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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fasilitas dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen di Klinik Kecantikan Aiskin Padang. Latar belakang penelitian didasarkan 

pada pentingnya kepuasan konsumen sebagai faktor utama dalam mempertahankan loyalitas serta 

daya saing klinik kecantikan di tengah persaingan industri estetika yang semakin ketat. Penelitian 

ini menggunakan metode kuantitatif dengan desain cross-sectional, melibatkan 94 responden yang 

dipilih melalui teknik simple random sampling dari populasi konsumen Aiskin Padang periode 

Januari–Maret 2025. Instrumen penelitian berupa kuesioner berskala Likert yang telah diuji 

validitas dan reliabilitasnya. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda untuk 

menguji pengaruh variabel independen, yaitu fasilitas (X1) dan kualitas layanan (X2), terhadap 

variabel dependen, yaitu kepuasan konsumen (Y). Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, demikian pula kualitas layanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan. Secara simultan, fasilitas dan kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Klinik Kecantikan Aiskin Padang. 

Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kelengkapan fasilitas dan perbaikan kualitas layanan 

menjadi strategi penting untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. 

Kata Kunci: Fasilitas, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Klinik Kecantikan, Aiskin 

Padang. 

 

PENDAHULUAN 

Setiap orang pada dasarnya mempunyai keinginan untuk memiliki kulit yang sehat, 

cantik, dan bersinar, terutama wanita yang ingin terlihat sempurna dimanapun dan 

kapanpun. Kecantikan salah satunya dapat diukur atau dilihat dari keindahan paras atau 

ragawi yang dimiliki oleh seseorang seperti penampilan wajah, tubuh, dan rambut 

(Darmianti, M., & Prabawani, B. 2019). Banyak peristiwa yang menunjukkan bahwa 

ketika penampilan fisik seseorang sedang tidak baik, bagi beberapa orang hal tersebut 

dapat menurunkan kepercayaan diri ketika harus bertemu dengan orang lain yang pada 

akhirnya dapat mengacaukan seluruh agenda yang telah dibuat.  

Hal ini umum terjadi pada wanita yang pada dasarnya memiliki sifat selalu ingin 

tampil mempesona dalam berbagai keadaan dan menjadi pusat perhatian bagi 

sekelilingnya. Perkembangan industri kecantikan saat ini semakin pesat mampu membawa 

perubahan terhadap gaya hidup yang semakin beragam sehingga masyarakat Indonesia 

mulai menjadikan produk kecantikan sebagai kebutuhan.  

Dengan adanya perubahan gaya hidup, para pelaku industri kecantikan harus selalu 

berinovasi mengenai produk, jasa ataupun klinik kecantikannya. Perawatan di klinik 

kecantikan semakin populer terutama di kota-kota besar. Konsumen memiliki pilihan 

untuk menentukan klinik kecantikan yang tepat dan aman untuk melakukan perawatan 

wajah (Dianawanti, 2023).  

Klinik   kecantikan   adalah   sebuah   tempat   yang menyediakan   jasa   pelayanan   

untuk   perawatan   wajah   dan   kulit   yang   dibutuhkan konsumen (Marpaung, N., & 
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Sitepu, E. A. 2022). Kulit yang sehat, bersih, segar dan terawat bisa menjadi milik semua 

orang jika perawatan dilakukan dengan tepat dan teratur. Dengan kulit yang bersih, 

terawat tentu akan memancarkan daya tarik seseorang dan menimbulkan kepercayaan diri 

(Astuti,2021). Klinik Kecantikan adalah satu sarana pelayanan kesehatan rawat jalan yang 

menyediakan jasa pelayanan medik (konsultasi, pemeriksaan, pengobatan dan tindakan 

medik) untuk mengatasi berbagai kondisi yang terkait dengan kecantikan (estetika 

penampilan) seseorang.  

Tren dan kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan medik estetika mengalami 

kenaikan, hal ini yang melatarbelakangi pertumbuhan industri maupun bisnis estetika di 

Indonesia. Hampir disetiap kota besar maupun kota kecil terdapat klinik kecantikan yang 

menawarkan berbagai pelayanan dan perawatan kecantikan. Penawaran pelayanan 

perawatan kecantikan yang menarik dan terjangkau, mengundang minat masyarakat yang 

ingin menyempurnakan tampilan (Fittria, A. 2022).  

Konsumen dituntut untuk memilih klinik kecantikan yang mempunyai kualitas 

bagus dan pelayanan yang terbaik. Agar waktu dan uang yang dimiliki konsumen tidak 

terbuang sia-sia agar konsumen juga merasa puas dan senang bila mendapatkan pelayanan 

yang baik atau yang sesuai dengan harapan sehingga konsumen akan terus menggunakan 

produk atau jasa yang telah ditawarkan. Perusahaan di bidang kecantikan tentunya tidak 

lepas dari adanya faktor harga produk atau jasa dan faktor kualitas pelayanan untuk 

memberikan kepuasan kepada konsumennya. Secara singkat, klinik kecantikan merupakan 

sebuah klinik yang menawarkan jasa pelayanan dermatologi. Dermatologi (dari bahasa 

Yunani: derma yang berarti kulit) adalah cabang kedokteran yang mempelajari kulit dan 

bagian- bagian yang berhubungan dengan kulit seperti rambut, kuku, kelenjar keringat, 

dan lain sebagainya (Niangtyasgayatri, T. I. 2021). 

Salon kecantikan dan klinik kecantikan memiliki perbedaannya masing-masing 

dalam hal perawatan tubuh. Menurut Agrevinna, M. (2020) Salon kecantikan yaitu sebuah 

usaha dibidang jasa yang tujuannya adalah memperbaiki dan mempercantik penampilan 

fisik dari berbagai jenis perawatan non medis. Usaha jasa perawatan salon kecantikan 

termasuk salah satu bisnis yang semakin berkembang pada saat sekarang ini dan dapat 

dijadikan bisnis jangka panjang. Karena kebutuhan untuk perawatan fisik kaum wanita, 

bahkan pria yang mulai menunjukkan kebutuhan perawatan tentang diri mereka 

(Marsendy, E., & Rahmiati, R. 2019). 

Menurut Christasya, B. (2024) Klinik Kecantikan merupakan sebuah tempat yang 

memberikan pelayanan jasa yang dilakukan oleh dokter spesialis kulit di bidang 

perawatan kesehatan dan kecantikan kulit, rambut, kuku, dan lainnya. Klinik kecantikan 

ini menyediakan pelayanan konsultasi dengan pelayanan kecantikan wajah dan tubuh. 

Klinik kecantikan adalah perawatan estetika atau sebuah fasilitas pelayanan kesehatan 

(praktik dokter perorangan maupun berkelompok) yang menyediakan jasa pelayanan 

medis seperti konsultasi, pengobatan, dan tindakan medis untuk mengatasi berbagai 

kondisi terkait kecantikan (Izza, D. W., & Zavira, S. 2020). Layanan yang dilakukan oleh 

klinik kecantikan juga menggunakan alat-alat teknologi yang sangat canggih masyarakat 

sehingga semakin tertarik membuat untuk melakukan perawatan. 

Dari perbedaan diatas adapun persamaan dari salon kecantikan dan klinik 

kecantikan. Klinik kecantikan dan salon kecantikan pada zaman sekarang ini sudah dapat 

dikatakan menjadi sebuah kebutuhan primer bagi kaum wanita maupun pria terbukti 

dengan semakin banyaknya klinik kecantikan yang merabah di kota Padang. Sehingga 

konsumen akan lebih selektif dalam memilih klinik kecantikan yang sesuai dengan 

harapan dan keinginan mereka. Baik salon maupun klinik kecantikan memiliki tujuan 

utama untuk meningkatkan penampilan dan kesehatan kulit konsumen melalui berbagai 
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layanan perawatan. Kedua jenis fasilitas ini berfokus pada pemenuhan kebutuhan estetika 

dan kesehatan kulit konsumen (Burhanuddin, I., & Baso R, H. 2024).  

Aiskin Padang adalah salah satu klinik kecantikan yang menawarkan perawatan 

kulit wajah dan tubuh professional. Klinik ini merupakan salah satu klinik kecantikan 

yang memberi kemudahan kepada kaum wanita maupun pria terutama yang bermasalah 

pada kulit wajahnya. Untuk memenuhi kepuasan konsumen, Aiskin Padang menyiapkan 

kebutuhan-kebutuhan permasalahan konsumen dengan terus memperbarui ilmu 

kecantikan serta memiliki tenaga dokter estetika yang handal dibidangnya dan 

bersertifikasi baik nasional maupun internasional.  

Aiskin Padang memiliki alat-alat yang canggih dan lengkap seperti, skin derma 

sebagai alat microdermabrasi bantu angkat sel kulit mati, IPL sebagai laser wajah dan 

laser bulu, ndyag sebagai laser wajah dan laser body, hifu untuk pengencangan, slimmax 

untuk pemecahan lemak body, dan cryo untuk pembekuan lemak. Dengan persainginan 

jenis usaha yang ketat, Aiskin Padang selalu berupaya meningkatkan kepuasan konsumen 

agar dapat dijadikan pilihan tempat untuk melakukan perawatan. Diantaranya dengan 

terus mengevaluasi kesesuaian fasilitas, harga dan layanan, serta meng-update promosi 

seperti memperluas fokus dan target market yang dipasarkan seperti melalui media online 

instagram, facebook dan market place lainnya. 

Berikut disajikan data jumlah pengunjung Klinik Kecantikan Aiskin Padang pada 

Bulan Januari 2025 - Maret 2025 : 

Tabel 1. Jumlah Pengunjung Harian Aiskin Padang Januari 2025 - Maret 2025 
No Bulan Frekuensi Pengunjung Bulanan Frekuensi Pengunjung 

Harian 

1 Januari 510 12 

2 Februari 467 10 

3 Maret 585 15 

Sumber: Accounting Aiskin Padang 

Berdasakan tabel 1. dapat dilihat bahwa pengunjung Aiskin Padang mengalami 

fluktuasi pada 2 bulan pertama dan semakin meningkat pada satu bulan terakhir. 

Meningkatnya pengunjung didasari oleh rasa kepuasan yang didapatkan oleh konsumen 

terhadap produk atau jasa dan faktor-faktor lainnya pada klinik tersebut. Sebaliknya jika 

konsumen merasa tidak puas terhadap jasa atau faktor-faktor lainnya tentu akan dapat 

berakibat pada menurunnya kepuasan konsumen pada klinik. Untuk itu klinik selalu 

berupaya mengoptimalkan segala bentuk aspek penunjang rasa kepuasan konsumen demi 

keberlangsungan klinik dan dapat bertahan dalam persaingan sesama perusahaan dibidang 

yang sama. 

Berdasarkan hasil survey di Klinik kecantikan aiskin padang yang telah dilakukan 

dengan 8 orang konsumen pada tanggal 20-21 januari 2025, yaitu : 

Lima dari delapan orang konsumen menyebutkan bahwa fasilitas area parkir yang 

kurang luas dan sempit, sofa ruang tunggu yang disediakan masih terbatas, dan akses free 

wifi tidak tersedia. Namun ada tiga orang konsumen yang menyebutkan bahwa untuk 

lenan dan bahan yang ada diruangan sudah lengkap serta ruangan perawatan yang bersih 

dan nyaman.  

Enam dari delapan orang konsumen menyebutkan bahwa beberapa perawat masih 

memiliki keterbatasan dalam keahlian, terutama saat memberikan layanan pada saat 

melakukan massage yang kurang terasa atau terlalu lembut sehingga konsumen kurang 

merasakan pengaruh dari pijatan yang diberikan tersebut, dan pada saat ekstraksi komedo, 

dimana masih ada sisa-sisa komedo yang tidak bersih, serta proporsi pengaplikasian 

cream massage yang tidak sama antara perawat yang satu dengan yang lainnya. Dua dari 
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delapan orang konsumen menyebutkan bahwa dokter terlalu agresif dalam menawarkan 

paket perawatan atau produk tambahan.  

Tiga dari delapan orang konsumen menyebutkan bahwa beberapa harga perawatan 

kurang terjangkau oleh konsumen dikarenakan mahal dan jika dibandingkan dengan klinik 

yang lain. Namun ada konsumen yang menyebutkan bahwa harga yang tinggi tersebut 

sesuai dengan jenis perawatan yang dilakukan.  

Empat dari delapan orang konsumen menyebutkan bahwa jumlah tenaga kerja yang 

belum meningkat. Sehingga pada waktu-waktu sibuk (misalnya akhir pekan, menjelang 

lebaran, dan promosi), Klinik aiskin sangat ramai untuk menangani lonjakan jumlah 

konsumen yang membuat tenaga kerja menjadi terburu-buru dan mengerjakan dua 

konsumen sekaligus.  

Kepuasan konsumen adalah bagian yang berhubungan dengan penciptaan nilai 

konsumen. Karena terciptanya kepuasan konsumen berarti memberikan manfaat bagi 

perusahaan yaitu, diantaranya hubungan antara perusahaan  dengan konsumennya menjadi 

harmonis, memberikan dasar yang baik atau terciptanya kepuasan konsumen serta 

membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi 

perusahaan, sehingga timbul minat dari konsumen untuk membeli atau menggunakan jasa 

perusahaan tersebut (Sasongko, S. R. 2021).  

Kepuasan konsumen terhadap klinik kecantikan ini sangat penting, ketika konsumen 

merasa puas, perusahaan harus mencoba terus menjalin dan mempertahankan hubungan 

dengan konsumen, begitu pula sebaliknya ketika konsumen tidak puas maka perusahaan 

harus mencari tahu penyebab ketidakpuasan tersebut dan berusaha menarik kembali minat 

konsumen (Bambang, B., Survival., & Maulidiah, E. P. 2023). Kualitas pelayanan yang 

baik, fasilitas yang baik, ketepatan waktu akan mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 

menggunakan jasa yang telah diberikan oleh perusahaan. Apabila konsumen merasa tidak 

puas terhadap kualitas layanan, fasilitas, ketepatan waktu yang diberikan dan tingkat 

kepercayaan konsumen yang rendah maka konsumen tidak akan lagi menggunakan jasa 

pengiriman tersebut (Zaintara, M. Z. 2023). 

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah fasilitas. 

Menurut (Srijani & Hidayat, 2017), fasilitas adalah segala sesuatu yang  dapat 

mempermudah dan memperlancar kerja dalam upaya memberikan kualitas pelayanan 

yang optimal. Fasilitas yang digunakan oleh setiap perusahaan bermacam-macam bentuk, 

jenis dan manfaatnya. Semakin besar aktivitas perusahaan maka semakin lengkap pula 

sarana pendukung dan fasilitas untuk menunjang kualitas pelayanan yang diberikan 

perusahaan.  

Kotler (2020) mendefinisikan fasilitas yaitu segala sesuatu yang bersifat peralatan 

fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan konsumen. 

Kepuasan konsumen sendiri hanya bisa tercapai apabila industri dapat memberikan 

fasilitas untuk menaikkan nilai dari suatu layanan. Fasilitas menjadi salah satu indeks 

pengukur mengenai bagus tidaknya mutu suatu perusahaan, fasilitas sendiri disediakan 

dengan maksud untuk dapat dinikmati oleh konsumen (Mulyono, S. T., Brian, R., & 

Kurniawan, J. 2022).  

Menurut Aryani Soemitro & Suprayitno, (2018) menjelaskan tentang hubungan 

fasilitas dengan kepuasan konsumen, fasilitas sangat penting untuk menarik perhatian 

konsumen. Dengan adanya fasilitas sebagai sarana dan  prasarana yang disediakan oleh 

perusahaan di lingkungan, ini dimaksudkan agar memberikan pelayanan semaksimal 

mungkin agar konsumen atau konsumen merasa nyaman dan puas. Fasilitas menjadi 

faktor penunjang utama dalam kegiatan (Fadillah Fitri, 2021). Karena fasilitas menjadi 

salah satu komponen penting bagi kehidupan, maka perusahaan harus dapat mengelola 
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dengan baik sepanjang hidupnya, sehingga ia dapat selalu berfungsi dengan baik, 

ekonomis, efisien dan efektif.  

Memberikan layanan dan fasilitas berkualitas bersama-sama dapat memberikan 

hasil dan manfaat bagi bisnis karena kepuasan konsumen telah terjadi (Baiti, 2018, p. 49). 

Penelitian tentang fasilitas terhadap kepuasan konsumen yang dilakukan oleh penelitian 

Dharmawan dan Kristianingsih (2018), Hariaji dan Iriyanto (2019), serta Fakhrudin 

(2021) yang membuktikan bahwa fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen.  

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. 

Dalam hal ini ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu 

expected service dan perceived service. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan 

(perceived service) sesuai dengan yang diharapkan serta layanan yang sesungguhnya 

diharapkan atau diinginkan (expected service), maka kualitas pelayanan dipersepsikan 

baik atau memuaskan. Sebaliknya jika kualitas pelayanan yang diterima rendah dari yang 

diharapkan maka kualitas pelayanan dipresepsikan buruk (Tjiptono, 2002 dalam 

Aliansyah, Hasfanuddin dan shabri 2012:32-39) . 

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Fajarini, A., & Meria, L. 2020). menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepercayaan, kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kualitas  layanan juga sebagai persepsi 

konsumen terhadap layanan yang mereka terima.  Baik atau buruknya kualitas pelayanan 

dilihat dari tolok ukur konsumen bukan pada penyedia layanan (Panday & Nursal, 2021). 

Kepuasan konsumen merupakan suatu kondisi dimana kebutuhan, keinginan dan 

harapan konsumen dapat terpenuhi melalui jasa dan layanan yang  diberikan (Syahputra et  

al.,  2022). Pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen memberi bukti yakni semakin baik pelayanan yang diberikan dapat 

memberikan kepuasan pada konsumen. Bila konsumen merasakan performa layanan sama 

atau melebihi ekspektasinya, berarti mereka puas. Sebaliknya jika performa layanan 

kurang dari ekspektasinya, berarti mereka tidak puas. Kepuasan konsumen diciptakan oleh 

karena kualitas pelayanan yang baik (Laia & Handini, 2022). Dapat diartikan menjaga 

kepuasan konsumen merupakan hal terpenting untuk terus dijaga dan diperhatikan demi 

keberlansungan suatu perusahaan agar tetap terus berjalan dan bisa bersaing dengan 

pesaing lainnya.d 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian yang diangkat melaului proposal dengan judul “Pengaruh Fasilitas 

dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen di Klinik Kecantikan Aiskin Padang. 

 

METODE PENELITIAN 

metode penelitian yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu 

dengan menggunakan instrumen dan analisis data yang bersifat kuantitatif/statistik untuk 

menguji hipotesis.  Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang banyak menuntut 

penggunaan angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut, serta 

penampilan dari hasilnya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalis pengaruh Fasilitas 

dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Klinik Kecantikan Aiskin 

Padang. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bagian hasil penelitian ini penulis membahas dan memaparkan data-data yang 

telah didapatkan dan diolah dari hasil penelitian yang dilakukan terhadap kepuasan 

konsumen di klinik kecantikan Aiskin Padang. Hasil dari penelitian tersebut diantaranya: 

1) Deskripsi karakteristik reponden, 2) Uji validitas dan reliabilitas, 3) Uji Asumsi Klasik, 

4) Deskripsi data variabel 5) Analisis regresi berganda dan 6) Uji Hipotesis. Dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

1. Deskripsi Karakterisktik Responden 

a. Karakteristik berdasarkan jenis kelamin responden 

Tabel 1 Karakteristik Jenis Kelamin Responden 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

Laki-laki 15 15,96 

Perempuan 79 84,04 

Total 94 100 

Sumber: Olahan Data Pribadi (2025) 

Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui bahwa 79 orang responden dari penelitian ini 

adalah perempuan (84,4%) dan 15 orang adalah responden laki-laki (15,96%), sehingga 

dapat diartikan dari hasil data tersebut bahwa mayoritas pelanggan yang melakukan 

perawatan di klinik kecantikan Aiskin Padang adalah perempuan. 

b. Karaktersitik berdasarkan usia responden 

Tabel 2 Karakteristik Usia Responden 
Usia Frekuensi Persentase (%) 

17-22 Tahun 40 42,55 

23-27 Tahun 29 30,85 

28-32 Tahun 7 7,45 

33-37 Tahun 18 19,15 

Total 94 100 

Sumber: Olahan Data Pribadi (2025) 

Berdasarkan tabel 2 dari data responden yang telah dikumpulkan dan telah dilakukan 

pengolahan data dapat diketahui bahwa mayoritas pelanggan Aiskin Padang berusia 17-22 

tahun atau dapat dipersentasekan sebanyak (42,55%), lalu diikuti dengan rentang usia 23-

27 tahun yaitu sebanyak (30,85%) dan rentang usia 33-37 tahun dengan persentase 

(19,15%). Hingga yang paling sedikit yaitu rentang usia rentang usia 28-32 tahun yaitu 

sebanyak (7,45%). Dapat disimpulkan bahwa usia remaja hingga dewasa awal lebih sering 

melakukan tindakan perawatan di Aiskin Padang. 

c. Karakteristik berdasarkan jumlah perawatan 

Tabel 3 Karakteristik jumlah perawatan 

No Jumlah Perawatan Frekuensi Persentase 

1 2-3 Kali 68 72 

2 4-5 Kali 15 16 

3 6-7 Kali 8 9 

4 8-9 Kali 3 3 

Total 94 100% 

Sumber: Olahan Data Pribadi (2025) 

Berdasarkan tabel 4.3 dapat diketahui bahwa 68 orang responden dari penelitian ini 

melakukan perawatan 2-3 kali perawatan, 15 orang responden melakukan perawatan 4-5 

kali, 8 orang responden melakukan perawatan 6-7 kali, dan 3 orang responden melakukan 

perawatan sebanyak 8-9 kali. Sehingga dapat diartikan dari hasil data tersebut bahwa 

jumlah mayoritas pelanggan yang melakukan perawatan di klinik kecantikan 2-3 kali 

perawatan. 
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2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengetahui serta menguji ketepatan dan ketetapan 

suatu alat ukur untuk dipergunakan sebagai pengukur sesuatu yang seharusnya diukur. 

1) Pengujian validitas variabel Fasilitas (X1) 

Berikut ini hasil pengujian validitas untuk item atau butir pernyataan variabel 

fasilitas dengan menggunakan nilai signifikansi (P-Value) yang disajikan pada tabel 

berikut: 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel Fasilitas 

No. item 

 Nilai Signifikan 

<0.05 

Nilai 

Signifikan  Keterangan 

x1.1 0.05 0.00 valid 

x1.2 0.05 0.00 valid 

x1.3 0.05 0.00 valid 

x1.4 0.05 0.00 valid 

x1.5 0.05 0.00 valid 

x1.6 0.05 0.00 valid 

x1.7 0.05 0.00 valid 

x1.8 0.05 0.00 valid 

x1.9 0.05 0.00 valid 

x1.10 0.05 0.00 valid 

x1.11 0.05 0.00 valid 

x1.12 0.05 0.00 valid 

x1.13 0.05 0.00 valid 

x1.14 0.05 0.00 valid 

x1.15 0.05 0.00 valid 

x1.16 0.05 0.00 valid 

x1.17 0.05 0.00 valid 

x1.18 0.05 0.00 valid 

x1.19 0.05 0.00 valid 

x1.20 0.05 0.00 valid 

x1.21 0.05 0.00 valid 

x1.22 0.05 0.00 valid 

x1.23 0.05 0.00 valid 

X1.24 0.06 0.00 valid 

Sumber: Olahan Data Pribadi (2025) 

Berdasarkan tabel 4. dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dari variabel 

fasilitas yang akan diberikan pada responden adalah valid, nilai r hitung > r tabel maka 

angket dinyatakan valid dan nilai r hitung < r tabel maka angket dinyatakan tidak valid. 

2) Pengujian validitas variabel kualitas layanan (X2) 

Berikut ini hasil pengujian validitas untuk item atau butir pernyataan variabel 

kualitas layanan dengan menggunakan nilai signifikansi (P-Value) yang disajikan pada 

tabel berikut: 

Tabel 5. Hasil Uji Validitas Kualitas Layanan 

No. item  Nilai Signifikan <0.05 
Nilai 

Signifikan  
Keterangan 

x2.1 0.05 0.00 valid 
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x2.2 0.05 0.00 valid 

x2.3 0.05 0.00 valid 

x2.4 0.05 0.00 valid 

x2.5 0.05 0.00 valid 

x2.6 0.05 0.00 valid 

x2.7 0.05 0.00 valid 

x2.8 0.05 0.00 valid 

x2.9 0.05 0.00 valid 

x2.10 0.05 0.00 valid 

x2.11 0.05 0.00 valid 

x2.12 0.05 0.00 valid 

x2.13 0.05 0.00 valid 

x2.14 0.05 0.00 valid 

x2.15 0.05 0.00 valid 

x2.16 0.05 0.00 valid 

x2.17 0.05 0.00 valid 

x2.18 0.05 0.00 valid 

x2.19 0.05 0.00 valid 

x2.20 0.05 0.00 valid 

Sumber: Olahan Data Pribadi (2025) 

Berdasarkan tabel 5. dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dari variabel 

kualitas layanan fasilitas yang akan diberikan pada responden adalah valid, nilai r hitung > 

r tabel maka angket dinyatakan valid dan nilai r hitung < r tabel maka angket dinyatakan 

tidak valid. 

3) Pengujian validitas variabel kepuasan konsumen (Y) 

Berikut ini hasil pengujian validitas untuk item atau butir pernyataan variabel 

kepuasan konsumen dengan menggunakan nilai signifikansi (P-Value) yang dapat dilihat 

pada tabel berikut: 

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

No. item 
 Nilai Signifikan 

<0.05 

Nilai 

Signifikan  
Keterangan 

y1 0.05 0.00 valid 

y2 0.05 0.00 valid 

y3 0.05 0.00 valid 

y4 0.05 0.00 valid 

y5 0.05 0.00 valid 

y6 0.05 0.00 valid 

y7 0.05 0.00 valid 

y8 0.05 0.00 valid 

y9 0.05 0.00 valid 

y10 0.05 0.00 valid 

y11 0.05 0.00 valid 

y12 0.05 0.00 valid 

Sumber: Olahan Data Pribadi (2025) 
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Berdasarkan tabel 6. dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dari variabel 

kepuasan konsumen yang akan diberikan pada responden adalah valid, nilai r hitung > r 

tabel maka angket dinyatakan valid dan nilai r hitung < r tabel maka angket dinyatakan 

tidak valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur dapat dipercaya atau 

diandalkan. Hal ini menunjukkan sejauh mana hasil pengukuran itu tetap konsisten bila 

dilakukan dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama, dengan menggunakan alat ukur 

yang sama. Instrumen yang telah valid kemudian dilakukan uji reliabilitas menggunakan 

rumus Cronbachs Alpha dengan bantuan SPSS dengan nilai reliabilitas nya (Alpha 

Cronbach) > 0,70. Dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 94 72.9 

Excludeda 35 27.1 

Total 129 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

Sumber: Olahan Data Pribadi (2025) 

Berdasarkan tabel 4. tersebut dapat disimpulkan bahwa semua item Pernyataan 

reliabel. Semua variabel dinyatakan reliabel disebabkan karena hasil Cornbachs Alpha 

besar dari 0,7 (>0,07) yaitu senilai 0,984 sehingga dapat dikatakan reliabel. 

3. Uji Prasyarat (Asumsi Klasik) 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menentukan apakah data yang q13dikumpulkan 

mengikuti distribusi normal. Dengan melakukan uji normalitas yang tepat, peneliti dapat 

menghindari kesalahan dalam interpretasi data. Data yang baik adalah suatu data yang 

berdistribusi normal. Dapat dilihat pada gambar berikut: 

1) Uji Normalitas dengan P-Plot 

 

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas P-Plot 

Sumber: Olahan Data Pribadi (2025) 

Berdasarkan gambar 4. dapat disimpulkan bahwa sebaran data pada gambar 

mayoritas mengikuti garis diagonal sehingga dapat dikatakan data tersebut normal. 

Karena ketika sebaran data menyebar dan mengikuti garis diagonal maka berkesimpulan 

data tersebut berdistribusi normal. 
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2) Uji normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov (KS) 

Tabel 8. Hasil Uji Normalitas KS 

Variabel Asymp. sig Keterangan 

Fasilitas (X1) 

0,161 Normal Kualitas Layanan (X2) 

Kepuasan Konsumen (Y) 

Sumber: Olahan Data Pribadi (2025) 

Berdasarkan tabel 8. dapat dilihat bahwa nilai Asym.Sig (2-tailed) lebih besar dari 

0,5. Jika nilai yang didapatkan (>0,05) atau lebih dari 0,05 maka dapat dikatakan data 

tersebut berdistribusi normal, sehingga data yang telah diperoleh berkesimpulan normal 

karna lebih dari 0,05 yaitu bernilai 0,161. 

Berdasarkan tabel 4.  dapat dilihat bahwa nilai Asym.Sig (2-tailed) lebih besar dari 

0,5. Jika nilai yang didapatkan probabilitas ≤ 0,05, distribusi adalah tidak normal 

(asimetris) atau probabilitas ≥ 0,05, distribusi adalah normal (simetris). 

b. Uji Linearitas  

Uji linearitas digunakan untuk mengetahui apakah variabel X dan variabel Y linear 

atau tidak. Hubungan antar variabel dikatakan linear apabila nilai signifikansi > 0,05. 

Hasil dari uji linearitas yang telah dilakukan melalui SPSS 26 dapat dilihat pada tabel 

berikut :  

Tabel 9. Hasil Uji Linearitas. 

ANOVA Table 

      Sig. 

x1 * y Between 

Groups 

(Combined) 0,000 

    Linearity 0,000 

    Deviation 

from 

Linearity 

0,073 

  Within 

Groups 

    

  Total     

Sumber: Olahan Data Pribadi (2025) 

Berdasarkan hasil uji linearitas pada tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai 

signifikansi deviation from linearity adalah 0,073 yang mana nilai 0,073 > 0,05. Maka 

dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel X1 (fasilitas 

klinik) dan variabel Y (kepuasan konsumen).  

Tabel 10. Hasil Uji Linearitas . 

ANOVA Table 

      Sig. 

y * x2 Between 

Groups 

(Combined) 0,000 

    Linearity 0,000 

    Deviation 

from 

Linearity 

0,075 

  Within 

Groups 

    

  Total     
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Berdasarkan hasil uji linearitas pada tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai 

signifikasi deviation from linearity adalah adalah 0,075 yang mana nilai 0,075 > 0,05 . 

Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel X2 

(kualitas layanan) dan variabel Y (kepuasan konsumen).  

c. Uji Heteroskedastisitas  

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Ada atau 

tidaknya heteroskedastisitas dapat dideteksi dengan melihat grafik plot antara nilai 

prediksi variabel terikat (dependen) yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. Berikut 

adalah gambar hasil uji heteroskedastisitas yang telah didapatkan: 

 
Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisita 

Sumber: Olahan Data Pribadi (2024) 

Berdasarkan gambar 2. , dapat dikatakan bahwa tidak terjadi kasus 

heterokedastisitas karena data tersebut tersebar diatas sumbu 0 dan dibawah sumbu 0 dan 

sebaran data tidak membentuk sebuah pola. Sehingga dapat disimpulkan bahwa data tidak 

mengalami terjadinya kasus heterokedastisitas. 

d. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 

adanya korelasi yang tinggi atau sempurna antar variabel independen. Ada tidaknya 

Multikolinieritas didalam model regresi adalah dilihat dari besaran Tolerance Value atau 

Variance Inflation Factor (VIF). Hasil uji multikolinieritas dapat dilihat berikut ini:  

Tabel 11. Hasil Uji Multikolinieritas 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 

fasilitas .152 6.572 Tidak terjadi multikolinieritas 

layanan 

fasilitas 

.152 6.572 Tidak terjadi multikolinieritas 

Sumber: Pengolahan Data Pribadi (2025) 

Berdasarkan tabel diatas 11. diatas, dapat diketahui bahwa nilai tolerance variabel 

fasilitas, dan kualitas layanan lebih dari 0,1 dan nilai VIF dari masing-masing variabel 

kurang dari 10,00. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa data hasil penelitian ini tidak 

mengalami gejala multikolinearitas sehingga pengolahan data dengan regresi linear 

berganda dapat dilakukan karena tidak multikolinearitas antara sesama variabel bebas. 

Pembahasan Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat dibuat pembahasan 

fasilitas dan kualitas layanan serta pengaruh antara kedua variabel tersebut terhadap 
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kepuasan konsumen. Dari analisis yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa variabel 

independen (fasilitas dan kualitas layanan) berpengaruh signifikan terhadap variabel 

dependen (kepuasan konsumen). Penjelasannya sebagai berikut: 

1. Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada klinik kecantikan Aiskin 

Padang 

Berdasarkan uji T fasilitas memiliki nilai signifikansi senilai 0,000 atau (<0,05). 

Maka berkesimpulan bahwa fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen pada klinik kecantikan Aiskin Padang. Berdasarkan deskriptif statistik yang 

telah dilakukan pada variabel fasilitas didapatkan tingkat capaian responden senilai 

86,06%% dengan kategori sangat baik sehingga dikatakan bahwa Kepuasan konsumen 

dapat dipengaruhi berdasarkan fasilitas. Berdasarkan latar belakang terdapat 5 pelanggan 

mempunyai keluhan dengan fasilitas yang cukup tinggi. Setelah penelitian dilakukan, 

bahwa fasilitas yang ditawakan di Aiskin Padang terbilang sesuai dengan daya beli 

pelanggan, fasilitas yang cukup tinggi dirasakan bagi usia remaja yaitu 17-22 tahun. 

Sehingga adanya strategi fasilitas dan diskon dapat membuat pelanggan menjadi lebih 

puas. Karena faktor fasilitas dapat menentukan Kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh  

Anggraini, F., & Budiarti, A. (2020)  tentang “Pengaruh fasilitas, promosi, dan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi Kepuasan konsumen pada 

konsumen gojek” Hasil penelitiannya menyatakan bahwa  terdapat fasilitas mempunyai 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap  Kepuasan konsumen. Begitupun dengan 

hasil penelitian yang telah dilakukan bahwa terdapat pengaruh antara variabel fasilitas 

terhadap variabiel Kepuasan konsumen secara signifikan. 

2. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada klinik  kecantikan 

Aiskin Padang 

Berdasarkan uji T fasilitas memiliki nilai signifikansi senilai 0,000 (<0,05). Maka 

berkesimpulan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan 

konsumen pada klinik kecantikan Aiskin Padang. Berdasarkan deskriptif statistik yang 

telah dilakukan pada variabel kualitas layanan didapatkan tingkat capaian responden 

senilai 84,69% dengan kategori sangat baik sehingga dikatakan bahwa kepuasan 

konsumen dapat dipengaruhi dari kualitas layanan. Berdasarkan latar belakang terdapat 

keluhan dari 5 pelanggan mengenai kualitas layanan yang belum meluas karena media 

kualitas layanan hanya melalui media sosial sehingga perlu adanya peningkatan 

penyebaran kualitas layanan melalui media iklan brosur maupun baliho. Karena dari hasil 

penelitian mendapatkan hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh kepada kepuasan 

konsumen.   

Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Yuliyanto, 

W. (2020) tentang “Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan  pelanggan di Toko 

Aleea Shopid Kebumen” Hasil penelitiannya  menyatakan bahwa kualitas layanan 

mempunyai pengaruh yang positif dan  terhadap kepuasan konsumen. Begitupun dengan 

hasil penelitian yang telah dilakukan bahwa terdapat pengaruh antara variabel kualitas 

layanan terhadap variabel kepuasan konsumen secara signifikan. 

3. Pengaruh fasilitas dan kualitas terhadap kepuasan konsumen pada klinik 

kecantikan Aiskin Padang  

Berdasarkan uji F yang telah dilakukan jika nilai signifikansi (<0,05) kurang dari 

0,05 maka berkesimpulan variabel independen berpengaruh signifikan secara simultan 

terhadap dependen. Dapat dikatakan bahwa fasilitas dan kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikansi secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada klinik 

kecantikan Aiskin Padang. 
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Berdasarkan perhitungan Adjust R Square sebesar 0,918 dapat dijelaskan bahwa 

besarnya sumbangan proporsi pengaruh fasilitas dan kualitas layanan adalah sebesar 

91,8% sedangkan sisanya yaitu 8,2% dipengaruhi oleh faktor lain dari luar variabel-

variabel yang digunakan dalam penelitian ini. Dari hasil penelitian ini, fasilitas dan 

kualitas layanan berpengaruh secara signifikan kepada kepuasan konsumen, sehingga 

apabila melakukan pemberian strategi fasilitas yang sesuai dengan daya beli pelanggan 

maka akan semakin meningkatkan kepuasan pelangan. Begitupun dengan memberikan 

kualitas layanan pemasaran yang baik, jelas dan menarik serta menambah jangkauan 

target yang lebih meluas dapat meningkatkan kepuasan konsumen untuk berkunjung 

mencoba suatu produk atau jasa. 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan juga pembahasan, dapat 

diambil beberapa kesimpulan yaitu sebagai berikut:  

1. Fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

artinya H1 dari penelitian ini diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa fasilitas 

bepengaruh positif dan siginifikan terhadap kepuasan konsumen pada klinik 

kecantikan Aiskin Padang.  

2. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, artinya H2 

dalam penelitian ini diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan 

bepengaruh siginifikan terhadap kepuasan konsumen pada klinik kecantikan Aiskin 

Padang.  

3. Fasilitas dan kualitas layanan sebagai variabel independen berpengaruh signifikan 

secara simultan terhadap dependen. Artinya H3 dalam penelitian ini diterima. Dapat 

diartikan bahwa fasilitas dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada klinik kecantikan Aiskin padang. 

SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terdapat beberapa hal yang 

disarankan kepada beberapa pihak yaitu sebagai berikut:  

1. Bagi Departemen  

Tata Rias dan Kecantikan Diharapkan penelitian ini menjadi bahan wawasan 

materi dalam pelajaran kepada mahasiswa, dalam menambah ilmu pengetahuan dan 

informasi tentang bagaimana memenuhi kepuasan konsumen karena sesuai profesi 

departemen hal tersebut menjadi tujuan utama untuk dilakukan.  

2. Kepada pihak Aiskin Padang  

Dari hasil penelitian yang diperoleh bahwa fasilitas dan kualitas layanan memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Untuk itu pihak Aiskin Padang lebih dapat 

untuk meningkatkan strategi pemberian fasilitas yang diberikan kepada pelanggan 

dan juga kualitas layanan-kualitas layanan yang menarik sehingga kepuasan 

konsumen terpenuhi dan memutuskan untuk melakukan pembelian produk maupun 

jasa.  

3. Kepada peneliti selanjutnya  

Diharapkan peneliti lebih memperluas kajian tentang faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen, karena masih banyak faktor lain yang belum 

terungkap mengenai pengaruh kepuasan konsumen di Aiskin Padang seperti kualitas 

produk terhadap kepuasan konsumen di Aiskin Padang dan faktor-faktor lainnya. 
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