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Intense competition in the beauty clinic industry requires
consistent service quality improvement because customer
satisfaction determines loyalty and business sustainability.
Service marketing literature confirms that perceived service
quality can be measured through ServQual; however, studies
integrating ServQual, Importance Performance Analysis (IPA),
and Customer Satisfaction Index (CSI) in beauty clinic settings
remain limited. This gap motivates the present study to analyze
priority service attributes at Larissa Aesthetic Center Darmo. The
objectives are to evaluate service quality, identify improvement
priorities, and measure customer satisfaction levels. The study
employed a quantitative approach with correlational,
comparative, and associative designs involving 85 respondents
selected through purposive sampling. Data were collected using
Likert-scale questionnaires that met validity and reliability
standards. The findings reveal a service conformity level of
93.96%, although several ServQual dimensions still showed
negative gaps. IPA positioned facility comfort and staff
professionalism in the main priority quadrant, while a CSI score
of 85.09% indicated very high customer satisfaction. The main
insight suggests that high overall satisfaction does not eliminate
specific service weaknesses. This study contributes practical data-
driven guidance for clinic management, while its originality lies
in integrating three measurement tools within the beauty clinic
context.
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Abstrak

Persaingan industri klinik kecantikan menuntut peningkatan
kualitas layanan yang konsisten karena kepuasan pelanggan
menjadi penentu loyalitas dan keberlanjutan usaha. Literatur
pemasaran jasa menegaskan bahwa kualitas layanan berbasis
persepsi pelanggan dapat diukur melalui ServQual, namun kajian
yang mengintegrasikan ServQual, Importance Performance
Analysis (IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI) pada klinik
kecantikan masih terbatas. Kesenjangan tersebut mendorong
penelitian ini untuk menganalisis atribut layanan prioritas di
Klinik Kecantikan Larissa Aesthetic Center Darmo. Tujuan
penelitian adalah mengevaluasi kualitas layanan, memetakan
prioritas perbaikan, serta mengukur tingkat kepuasan pelanggan.
Metode yang digunakan ialah pendekatan kuantitatif dengan
desain korelasional, komparatif, dan asosiatif terhadap 85
responden purposive sampling melalui kuesioner Likert yang telah
valid dan reliabel. Hasil penelitian menunjukkan tingkat
kesesuaian layanan 93,96%, namun masih terdapat gap negatif
pada beberapa dimensi ServQual. Analisis [PA menempatkan
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atribut kenyamanan fasilitas dan profesionalisme staf pada
kuadran prioritas utama, sedangkan CSI sebesar 85,09%
menandakan pelanggan sangat puas. Insight utama menunjukkan
kepuasan tinggi tidak selalu meniadakan kelemahan layanan
spesifik. Kontribusi penelitian ini menyediakan dasar strategis
berbasis data bagi manajemen klinik, sedangkan orisinalitasnya
terletak pada integrasi tiga alat ukur dalam konteks klinik
kecantikan.

1. Pendahuluan

Kualitas layanan penentu eksistensi [1]. Larissa Aesthetic Center Darmo (LACD)
pelopor alami utamakan kualitas pelayanan. [2], [3]. Namun, jumlah pelanggan
menunjukkan fluktuasi tajam dari titik terendah pada Juli 2021 hingga puncak kunjungan
pada Januari 2022, yang mengindikasikan loyalitas konsumen belum stabil. 370—800
pelanggan. Dinamika tersebut menegaskan perlunya evaluasi sistematis terhadap atribut
layanan untuk mengidentifikasi faktor paling berpengaruh dalam menjaga retensi pelanggan
secara konsisten [4], [5].

Perlunya relevansi atribut layanan dalam mempertahankan loyalitas konsumen.
Observasi tiga bulan terakhir pada LACD menunjukkan adanya diskrepansi signifikan
antara harapan dan realisasi layanan; skor ekspektasi kecepatan layanan mencapai 4,85,
sementara realisasi hanya menyentuh 3,90. Selisih sebesar -0,95 tersebut mengindikasikan
bahwa atribut krusial belum sepenuhnya memenuhi kebutuhan pelanggan, yang secara
langsung mengancam churn rate. Oleh karena itu, studi ini tidak sekadar mengevaluasi
kepuasan, melainkan memetakan peran spesifik tiap atribut dalam membangun loyalitas
yang konsisten guna menjaga keberlangsungan bisnis [6], [7], [8].

Penelitian ini mengintegrasikan metode Service Quality (ServQual) dan IPA
(Importance Performance Analysis) secara simultan yang belum diterapkan pada klinik
kecantikan Indonesia. Kebaruan penelitian memperkuat analisis mutu layanan dan loyalitas
konsumen. [9], [10], [11]. ServQual digunakan untuk mengevaluasi dimensi bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati, dengan tambahan variabel etika yang krusial
bagi industri berbasis kepercayaan ini [9], [11], [12]. Sementara itu, penggunaan IPA
berfungsi memetakan prioritas tindakan secara presisi melalui matriks kepentingan dan
kinerja untuk mengidentifikasi atribut yang paling kritis bagi pelanggan [12], [13], [14].
Kekuatan metode ini terletak pada kemampuannya menghasilkan rekomendasi strategis
yang sepenuhnya berbasis data empiris untuk menggantikan asumsi manajerial.

Kontribusi ilmiah penelitian ini terletak pada dua aspek utama. Pertama, penelitian

ini menghadirkan model evaluasi atribut layanan yang secara eksplisit menghubungkan hasil
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pengukuran gap ServQual dan pemetaan [PA dengan loyalitas konsumen, bukan hanya pada
tingkat kepuasan [13], [15], [16]. Kedua, penelitian ini memvalidasi temuan melalui
penghitungan Customer Satisfaction Index (CSI) yang memberikan gambaran kuantitatif
komprehensif mengenai posisi kualitas layanan LACD di mata pelanggan. Dengan
demikian, penelitian ini menawarkan kerangka konseptual dan empiris yang dapat
direplikasi di berbagai sektor jasa serupa, sekaligus memperkaya khasanah metodologi riset
manajemen pelayanan jasa di Indonesia.

Berbeda dengan penelitian terdahulu yang umumnya membatasi analisis pada
kepuasan pelanggan secara umum, studi ini secara eksplisit menghubungkan atribut layanan
langsung dengan loyalitas konsumen. Riset sebelumnya oleh [17], [18], [19], cenderung
menekankan perbaikan pada dimensi tangible, responsiveness, dan assurance secara parsial
tanpa memetakan prioritas strategisnya. Studi lain seperti [20] dan [21] telah mengeksplorasi
kualitas layanan di sektor jasa, namun sering kali mengabaikan dimensi etika dan
kepercayaan yang krusial bagi industri kecantikan. Penelitian oleh [22] dan [23], indeks
kepuasan tinggi, tanpa analisis gap yang terintegrasi dengan tingkat kepentingan (IPA),
rekomendasi yang dihasilkan sering kali tidak tepat sasaran dalam menekan churn rate. Di
sinilah letak orisinalitas penelitian ini: mengembangkan model integratif yang
mensinergikan analisis ServQual, IPA, dan Customer Satisfaction Index (CSI) sebagai basis
pengambilan keputusan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan di industri klinik

kecantikan (Gambar 1).
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Gambar 1. Penilaian pelanggan terhadap dimensi ServQual

Sumber: diolah 2024
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Survei 85 responden menunjukkan seluruh dimensi ServQual bergap negatif.
Tangibles -0,23; reliability dan responsiveness terendah masing-masing -0,27. Assurance -
0,22, empathy -0,23, etika terbaik meski masih -0,18. Penelitian ini mengidentifikasi
determinan loyalitas, mengukur kepuasan pelanggan, dan merumuskan prioritas perbaikan
layanan berbasis bukti

Studi penelitian ini difokuskan pada identifikasi atribut kualitas layanan yang
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen di LACD melalui analisis kesenjangan
ServQual-IPA, yang diharapkan berkontribusi pada pengembangan ilmu manajemen jasa
melalui penyusunan model evaluasi terukur serta rekomendasi strategis yang aplikatif guna
meningkatkan loyalitas pelanggan di sektor klinik kecantikan di Indonesia.

2. Metode Penelitian
2.1 Desain Penelitian

Studi ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif-korelasional untuk menganalisis
kesenjangan persepsi—ekspektasi serta pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen di LACD
sebagai dasar perbaikan kualitas layanan [24].

2.2 Populasi dan Sampel

Penelitian menetapkan seluruh konsumen LACD sebagai populasi dengan rerata
kunjungan 539 orang per bulan, sedangkan sampel 85 responden melalui rumus Slovin,
menggunakan teknik (1) kriteria responden pernah menerima layanan minimal satu kali; (2)
berusia sekurang-kurangnya 17 tahun, (3) bersedia berpartisipasi secara sukarela. Data
primer dikumpulkan melalui kuesioner tertutup skala Likert empat tingkat memuat 22
atribut berbasis dimensi ServQual dan variabel etika, telah memenuhi uji validitas
(Corrected Item-Total Correlation > 0,2108) serta reliabilitas (Cronbach’s Alpha > 0,6),
kemudian dilengkapi melalui observasi dan wawancara semi terstruktur [25], [26].

2.3 Metode Pengumpulan Data dan Prosedur Analisis

Pengumpulan data melalui distribusi kuesioner langsung kepada pelanggan yang
memenuhi kriteria, observasi terhadap proses layanan untuk kesesuaian standar operasional
dan praktik aktual. Mengukur kesesuaian harapan—persepsi per atribut, analisis gap
ServQual sebagai prioritas perbaikan layanan [27]. Pemetaan [PA ke diagram kartesius, CSI
menghitung indeks kepuasan total berbobot kepentingan dan skor kepuasan yang

menghasilkan evaluasi mutu layanan [28], [29], [30].
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3. Hasil dan Pembahasan
3.1 Kelayakan Item Kuesioner

Penelitian ini melibatkan 85 pelanggan aktif LACD yang didominasi perempuan
berusia muda sebagai responden. Penelitian ini bertujuan menganalisis atribut kualitas
layanan dan mengukur tingkat kepuasan konsumen secara komprehensif. Penelitian ini
menggunakan metode ServQual, IPA, dan CSI dengan hasil tingkat kesesuaian 93,96% serta
CSI 85,09%. Penelitian ini memilih lokasi tersebut karena memiliki posisi strategis dan
karakteristik pelanggan yang representatif.

Instrumen kuesioner penelitian disusun berdasarkan enam dimensi utama kualitas
layanan dengan total 23 atribut pertanyaan. Tangibles mencakup kenyamanan fasilitas,
lokasi strategis, penampilan karyawan yang rapi dan profesional, kebersihan ruangan, serta
kerapian brosur dan fasilitas layanan. Reliability menilai kesesuaian layanan dengan
penawaran serta kemampuan karyawan memberikan informasi produk. Responsiveness
mengukur kecepatan penanganan pengaduan, ketepatan pemberian informasi, respons
terhadap konsumen, kecepatan memenuhi permintaan, dan penyelesaian keluhan pelanggan.
Assurance menilai kemampuan karyawan menyelesaikan masalah, kompetensi profesional,
kemampuan menumbuhkan kepercayaan, serta rasa aman pelanggan saat bertransaksi.
Empathy mencakup perhatian individual dan pemahaman terhadap kebutuhan spesifik
pelanggan. Etika mengukur tanggung jawab karyawan kepada konsumen, kemudahan
dihubungi, kesediaan meminta maaf saat terjadi kesalahan, serta sikap proaktif, optimis, dan
percaya diri. Seluruh atribut diberi kode pengukuran untuk memudahkan proses analisis data
penelitian.

3.2 Karakter Responden

Pengujian validitas dilakukan menggunakan Pearson Product Moment dan
reliabilitas menggunakan Alpha Cronbach. Seluruh 22 atribut dinyatakan valid (Corrected
Item-Total Correlation > ravel 0,2108) dan reliabel, dengan nilai Alpha Cronbach 0,922
untuk tingkat kepuasan dan 0,947 untuk tingkat harapan (kedua nilai > 0,6). Dengan
demikian, instrumen layak digunakan untuk analisis.
3.3 ServQual

ServQual menilai kesesuaian harapan dan persepsi konsumen enam dimensi. Rata-
rata tingkat kesesuaian seluruh atribut mencapai 93,96% menunjukkan layanan baik. Gap

negatif besar menandakan perlunya perbaikan prioritas segera (Gambar 2).
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Gambar 2. Tingkat Kesesuaian Atribut pada Dimensi ServQual
Sumber: diolah 2024

Nilai tingkat kesesuaian di bawah 93,96% menjadi dasar penetapan prioritas
perbaikan, sedangkan nilai di atas batas tersebut perlu dipertahankan konsistensinya.
Peringkat gap dari nilai terbesar menunjukkan atribut yang paling banyak menimbulkan

ketidakpuasan pelanggan sehingga memerlukan perhatian khusus manajemen (Gambar 3).
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Gambar 3. Penilaian Gap
Sumber: diolah 2024
3.4 IPA

Pemetaan IPA menunjukkan atribut pada Kuadran I menjadi area paling mendesak
untuk segera diperbaiki karena memiliki tingkat kepentingan tinggi tetapi kinerja belum
optimal. Kuadran IT menegaskan bahwa responsivitas karyawan dan perhatian personal telah
menjadi keunggulan kompetitif yang perlu dipertahankan secara konsisten. Sementara itu,
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atribut pada Kuadran IV mengindikasikan adanya potensi realokasi sumber daya agar

peningkatan layanan lebih efektif dan tepat sasaran (Tabel 1; Gambar 4).

Tabel 1. Atribut Dominan

Kuadran  Karakteristik Atribut Dominan Insight
Pentin bagi Menjadi prioritas utama
g €' Brosur dan fasilitas layanan perbaikan karena
pelanggan, . .
I namun kineria tertata rapi; informasi produk berpengaruh langsung
masih ren dahJ oleh karyawan terhadap kepuasan
pelanggan.
Lokasi strategis; respons
Penting  bagi karyawan;. kecepa‘Fan Menjadi kekuatan ~ utama
pelayanan; penyelesaian . . :
pelanggan dan . klinik sehingga harus
11 . keluhan; keamanan transaksi; .
kinerja sudah . e dipertahankan
tinooi perhatian individual; Konsistensinya
&8 pemahaman kebutuhan ya.
spesifik; sikap proaktif
Kurane pentin Kesesuaian jenis layanan; Tidak menjadi fokus utama,
1 dan & li{iner'i kecepatan pengaduan; namun tetap dapat
rendah ] kecepatan pemberian ditingkatkan secara
informasi bertahap.
Kenyamanan fasilitas;
penampilan karyawan;
Kurane pentin kebersihan ruangan; Menunjukkan alokasi
v et ig Ii(iner'i penyelesaian masalah; sumber daya  berlebih,
terlell)lu tin iJ kompetensi staf; kepercayaan sehingga sebagian dapat
&g pelanggan; tanggung jawab; dialihkan ke Kuadran I.
kemudahan dihubungi;
permintaan maaf
Sumber: diolah 2024
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Gambar 4. IPA Kuadran
Sumber: diolah 2024
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3.5 CSI

Nilai CSI sebesar 85,09 menunjukkan bahwa pelanggan LACD secara umum
merasakan tingkat kepuasan yang sangat tinggi terhadap layanan klinik. Namun,
pengukuran tiap atribut melalui MIS, MSS, WF, dan WS memperlihatkan bahwa kontribusi
kepuasan tidak tersebar merata, melainkan didominasi oleh beberapa indikator layanan
tertentu (Gambar 5). Kondisi ini mengindikasikan bahwa capaian kepuasan keseluruhan

masih bergantung pada atribut unggulan, sementara atribut lain tetap memerlukan

peningkatan.
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Gambar 5. Pengukuran Nilai MIS-MSS-WF-WSI Terhadap ServQual
Sumber: diolah 2024

Penelitian melibatkan 85 pelanggan aktif dengan instrumen 22 atribut terukur.
Seluruh item terbukti valid dengan koefisien korelasi melebihi 0,2108. Reliabilitas
instrumen sangat kuat dengan Cronbach’s Alpha sebesar 0,922—-0,947. Tingkat kesesuaian
layanan mencapai 93,96% menandakan kinerja layanan relatif baik. Gap terbesar muncul
pada responsiveness -1,18, tangible -0,91, reliability -0,87. Gap terkecil berada pada
dimensi empathy sebesar -0,47. Nilai CSI 85,09 menegaskan pelanggan sangat puas meski
perbaikan prioritas tetap diperlukan.

4. Kesimpulan

Kualitas layanan LACD berada kategori baik (93,96%) dan CSI (85,09), tingkat
sangat puas. Kualitas instrumen yang tinggi, 22 atribut dinyatakan valid (r > 0,2108) dan
reliabel dengan Cromnbach’s Alpha 0,922-0,947. Seluruh dimensi ServQual masih gap
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negatif, ekspektasi pelanggan belum terpenuhi. Kesenjangan terbesar pada dimensi

responsiveness (-1,18), tangible (-0,91), dan reliability (-0,87), sehingga aspek kecepatan

layanan, kualitas fasilitas fisik, dan konsistensi pelayanan menjadi prioritas strategis
perbaikan.

Optimalisasi dapat dilakukan melalui pelatihan frontliner, digitalisasi sistem antrean
dan pengaduan, peningkatan standar kebersihan dan kenyamanan fasilitas, serta penguatan
komunikasi produk dan layanan. Integrasi dimensi etika juga menunjukkan bahwa
kepercayaan, tanggung jawab, dan profesionalisme menjadi modal penting dalam
mempertahankan pelanggan jangka panjang.

Studi lanjutan juga perlu memperluas sampel lintas cabang, membandingkan
antarwilayah, serta memasukkan variabel digital experience, harga, brand image, dan
perceived value agar diperoleh model loyalitas pelanggan klinik kecantikan yang lebih
komprehensif dan presisi.
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