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ABSTRAK 

Bisnis perawatan kecantikan merupakan salah satu bisnis yang selalu ingin terus mendapatkan 

pelanggan dan menjadikan pelanggan sebagai prioritas perusahaan. Saat ini, bisnis perawatan 

kecantikan semakin banyak salah satunya adalah dengan semakin mudahnya menemukan tempat 

kecantikan yang menawarkan jasa perawatan kecantikan. Pesatnya bisnis ini tidak lain karena tren 

perawatan terutama pada kaum perempuan.  

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah 

seluruh pelanggan Larissa Aesthetic Center Kediri. Teknik pngambilan sampel menggunakan 

Purposive Sampling (metode pengambilan sampel secara sengaja) dengan jumlah sampel yang 

berpedoman pada Roscoe dalam Sugiyono (2014:131) sebanyak 40 orang. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah analisis regresi linier berganda. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa : (1) Ada pengaruh signifikan antara citra merek terhadap 

kepuasan pelanggan. Dibuktikan dengan hasil statistik uji        sebesar 2,048 > 1,684 dan koefisien 

regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,298. (2) Ada pengaruh signifikan antara lokasi terhadap 

kepuasan pelanggan. Dibuktikan dengan hasil statistik uji t        sebesar 2,075 > 1,684 dan koefisien 

regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,299. (3) Ada pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t diperoleh        sebesar 

2,299 > 1,684 dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,300. (4) Hasil dari pengujian 

hipotesis yang telah dilakukan, menunjukkan bahwa secara simultan Citra Merek, Lokasi dan Kualitas 

Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai signifikansi uji F sebesar 0,000 

< 0,05 atau 5%. Berarti     ditolak dan    diterima. Nilai koefisien determinasi Adjusted    sebesar 

0,499.  

 

KATA KUNCI : Citra Merek, Lokasi, Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan 
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I. LATAR BELAKANG 

 Bisnis perawatan kecantikan 

merupakan salah satu bisnis yang selalu ingin 

terus mendapatkan pelanggan dan 

menjadikan pelanggan sebagai prioritas 

perusahaan. Saat ini, bisnis perawatan 

kecantikan semakin banyak salah satunya 

adalah dengan semakin mudahnya 

menemukan tempat kecantikan yang 

menawarkan jasa perawatan kecantikan. 

Pesatnya bisnis ini tidak lain karena tren 

perawatan terutama pada kaum perempuan. 

   Setiap masyarakat khususnya 

perempuan, menginginkan wajahnya 

memiliki perawatan khusus agar dapat 

tampil lebih percaya diri. Sebagian orang 

menganggap kecantikan adalah suatu 

kebutuhan yang harus mereka penuhi. 

Mereka rela mengeluarkan uang guna 

tampil lebih cantik dan menarik. Baik tua 

maupun muda tidak sedikit dari mereka 

yang mnelakukan perawatan kecantikan. 

Hal tersebut dipandang sebagai peluang 

beberapa klinik kecantikan untuk 

memenuhi kebutuhan para pelanggannya. 

   Berikut merupakan sebagian data 

klinik kecantikan di kabupaten Kediri  : 

No Nama 

Klinik 

Alamat 

1 Larissa 

Aestheti

c Center 

Jl. Panglima Polim 

No.15 Dandangan 

Kediri 

2 London 

Beauty 

Center 

Jl. Hasanudin No.06 

Dandangan Kediri 

3 Natasha 

Skin 

Care 

Jl. Diponegoro No.47 

Pocanan Kediri 

4 Naavagreen Ruko Hasanudin 

Business Centre 

Blok F No.21 Jl. 

Hasanudin 

Dandangan Kediri 

5 DMR Skin 

Care 

Jl. Brawijaya 40 Blok 

A/15 Pocanan 

Kediri 

6 Kediri Skin 

Care 

Jl. Teuku Umar No.26 

Ngadirejo Kediri 

7 Madani 

Skin 

Care 

Jl. Penanggungan 

No16 Bandar Lor 

Kediri 

8 Loris 

Beauty 

Clinic 

Jl. Imam Bonjol 

No.362 Ngadirejo 

Kediri 

9 Esther 

House 

Of 

Beauty 

Ruko Hayam Wuruk 

20F Jl. 

Hayamwuruk 

Kediri 

 Sumber : Data primer yang diolah, 2018 

   Data diatas merupakan data 

sebagian klinik kecantikan di kabupaten 

Kediri pada tahun 2017. Dan pada tahun 

2018 yang masih masuk pertengahan 

bulan, terakhir sudah terdapat 2 klinik 

kecantikan terbaru bernama Olivia Skin 

Care yang beralamat di Jl.Pattimura No.27 

Kediri dan The Emdee Skin care yang 

beralamat di Jl. Brawijaya No.21 Kediri. 

Dengan adanya data diatas dapat 

dibuktikan jika pertumbuhan klinik 

kecantikan dikabupaten Kediri setiap 

tahun mengalami peningkatan. 

   Larissa pertama kali didirikan pada 

tanggal 11 Juni 1984 oleh R.Ngt.Poetji 

Lirnawati. Larissa Aesthetic Center adalah 

klinik kecantikan estetika pertama 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 mondern dengan 
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harga terjangkau. Larissa Aesthetic Center 

juga menghadirkan banyak produk 

kosmetik yang menggunakan bahan-bahan 

alami,aman dan sudah memiliki sertifikat 

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. 

Saat ini, Larissa sudah memiliki cabang 

yang tersebar dibeberapa kota seperti 

Solo, Semarang, Salatiga, Klaten, 

Purwokerto, Tegal, Surabaya, Malang dan 

Kediri. (www.larissa.co.id ). 

   Kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan suatu kinerja / 

hasil produk yang dipikirkan terhadap 

suatu hasil yang diharapkan. Kepuasan 

pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas 

produk, kualitas layanan, emosional, 

harga, kemudahan, citra merek dan lokasi. 

Kepuasan dari pelanggan merupakan 

suatu bentuk imbal balik akan 

keberhasilan dari suatu perusahaan, salah 

satunya dapat ditinjau dari citra merek, 

lokasi dan kualitas pelayanan. 

   Sebuah merek yang dikenal 

mempunyai kemungkinan bisa 

diandalkan, kemantapan dalam bisnis, dan 

kualitas yang bisa diandalkan, 

menawarkan produk yang bervariasi dan 

lengkap menyangkut kedalaman, luas dan 

kualitas produk yang ditawarkan oleh 

penjual. Citra merek Menurut Kotler dan 

Keller (2007:346) “ Citra merek adalah 

persepsi dan keyakinan yang dipercaya 

oleh konsumen, yang tercermin dalam 

asosiasi yang terjadi dalam memori 

konsumen.” Konsumen lebih sering 

membeli sebuah produk baru dengan 

merek yang terkenal karena merasa lebih 

nyaman dengan hal-hal yang sudah 

diketahui orang umum. Kenyamanan ini 

bersumber dari asumsi bahwa merek 

terkenal lebih mudah diandalkan, selalu 

tersedia, mudah dicari, dan kebanyakan 

memiliki kualitas yang tidak diragukan 

lagi, sehingga merek yang lebih dikenal 

lebih sering dipilih daripada merek yang 

tidak dikenal. Citra merek dari Larissa 

Aesthetic Center Kediri dinilai sudah 

mencukupi dibuktikan dengan semakin 

banyaknya klinik larissa di berbagai kota 

yang menunjukkan banyaknya peminat 

yang menyukai produk dari merek Larissa 

tersebut. Selain itu jaringan yang luas dan 

mudahnya mendapatkan produk Larissa 

menjadi nilai tambah dari produk itu 

sendiri. 

       Faktor kedua yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan 

adalah lokasi. Lokasi adalah faktor yang 

menunjang dalam pemilihan toko 

konsumen. Suatu lokasi dikatakan 

strategis bila berada dipusat kota, 

kepadatan populasi, kemudahan 

mencapainya yang menyangkut 

kemudahan transportasi umum, 

kelancaran arus lalu lintas, dan arahnya 

http://www.larissa.co.id/
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tidak membingungkan konsumen dan 

sebagainya) (Utami, 2012:86). Hal ini 

harus lebih diperhatikan lagi tentang 

pemilihan lokasi karena sebagian lokasi 

yang strategis akan memudahkan bagi 

pelanggan. Sehingga mudah akan 

pencapaiannya dan akan memberikan nilai 

tambah tersendiri bagi perusahaan. Lokasi 

dari Larissa Aesthetic Center pun sudah 

termasuk mudah dijangkau oleh sebagian 

orang ataupun penduduk lokal yang 

memang berlokasi di sekitar wilayah 

tersebut. Namun bagi orang awan masih 

sedikit sulit menemukan lokasi dari 

Larissa karena meskipun berada dipusat 

kota tetapi jalan akses menuju lokasi yang 

masih sedikit menjorok kedalam. 

       Faktor ketiga yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan adalah kualitas 

pelayanan. Masyarakat sebagai konsumen 

pasti sangat mengharapkan adanya 

pelayanan yang baik. Hal ini disebabkan 

karena berkembangnya ekonomi, 

teknologi dan daya pikir, membuat 

konsumen menyadari bahwa mereka 

mempunya hak untuk mendapatkan 

pelayanan yang baik setara dengan biaya 

yang dikeluarkan sehingga dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

tersebut harus diiringi  dengan 

diperolehnya kepuasan. Pelayanan dari 

Larissa Aesthetic Center Kediripun sudah 

dinilai baik bagi sebagian orang yang 

telah berkunjung dibuktikan dengan 

banyaknya orang yang melakukan 

pembelian ulang dan menjadi member 

dari Larissa Aesthetic Center Kediri. 

 Dalam skripsi Kiswanto (2011), 

melakukan penelitian tentang Pengaruh 

Harga, Lokasi dan Fasilitas terhadap 

Keputusan Berkunjung Wisatawan di 

Objek Wisata Dampo Awang Beach 

Rembang. Dapat disimpulkan bahwa hasil 

penelitian menunjukkan terdapat 

hubungan yang signifikan antara variabel 

bebas yaitu harga, lokasi, dan fasilitas 

terhadap variabel terikat yaitu keputusan 

berkunjung. Dalam skripsi Rahmawati 

(2014), melakukan penelitian tentang 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan dan Harga terhadap 

Kepuasan Pasien Rawan Inap Rumah 

Sakit Umum Aura Syifa Kediri. Dapat 

disimpulkan bahwa hasil penelitian 

menunjukkan terdapat hubungan yang 

signifikan antara variabel bebas yaitu 

kualitas pelayanan, kepercayaan dan harga 

terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 

pasien. 

   Dengan semakin meningkatnya 

pembeli di Larissa Aesthetic Center 

Kediri , maka peneliti sangat tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul 

“ Analisis Kepuasan Pelanggan 

Ditinjau Dari Citra Merek, Lokasi Dan 

Kualitas Pelayanan di Larissa Aesthetic 

Center Kediri”. 
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II. METODE 

 Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kuantitatif yang digunakan 

untuk meneliti pada populasi atau sampel 

tertentu, teknik pengambilan sampel pada 

umumnya dilakukan secara acak, 

pengumpulan data menggunakan 

instrumen penelitian,analisis data bersifat 

kuantitatif statistik dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pelanggan di Larissa Aesthetic 

Center Kediri. Sedangkan metode 

sampling yang dipilih adalah Purposive  

Sampling (metode pengambilan sampel 

secara sengaja). 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Analisis Regresi Linier 

Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardiz

ed 

Coefficients 

Standar

dized 

Coefficie

nts 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Const

ant) 

2,81

0 
3,240  ,867 ,392 

X1 ,298 ,145 ,294 2,048 ,048 

X2 ,299 ,144 ,264 2,075 ,045 

X3 ,300 ,131 ,360 2,299 ,027 

a. Dependent Variable: Y 

Berdasarkan perhitungan diatas, 

maka dapat dikonotasikan 

dengan persamaan regresi 

sebagai berikut : 

Y = 2,810 + 0,298 X1 + 0,299 

X2 +0,300 X3 

Artinya : 

a = 2,810 Apabila 

citra merek (X1), Lokasi (X2) 

dan kualitas  pelayanan (X3) 

diasumsikan tidak memiliki 

pengaruh sama sekali (=0) 

maka kepuasan pelanggan 

adalah sebesar 2,810. 

X1 = 0,298 Apabila 

citra merek (X1) naik 1 satuan 

dan lokasi (X2) juga kualitas 

pelayanan (X3)  tetap, maka 

kepuasan pelanggan akan naik 

sebesar 0,298. 

X2 = 0,299 Apabila 

lokasi (X2) naik 1 satuan dan 

citra merek (X1) juga kualitas 

pelayanan (X3)  tetap, maka 

kepuasan pelanggan akan naik 

sebesar 0,299. 

X3 = 0,300 Apabila 

kualitas pelayanan (X3)  naik 

1 satuan dan citra merek (X1) 

juga lokasi (X2) tetap, maka 

kepuasan pelanggan akan naik 

sebesar 0,300. 
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2. Koefisien Determinasi  

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

1 .733
a
 .538 .499 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

b. Dependent Variable: Y  

  Dari hasil perhitungan 

menggunakan program SPSS 

for Windows versi 23.0 dapat 

diketahui bahwa nilai R adalah 

sebesar 0,733. Hal ini 

menunjukkan bahwa keeratan 

hubungan variabel bebas 

dengan variabel terikat adalah 

hubungan yang tinggi atau 

kuat. Sementara itu, diketahui 

nilai adjusted R square yang 

diperoleh sebesar 0,499. Hal 

ini berarti 49,9% kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan 

oleh variabel citra merek, 

lokasi dan kualitas pelayanan. 

Sedangkan sisanya 50,1%  

kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh variabel-

variabel lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 

3. Uji t 

Model T Sig. 

1 (Constant) 0,867 ,392 

 Citra Merek 2,048 ,048 

 Lokasi 2,075 ,045 

 Kualitas Pelayanan 2,299 ,027 

Berdasarkan tabel diatas, 

maka dapat dijelaskan sebagai 

berikut : 

1) Variabel citra merek 

memperoleh nilai         

sebesar 2,048 sementara 

       sebesar 1,684 yang 

berarti        >       

yaitu 2,048>1,684. Cara 

kedua juga bisa ditempuh 

yakni dengan 

membandingkan nilai 

signifikansi dengan nilai 

signifikansi terbesar yang 

ditentukan yakni 5% atau 

0,05. Dari perhitungan 

diatas, diketahui bahwa 

nilai signifikansi citra 

merek sebesar 0,048<0,05 

yang artinya    ditolak 

dan    diterima. 

Berdasarkan perhitungan 

diatas, membuktikan 

bahwa citra merek secara 

parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2) Variabel lokasi 

memperoleh nilai         

sebesar 2,075 sementara 

       sebesar 1,684 yang 

berarti        >       

yaitu 2,075>1,684. Cara 

kedua juga bisa ditempuh 

yakni dengan 

membandingkan nilai 

signifikansi dengan nilai 
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signifikansi terbesar yang 

ditentukan yakni 5% atau 

0,05. Dari perhitungan 

diatas, diketahui bahwa 

nilai signifikansi citra 

merek sebesar 0,045<0,05 

yang artinya    ditolak 

dan    diterima. 

Berdasarkan perhitungan 

diatas, membuktikan 

bahwa lokasi secara 

parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3) Variabel kualitas 

pelayanan memperoleh 

nilai         sebesar 2,299 

sementara        sebesar 

1,648 yang berarti 

       >       yaitu 

2,299>1,684. Cara kedua 

juga bisa ditempuh yakni 

dengan membandingkan 

nilai signifikansi dengan 

nilai signifikansi terbesar 

yang ditentukan yakni 5% 

atau 0,05. Dari 

perhitungan diatas, 

diketahui bahwa nilai 

signifikansi kualitas 

pelayanan sebesar 

0,027<0,05 yang artinya 

   ditolak dan    

diterima. Berdasarkan 

perhitungan diatas, 

membuktikan bahwa citra 

merek secara parsial 

memiliki pengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

4. Uji F 

ANOVA
a
 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Squar

e F Sig. 

1 Regressi
on 

111,901 3 
37,30

0 
13,973 

,000
b
 

Residual 96,099 36 2,669   

Total 208,000 39    

a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

 

 Berdasarkan  

pembahasan diatas, diketahui 

bahwa nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05 yang 

artinya    ditolak dan 

   diterima. Dari perhitungan 

tersebut membuktikan bahwa 

secara serempak (simultan) 

citra merek, lokasi dan 

kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Sedangkan untuk variabel 

bebas yang memiliki pengaruh 

paling signifikan adalah 

variabel kualitas pelayanan. 

Hal ini dibuktikan dengan 

nilai beta dari unstandardized 

coefficient sebesar 0,300 yang 

memiliki nilai paling tinggi 
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diantara beta unstandardized 

coefficient lain. Dengan 

demikian, maka hipotesis 

keempat (  ) yang diajukan 

benar dan diterima. 

B. Pembahasan  

1. Pengaruh Citra Merek tehadap 

Kepuasan Pelanggan 

 Berdasarkan hasil 

pengujian hipotesis (H1) telah 

membuktikan terdapat  pengaruh 

signifikan antara citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil ini dibuktikan dengan hasil 

statistik uji t diperoleh 

       sebesar 2,048 > 1,684 

dengan nilai signifikansi sebesar 

0,048 < 0,05 dengan demikian Ho 

ditolak dan H1 diterima. 

Pengujian ini secara statistik 

membuktikan bahwa citra merek 

berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan di Larissa 

Aesthetic Center Kediri. 

Pengujian menggunakan uji 

multikolinieritas nilai Tolerance 

dari citra merek sebesar 0,622 

lebih besar dari 0,10 dan nilai 

VIF sebesar 1,608 lebih kecil dari 

10, sehingga demikian dalam 

model ini tidak ada masalah 

multikolinieritas. Hal ini berarti 

antara variabel independen tidak 

terjadi korelasi. 

 Pengujian menggunakan 

analisis regresi linier berganda 

dengan menggunakan 

unstandarized coefficient B 

variabel citra merek sebesar 

0,298 artinya bahwa setiap 

peningkatan 1 (satuan) dari citra 

merek akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan sebesar 

0,298 apabila variabel lainnya 

konstan. Sehingga dapat 

dikatakan bahwa citra merek 

yang baik mempunyai peran yang 

sangat erat dalam menentukan 

tinggi rendahnya kepuasan 

pelanggan. 

 Variabel  citra merek dalam 

penelitian ini dibentuk oleh tiga 

indikator, yaitu : (1) citra 

pembuat, (2) citra pemakai, (3) 

citra produk. Ketiga indikator 

tersebut telah signifikan sebagai 

pembentuk variabel citra merek, 

hal ini karena citra merek dari 

Larissa Aesthetic Center Kediri 

sudah banyak dikenal dan dapat 

mempengaruhi kualitas dari 

perusahaan yang dapat 

menimbulkan kepuasan  bagi 

pelanggan. 

       Penelitian ini mendukung 

pendapat Kotler dan Keller 

(2009:406), citra merek adalah 

sejumlah keyakinan, ide dan 

gagasan yang dipegang oleh 
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seseorang tentang suatu objek. Hal 

ini sesuai dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh 

Akbar (2012) bahwa citra merek, 

harga dan kualitas produk 

berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap keputusan pembelian. 

2. Pengaruh Lokasi tehadap 

Kepuasan Pelanggan 

       Berdasarkan hasil 

pengujian hipotesis (H2) telah 

membuktikan terdapat  pengaruh 

signifikan antara lokasi terhadap 

kepuasan pelanggan. Hasil ini 

dibuktikan dengan hasil statistik 

uji t diperoleh         sebesar 

2,075>1,684 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,045< 0,05 

dengan demikian Ho ditolak dan Ha 

diterima. Pengujian ini secara 

statistik membuktikan bahwa 

lokasi berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan di Larissa 

Aesthetic Center Kediri. Pengujian 

menggunakan uji multikolinieritas 

nilai Tolerance dari lokasi sebesar 

0,793 lebih besar dari 0,10 dan 

nilai VIF sebesar 1,262 lebih kecil 

dari 10, sehingga demikian dalam 

model ini tidak ada masalah 

multikolinieritas. Hal ini berarti 

antara variabel independen tidak 

terjadi korelasi. 

       Pengujian menggunakan 

analisis regresi linier berganda 

dengan menggunakan 

unstandarized coefficient B 

variabel lokasi sebesar 0,299 

artinya bahwa setiap peningkatan 1 

(satuan) dari lokasi akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan 

sebesar 0,299 apabila  variabel 

lainnya konstan. Sehingga dapat 

dikatakan bahwa lokasi yang 

strategis mempunyai peran yang 

sangat erat dalam menentukan 

tinggi rendahnya kepuasan 

pelanggan. 

       Variabel  lokasi dalam 

penelitian ini dibentuk oleh lima 

indikator, yaitu : (1) akses, (2) 

visibilitas, (3) lalu lintas (4) tempat 

parkir dan (5) ekspansi. Ketiga 

indikator dari lima indikator 

tersebut telah signifikan sebagai 

pembentuk variabel lokasi, hal ini 

karena lokasi dari Larissa 

Aesthetic Center Kediri yang 

cukup strategis dan nyaman yang 

masih memberikan pengaruh yang 

baik terhadap kepuasan pelanggan 

meskipun ditemukan sedikit 

masalah terutama pada bagian 

parkir yang kurang luas serta 

ruangan yang kurang luas. 

       Penelitian ini mendukung 

pendapat Utami (2012:86), suatu 

lokasi disebut strategis apabila 

berada dipusat kota, kepadatan 

populasi, kemudahan mencapainya 
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meliputi kemudahan transportasi 

umum, kelancaran arus  lalu lintas 

dan arahnya tidak 

membingungkan. Hal ini sesuai 

dengan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Anjar (2011) 

bahwa harga, lokasi dan fasilitas 

berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap keputusan berkunjung. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

tehadap Kepuasan Pelanggan 

       Berdasarkan hasil 

pengujian hipotesis (H3) telah 

membuktikan terdapat  pengaruh 

signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil ini dibuktikan 

dengan hasil statistik uji t 

diperoleh         sebesar 2,299 > 

1,684 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,027< 0,05 dengan 

demikian Ho ditolak dan Ha 

diterima. Pengujian ini secara 

statistik membuktikan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan 

pelanggan di Larissa Aesthetic 

Center Kediri. Pengujian 

menggunakan uji multikolinieritas 

nilai Tolerance dari kualitas 

pelayanan sebesar 0,523 lebih 

besar dari 0,10 dan nilai VIF 

sebesar 1,910 lebih kecil dari 10, 

sehingga demikian dalam  model 

ini tidak ada masalah 

multikolinieritas. Hal ini berarti 

antara variabel independen tidak 

terjadi korelasi. 

       Pengujian menggunakan 

analisis regresi linier berganda 

dengan menggunakan 

unstandarized coefficient B 

variabel kualitas pelayanan sebesar 

0,300 artinya bahwa setiap 

peningkatan 1 (satuan) dari 

kualitas pelayanan akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan 

sebesar 0,300 apabila  variabel 

lainnya konstan. Sehingga dapat 

dikatakan bahwa kualitas 

pelayanan yang baik nmempunyai 

peran yang sangat erat dalam 

menentukan tinggi rendahnya 

kepuasan pelanggan. 

       Variabel kualitas pelayanan 

dalam penelitian ini dibentuk oleh 

lima indikator, yaitu : (1) 

keandalan, (2) daya tanggap, (3) 

jaminan (4) empati dan (5) bukti 

fisik. Ketiga indikator dari lima 

indikator tersebut telah signifikan 

sebagai pembentuk variabel 

kualitas pelayanan, hal ini karena 

kualitas pelayanan di Larissa 

Aesthetic Center Kediri yang 

tergolong baik,ramah dan tanggap 

dalam menghadapi customer 

sehingga dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. 
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       Penelitian ini mendukung 

pendapat Ciptono & Chandra  

(2012:77), kualitas layanan 

mencerminkan perbandingan 

antara tingkat pelayanan yang 

disampaikan perusahaan 

dibandingkan dengan ekpektasi 

pelanggan. Hal ini sesuai dengan 

penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Oldy (2010) bahwa 

kualitas pelayanan, harga dan 

lokasi berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

4. Pengaruh Citra Merek, Lokasi 

dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

      Hasil dari pengujian 

hipotesis yang telah dilakukan, 

menunjukkan bahwa secara 

simultan Citra Merek, Lokasi dan 

Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Berdasarkan tabel 4.10, 

diperoleh nilai signifikansi uji F 

sebesar 0,000 yang artinya lebih 

kcil dari tingkat signifikansi yaitu 

0,05 atau 5%.    ditolak dan    

diterima, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa secara 

simultan Citra Merek, Lokasi dan 

Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Dengan nilai koefisien 

determinasi Adjusted    sebesar 

0,499. Hal ini berarti 49,9% 

kepuasan pelanggan dapat 

dijelaskan oleh variabel citra 

merek, lokasi dan kualitas 

pelayanan. Sedangkan sisanya 

50,1%  kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh variabel-variabel 

lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

 

IV. KESIMPULAN  

  Berdasarkan hasil penelitian 

dan analisis yang telah dilakukan 

mengenai pengaruh kualitas citra 

merek, lokasi dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di 

Larissa Aesthetic Center Kota Kediri 

maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Citra merek berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Larissa Aesthetic 

Center Kediri. 

2. Lokasi berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Larissa Aesthetic 

Center Kediri. 

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh 

secara signifikan  terhadap 

kepuasan di pelanggan Larissa 

Aesthetic Center Kediri. 

4. Secara simultan citra merek, 

lokasi dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 
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kepuasan pelanggan di Larissa 

Aesthetic Center Kediri. 
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