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ABSTRAK

Larissa Aesthetic Center adalah klinik kecantikan yang memberikan pelayanan
dibidang perawatan kulit dan rambut. Konsep yang dikembangkan klinik kecantikan Larissa
Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta adalah ,,back to nature* yaitu perawatan dengan
menggunakan bahan-bahan alami yang amanseperti, buah, sayuran, umbi, batang dan akar.
Relationship Marketing adalah kata kunci untuk membuat pelanggan merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan dan membuat pelanggan tetap setia untuk terus memilih perawatan
di klinik kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah relationship marketing dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta.

Objek pada penelitian ini adalah pelanggan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria
Yogyakarta. Penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden
dengan teknik purposive sampling yaitu peneliti menentukan beberapa kriteria tertentu untuk
memilih pelanggan yang akan dijadikan responden. Metode yang digunakan yaitu non
probability sampling. Pengambilan data menggunakan regresi linier berganda, dengan uji
hipotesis yaitu uji-F dan uji-t.

Hasil dari analisis data yang telah dilakukan melalui uji-regresi linier, dapat disimpulkan
bahwa, kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di klinik kecantikan
Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta.‘Dengan demikian, hipotesis penelitian
ini diterima. Komitmen berpengaruh signifikan terhadap- loyalitas pelanggan di klinik
kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta. Dengan demikian, hipotesis
penelitian ini diterima. Kemampuan Komunikasi tidak berpengaruh signifikan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di klinik kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria
Yogyakarta. Dengan demikian, hipotesis penelitian ini ditolak.

Kata kunci: Kepercayaan, Komitmen, Kemampuan Komunikasi, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

Larissa Aesthetic Center is a beauty clinic that provides services
in the field of skin and hair care. The concept developed by the Larissa
Aesthetic Center Galeria Yogyakarta branch beauty clinic is "back to
nature”, namely treatments using safe natural ingredients, such as fruits,
vegetables, tubers, stems and roots. Relationship Marketing is the keyword
to make customers feel satisfied with the services provided and to keep
customers loyal to continue choosing treatments at the Larissa Aesthetic
Center beauty clinic, Galeria Yogyakarta Branch. The purpose of this study
was to determine whether relationship marketing can affect customer
loyalty in Larissa Aesthetic Center, Galeria Yogyakarta branch. The object
of this research is the customer of Larissa Aesthetic Center, Galeria
Yogyakarta Branch. The research was conducted by distributing
questionnaires to 100 respondents with a purposive sampling technique, in
which the researcher determines certain criteria for selecting customers
who will be respondents. The method used is non prebability sampling.
Collecting data using multiple linear regression, with hypothesis testing,
namely the F-test and t-test.

The results of data analysis that has been carried out through linear
regression test, it can be concluded that, trust has a significant effect on
customer loyalty at the Larissa Aesthetic Center beauty clinic, Galeria
Yogyakarta branch. Thus, this research -hypothesis is accepted.
Commitment has a significant effect on customer loyalty at the Larissa
Aesthetic Center beauty clinic, Galeria Yogyakarta branch. Thus, this
research hypothesis is accepted. Communication skills have no significant
effect on customer loyalty at the Larissa Aesthetic Center beauty clinic,
Galeria Yogyakarta branch. Thus, this research hypothesis is rejected.

Keywords: Trust,"Commitment, Communication Skills, Customer Loyalty
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Diera sekarang, beauty treatment menjadi kebutuhan utama wanita. Berkembang
nya dari waktu ke waktu membuat penampilan harus menjadi nomor satu, untuk itu beauty
treatment adalah cara yang paling efektif. Untuk mengatasi masalah kulit yang dapat
mengurangi kadar kecantikan, maka tiap orang membutuhkan produk dan treatment yang
sesuai.

Seiring berkembangnya zaman, perusahaan dibidang kecantikan berusaha menjadi
supplier menyokong kebutuhan dan harapan para konsumen. Kecantikan sangat luas, tidak
hanya dibagian wajah namun juga ditubuh. Saat ini terdapat banyak produk kecantikan
yang beredar dipasaran, baik berupa obat-obatan atau produk makeup lainnya. Dengan
semakin banyaknya perusahaan yang berkecimpung di bidang kecantikan, membuat
mereka bersaing agar produk mereka diterima dimasyarakat luas.

Dimasa kini klinik kecantikan sudah banyak tersebar di seluruh Indonesia dengan
berbagai jasa perawatan yang ditawarkan. Perkembangan dunia kecantikan di dukung oleh
kebutuhan yang tinggi didalam masyarakat. Terdapat beberapa klinik kecantikan yang
berkembang di Indonesia di antaranya, Impressions Body Care, London Beauty Care,
Natasha Skincare, Ertha Clinic, Marie France Body Line, Larissa Arsthetic Center, dan
Bella Skincare. Setiap klinik kecantikan menawarkan jasa perawatan, kualitas dan harga
yang bervariasi. Berikut adalah data cabang klinik kecantikan di Indonesia:

Gambar 1.1

Persebaran Jumlah Klinik Kecantikan di Indonesia
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Berdasarkan Gambar 1.1 menunjukkan bahwa jumlah cabang dari setiap klinik
kecantikan yang ada di seluruh Indonesia yaitu Klinik Kecantikan Impression memiliki
56 cabang, LBC memiliki 43 cabang, Natasha Skin Care memiliki 37 cabang, Erha
Clinik memiliki 30 cabang, Marie Ffrance Bodyline.memiliki 16 cabang, kemudian
Larissa Aesthetic Center memiliki 15, dan Bella Skincare memiliki 12 cabang yang

tersebar merata di seluruh Indonesia.

Gambar 1.2

Pangsa Pasar Skin Care di Indonesia
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Sumber: Modifikasi dari Majalah Survei/VI1l1/Tahun I1/Januari 2011

Berdasarkan Gambar 1.2 menunjukkan bahwa klinik kecantikan Larissa
Aesthetic Center memiliki pangsa pasar sebesar 8%. Seperti yang diketahui Klinik
kecantikan Larissa Aesthetic Center menggunakan perawatan yang menggunakan
bahan-bahan alami sehingga menjadi salah satu perusahaan yang saling bersaing

dibidang skin care dengan perusahaan klinik kecantikan lainnya.



Banyaknya persaingan klinik kecantikan saat ini memaksa setiap produsen
pandai dalam memilih produk atau jasa untuk dihasilkan, salah satunya adalah Klinik
Kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta. Klinik Kecantikan
Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta merupakan salah satu Kklinik
kecantikan yang berada di Yogyakarta yang berlokasi di JI. Jend. Sudirman No. 5-8,
Yogyakarta tepatnya pada Galeria Mall Lt. 1. Larissa Aesthetic Center merupakan
Klinik kecantikan estetika pratama yang mengusung konsep "Natural Ingredient with
High Technology™ yaitu sistem perawatan wajah, perawatan rambut hingga perawatan
tubuh dengan memakai bahan alami yang disinergikan penggunaan teknologi modern
dengan harga terjangkau. Keberadaan Larissa Aesthetic Center kini sudah tersebar di
beberapa wilayah Indonesia yaitu Yogyakarta, Solo, Semarang, Salatiga, Klaten,
Puwekerto, Tegal, Surabaya, Malang, Kudus, Ponorogo, Madiun, Jember, Sragen,
Denpasar, Magelang dan Kediri.

Larissa Aesthetic Center juga menghadirkan produk-produk kosmetik yang
menggunakan bahan-bahan alami, aman dan sudah bersertifikat CPKB (Cara
Pembuatan Kosmetik yang Baik) dari BPOM. Produk kosmetik tersebut menggunakan
merek dagang "L" yang sudah dipatenkan dan hanya tersedia di gerai-gerai Larissa
Aesthetic Center. Larissa Aesthetic Center sudah mempunyai sertifikat merek dari
Departement Hukum dan Perundang-undangan Republik Indonesia Direktorat Jendral
Hak atas Kekayaan Intelektual. Dengan demikian merk Larissa sudah terdaftar dan
mendapat perlindungan hukum dan klinik kecantikan Larissa keberadaannya sudah
diakui oleh masyarakat Kota Yogyakarta maupun masyarakat Indonesia.

Upaya klinik kecantikan untuk menarik pehatian konsumennya adalah dengan
menggunakan strategi pemasaran rasional (relationship marketing) sehingga para

konsumen diharapkan akan puas dan loyal untuk terus menggunakan perawatan



kecantikan yang dipilih. Relationship Marketing merupakan proses penciptaan,
pemeliharaan dan pengusutan hubungan yang kuat dan penuh nilai dengan pelanggan
dan pemercaya lainnya (Kotler dan Amstrong, 2003). Relationship Marketing
dilakukan dengan harapan mampu membuat pelanggan menjadi lebih setia sehingga
hubungan yang terjalin tidak hanya hubungan seperti penjual dan pembeli, tetapo
mengarah pada suatu hubungan yang baik dengan menjalin keakraban dengan setiap
pelanggannya. Relationship Marketing sangat penting didukung oleh peningkatan
pelayanan terhadap konsumen untuk meningkatkan hubungan jangka panjang. Tujuan
jangka panjang relationship marketing adalah berusaha membangun hubungan yang
lebih baik dengan pelanggan sehingga tercipta loyalitas pelanggan. Martini (2013)
melakukan kajian mengenai relationship marketing melalui kepuasan berpengaruh
postitif terhadap loyalitas pelanggannya.

Penelitian tentang relationship marketing sangatlah penting untuk mengikuti
perkembangan dan tren yang akan berkembang dikemudian hari. Berdasarkan latar
belakang laporan diatas maka penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan Klinik Kecantikan Larissa

Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta”.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka perumusan
masalah dalam penelitian ini adalah:
a. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan klinik kecantikan
Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta?
b. Apakah komitmen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan klinik kecantikan Larissa

Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta?



C. Apakah kemampuan komunikasi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan klinik

kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dalam
penelitian ini adalah:
a. Untuk mengetahui dan membahas pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan
klinik kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta.
b. Untuk mengetahui dan membahas pengaruh komitmen terhadap loyalitas pelanggan
klinik kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta.
c. Untuk mengetahui dan membahas pengaruh kemampuan komunikasi terhadap loyalitas

pelanggan klinik kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta.

1.4. Manfaat Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka manfaat dalam
penelitian ini adalah:
a. Bagi Perusahaan (Klinik- Kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria
Yogyakarta)

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengambilan
kebijakan yang berkaitan dengan upaya membangun relationship marketing
terhadap loyalitas pelanggan Klinik Kecantikan Larissa Aeshetic Center
Cabang Galeria Yogyakarta.

b. Bagi Akademisi
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan acuan yang tertarik untuk

membahas tentang relationship marketing dan loyalitas pelanggan.



c. Bagi Penulis
Agar dapat menambah wawasan penulis khususnya tentang pengaruh
relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan di klinik kecantikan

Larissa Aeshetic Center Cabang Geleria Yogyakarta.

1.5. Batasan Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka batasan dalam
penelitian ini adalah:
a. Tempat Penelitian
Tempat penelitian yaitu berada di wilayah Provinsi Daerah Istimewa
Yogyakarta, tepatnya di pusat Kota Yogyakarta.

b. Waktu Penelitian

Waktu penelitian dimulai sejak September 2020 hingga November 2020.
C. Jumlah Responden
Sebanyak 100.orang responden
d. Variabel Responden
1. Variabel Bebas (\VVariabel Idependen)
Relationship Marketing:
X1 . Kepercayaan
X2  :Komitmen
X3 : Kemampuan Komunikasi
2. Variabel Terikat (Variabel Dependen)
Y . Loyalitas Pelanggan
e. Profil Responden

1. Usia:



e 16-20 tahun

e >20-23 tahun

e >23-26 tahun

e >26 tahun

2. Daerah Asal:

e Jawa

e Sumatera

e Kalimantan

e Indonesia Timur

e Sulawesi
e NTT
e Maluku

3. Tingkat Pendidikan:
e/ SMA/SMK
e D3 /Akademi
e Sarjana

e Pascasarjana

4. Status Pekerjaan:
e Wirausaha / Wiraswasta
e Pegawai / Pekerja
e Siswa / Mahasiswa

e Ibu Rumah Tangga



5. Tingkat pengeluaran per bulan:

> Rp1.000.000 — Rp5.000.000
> Rp5.000.000 — Rp10.000.000

> Rp10.000.000

6. Alasan menggunakan jasa Klinik Kecantikan Larissa Aesthetic Center

Cabang Galeria Yogyakarta:

Klinik Kecantikan Larissa Aesthetic' Center Cabang Galeria
Yogyakarta merupakan klinik kecantikan yang berkualitas dan
dengan harga yang terjangkau

Klinik Kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria
Yogyakarta merupakan klinik kecantikan yang menggunakan bahan
— bahan alami

Klinik. Kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria
Yogyakarta merupakan klinik kecantikan yang telah bersertifikat
BPOM sehingga aman digunakan

Klinik Kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria
Yogyakarta merupakan Kklinik kecantikan yang telah bersertifikat

halal MUI

7. Seberapa sering Anda melakukan perawatan di Klinik Kecantikan Larissa

Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta:

1- 2 minggu sekali

3 — 4 minggu sekali



e >1-—2bulan sekali

e > 3 bhulan sekali

8. Biaya yang Anda keluarkan setiap kali melakukan transaksi di Klinik
Kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta:
e < Rp250.000
e >Rp250.000 — Rp500.000
e >Rp500.000 — Rp1.000.000

e >Rp1.000.000



BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan tentang pengaruh Relationship Marketing
(kepercayaan, komitmen dan kemampuan komunikasi) terhadap loyalitas pelanggan klinik
kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta, dari 100 orang responen
yang telah berpartisipasi mengisi kuesioner penelitian ini kesimpulannya adalah sebagai
berikut:

a. Profil Responden

Pengunjung pada kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta
memiliki kelompok usia di dominasi oleh >20-23 tahun kemudian rata-rata responden
memiliki pendapatan sebesar >Rp1.000.000-Rp5.000.000 dengan latar belakang tingkat
pendidikan responden yang di dominasi oleh sarjana yang dimana pekerjaan terbanyak
responden adalah siswa/mahasiswa yang asal daerahnya yaitu Jawa. Responden memiliki
alasan menggunakan jasa klinik kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria
Yogyakarta yaitu karena merupakan klinik kecantikan yang berkualitas dan dengan harga
yang terjangkau sehingga para responden mengeluarkan biaya transaksi hanya dengan
sejumlah <Rp250.000 seringkali jumlah total kunjungan terbanyak adalah sebanyak >1-2
bulan sekali.

b. Analisis Regresi Linier Berganda

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan melalui uji regresi linier berganda,
dapat disimpulkan bahwa yang berpengaruh pada loyalitas pelanggan yaitu variavel
kepercayaan dan komitmen dengan nilai probabilitas 0.000 lebih kecil daripada taraf

signifikansi 0.05. Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan dan komitmen
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5.2.

5.3.

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan di klinik kecantikan Larissa
Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta sedangkan variabel kemampuan komunikasi

tidak berpengaruh pada loyalitas pelanggan.

Keterbatasan Penelitian
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, ada beberapa keterbatasan yang dialami

peneliti yaitu diantaranya sebagai berikut:

a. Jumlah responden yang hanya terdiri dari 100 orang, tentunya masih kurang untuk
menggambarkan keadaan sesungguhnya.

b. Dalam proses pengambilan data, informasi yang diberikan responden melalui
kuesioner terkadang tidak menunjukkan pendapat responden yang sebenarnya, hal ini
terjadi karena kadang perbedaan pemikiran, anggapan dan pemahaman yang berbeda,

serta faktor lain seperti kejujuran dalam pengisian pendapat kuesioner responden.

Saran

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, saran yang dapat peneliti berikan adalah
sebagai berikut:
a. Bagi Perusahaan (Klinik Kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria

Yogyakarta)

1. Variabel kepercayaan, diperoleh nilai probabilitas variabel produk sebesar 0.006.
Variabel ini memiliki pengaruh dalam loyalitas pelanggan. Dari hasil penelitian ini,
dapat diketahui bahwa pihak dari klinik kecantikan Larissa Aesthetic Center
Cabang Galeria Yogyakarta selalu memperhatikan kepercayaan yang diberikan oleh
para pelanggannya.

2. Variabel komitmen, diperoleh nilai probabilitas variabel presepsi harga sebesar
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0.000. Variabel ini memiliki pengaruh dalam loyalitas pelanggan. Dari hasil
penelitian ini, dapat diketahui bahwa pihak dari klinik kecantikan Larissa Aesthetic
Center Cabang Galeria Yogyakarta selalu memperhatikan komitmen yang diberikan
oleh para pelanggannya.

3. Variabel kemampuan komunikasi, diperoleh hasil probabilitas sebesar 0.018
penelitian menyatakan bahwa, variabel kemampuan komunikasi ini tidak memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dari hasil penelitian ini, dapat diketahui bahwa
pelanggan tidak memperhatikan kemampuan komunikasi yang diberikan oleh pihak dari
klinik kecantikan Larissa Aesthetic Center Cabang Galeria Yogyakarta.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya
1. Peneliti selanjutnya dapat mengangkat topik barutentang Relationship Marketing
sehingga penelitian tentang Relationship Marketing terus berkembang.
2. Peneliti dapat menambahkan variabel yang diteliti agar dapat megetahui apakah
mempengaruhi loyalitas pelanggan atau tidak. Misalnya presepsi harga, lokasi,

fasilitas dan lain‘sebagainya.
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