D’Va Klinik Banyuwangi dalam menyelenggarakan
pelayanan sudah cukup baik. Dalam penelitian ini variabel keandalan berpengaruh positif yang
artinya jika keandalan dalam pelayanan ditingkatkan, maka akan juga dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Meskipun begitu, sepertinya keandalan dari pelayanan yang diberikan
tidak secara menyeluruh dirasakan oleh para pelanggan sehingga tidak terlalu memberi
pengaruh yang signifikan bagi kepuasan pelanggan, seperti ketepatan waktu, keandalan D"Va
Klinik Banyuwangi. Pelanggan sulit untuk menilai dan tahu bagaimana sebenarnya keandalan yang
baik, dan faktor lain yang menyebabkan variabel keandalan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan karena pelanggan hanya membutuhkan perawatan saja, dengan inikonsumen
kurang memahami keandalan yang dimiliki karyawan D"Va Klinik Banyuwangi.

Hasil dalam penelitian ini juga menyebutkan bahwa jaminan tidak berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan, hal ini dikarenakan pelanggan D’Va Klinik merasa aman dan
yakin dalam melakukan transaksi di D’Va Klinik Banyuwangi. Faktor lain yang menyebabkan
variabel jaminan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena pelanggan merasa
karyawan D’Va Klinik selalu sopan dalam memberikan layanan kepada pelanggan. Mengapa
demikian dikarenakan menurut responden hal semacam ini sudah sewajarnya ada di setiap klinik
kecantikan sehingga menyebabkan jaminan tidak berpengaruh pada kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel daya tanggap,
empati, dan bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan D’'Va Klinik
Banyuwangi. Sedangkan keandalan dan jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan D'Va Klinik Banyuwangi. Hal ini membuktikan bahwa Keandalan dan Jaminan yang
diberikan D’Va Klinik Banyuwangi tidak akan menurunkan atau tidak meningkatkan Kepuasan
Pelanggan D’'Va Klinik Banyuwangi, hasil ini juga membuktikan bahwa Daya Tanggap
Karyawan, Empati dan Bukti Fisik yang tinggi dan baik akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan
D’Va Klinik Banyuwangi.
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