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ABSTRAK 

Segala stratеgi telah ditеrapkan olеh banyak klinik kecantikan untuk mеmpеrkuat daya saing untuk 

menghadapi kompеtitor. Klinik kecantikan pеrlu mеningkatkan fasilitas dan kualitas dalm pеlayanannya agar 

dapat mеmеnangi pеrsaingan. Dalam pеrsaingan terhadap competitor perlu  mеmpеrhatikan dan mеngutamakan 

pеlayanan sehingga harus didukung dеngan sеrvicеscapе untuk mеmbеrikan kеpuasan dan loyalitas. Untuk 

memahami bagaimana menjadikan loyalitas pelanggan secara baik, maka perlu ada nya suatu penelitian. 

pelanggan yang datang pada suatu klinik kecantikan tentu tidak hanya ingin menikmati fasilitas yang ada pada 

klinik kecantikan tersebut. Sesuai dengan permasalahan yang ada , maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menguji dan menganalisis variabel yang paling dominan servicescape terhadap loyalitas konsumen.  
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PENDAHULUAN 

Pеrkеmbangan industri klinik 

kecantikan bеrpеngaruh tеrhadap pеrsaingan 

antar klinik kecantikan. Bagi sebagaian 

masyarakat, penampilan yang menawan sudah 

menjadi keharusan. NATASHA Skin Clinic 

Center merupakan pusat perawatan kecantikan 

kulit yang memadukan teknologi dalam 

perawatan kulit dan memiliki tenaga profesional 

yang mampu mewujudkan impian kulit sehat 

dan terawat.  

Bеrbagai stratеgi ditеrapkan olеh pihak 

klinik kecantikan dapat mеmpеrkuat daya saing 

dеngan kompеtitor. Klinik kecantikan pеrlu 

mеningkatkan fasilitas dan kualitas pеlayanan 

agar mampu mеmеnangi pеrsaingan. Dalam 

pеrsaingan terutama di klinik kecantikan perlu 

mеmpеrhatikan dan mеngutamakan pеlayanan  

bagi  pеlanggan,  

Klinik kecantikan perlu didukung 

dеngan sеrvicеscapе agar dapat mеmbеrikan 

kеpuasan dan loyalitas. Lupiyoadi (2014) 

menyatakan bahwa sеrvicеscapе (Lingkungan 

Layanan) merupakan lingkungan tеmpat 

pеnyampaian jasa tеrsеbut bеrada. Lingkungan 

fisik dalam klinik kecantikan dapat 

mеmpеngaruhi pеrilaku serta rеspon pеlanggan 

tеrhadap jasa yang telah dibеrikan klinik 

kecantikan. 

Lovelock, Wirtz dan Mussry (2010), 

mendefinisikan servicescape sebagai gaya dan 

tampilan fisik dan elemen pengalaman lain yang 

ditemui oleh pelanggan di tempat penghantaran 

layanan. Servicescape atau lingkungan fisik 

memiliki salah satu karakteristik dari jasa atau 

layanan yaitu  intangibility atau tidak berwujud. 

Sehingga servicescape yang diterapkan dalam 

klinik kecantikan dapat memberikan kesan 

pertama yang baik bagi konsumen agar tercipta 

kenyamanan dan mampu berdampak pada 

keberhasilan bagi perusahaan.  

Banyak penelitian yang megatakan 

bahwa servicescape dapat mempengaruhi niat 

perilaku seorang konsumen dimana perilaku 

tersebut akan menghasilkan konsumen yang 

loyal dengan melakukan pembelian ulang. Oleh 

sebab itu dengan terciptanya servicescape yang 

optimal akan mendorong terciptanya loyalitas 

konsumen. 

Penelitian yang dilakukan oleh Pangkey 

(2013) menyatakan bahwa Dimensi Tata Letak 

Ruang dan Fungsinya berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini 

tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Durna (2015) yang menyatakan bahwa 

dimensi tata letak ruang dan fungsinya 

berpengaruh positif tidak signifikan terhadap 

loyalitas konsumen.Selanjutnya penelitian yang 

dilakukan oleh Nova Yulianto, dkk (2017) 

dengan judul “Pengaruh Ambient Condition, 

Space And Functionality Dan Use Of Sign, 

Symbols And Artifacts Terhadap Kepuasan Dan 

Loyalitas Konsumen”  menyatakan bahwa 

Dimensi Tanda Simbol, dan Artefak (Sign Of 
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Symbols And Artifact) berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini 

tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Kurniawati (2016) yang menyatakan 

bahwa Dimensi Tanda Simbol, dan Artefak 

(Sign Of Symbols And Artifact) Tidak 

berpegaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

konsumen.  

Berdasarkan beberapa pengertian dari 

penelitian sebelumnya maka dapat disimpulkan 

bahwa servicescape adalah lingkungan fisik 

beserta elemen-elemen lainnya yang telah 

dipengaruhi perilaku selama menggunakan jasa 

tersebut. Maka dapat disimpulkan bahwa pada 

suatu bidang kecantikan dapat menciptakan dan 

meningkatkan fasilitas fisik berupa 

servicescape. Hal tersebut menjadikan salah satu 

faktor yang perlu diperhatikan pada sector jasa 

khususnya kecantikan. Layanan atau bukti fisik 

juga terbukti dapat mempengaruhi pelanggan 

terhadap loyalitas setelah berkunjung. Untuk 

memahami bagaimana menjadikan loyalitas 

pelanggan secara baik, maka perlu ada nya suatu 

penelitian. pelanggan yang datang pada suatu 

klinik kecantikan tentu tidak hanya ingin 

menikmati fasilitas yang ada pada klinik 

kecantikan tersebut. Sesuai dengan 

permasalahan yang ada , maka tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menguji dan 

menganalisis variabel yang paling dominan 

servicescape terhadap loyalitas konsumen. 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini menggunakan 

penelitian deskriptif verifikatif yaitu penelitian 

yang dilakukan dengan cara melakukan 

penggambaran serta pemaparan tentang 

variabel-variabel yang diteliti dan selanjutnya 

menarik kesimpulan (Sugiyono, 2011). Dalam 

penelitian ini yang menjadi populasi adalah 

seluruh konsumen yang pernah menggunakan 

jasa pada NATASHA Skin Clinic Center 

Pekalongan, Dalam penelitian ini, peneliti 

membuat kuesioner online dalam bentuk Google 

Form yang dibagikan pada social media saya 

seperti Instagram, Twitter, dan WhatssApp. 

Setelah mendapatkan data maka peneliti 

melakukan analisis deskriptif dengan 

menentukan tabel frekuensi dan rata-rata dengan 

mendeskripsikan responden. Penelitian ini 

menggunakan analisis kuantitatif dengan 

menggunakan analisis regresi berganda untuk 

mengetahui berapa besar pengaruh servicescape 

pada NATASHA Skin Clinic Center 

Pekalongan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan pada kuesioner yang 

disebar menunjukkan  bahwa sebagian besar 

berjenis kelamin perempuan dengan jumlah 

90%. Adapun dari data yang didapat bahwa 

responden banyak yang berusia antara 23 

sampai 28 tahun yang berarti pada rentang usia 

tersebut seseorang berada pada fase dewasa. 

Pada fase ini seseorang cenderung lebih senang 

untuk melakukan treatment kecantikan di 

Natasha skin clinic center pekalongan. 

Mayoritas responden melakukan perawatan >3 

kali sebanyak 59%. Nilai tersebut menunjukan 

kepuasan yang dirasakan oleh konsumen 

dimana mereka memilih untuk melakukan 

perawatan ulang atas produk natasha skin clinic 

center pekalongan. 

Dalam analisis regresi, selalu mengukur 

kekuatan antara hubungan dua variabel atau 

lebih, juga menunjukkan hubungan antara  

variabel dependen dengan variabel independen. 

Analisis regresi 3 prediktor antara Kondisi 

Sekitar (X1), Ruang dan Fungsi (X2), Tanda 

Simbol dan artefak (X3) Loyalitas Konsumen 

(Y).  Analisis tersebut digambarkan melalui 

sebuah persamaan sebagai berikut: 
Analisis Linier Regresi Berganda 

 

 

Dalam penelitian ini Uji statistik t 

digunakan untuk mengetahui pengaruh Kondisi 

Sekitar (X1), Tata letak ruang dan fungsi (X2), 

Tanda simbol dan artefak (X3) secara individual 

berpengaruh terhadap variabel dependen yaitu 

Loyalitas Konsumen (Y). Hasil analisis uji 

signifikan parameter individual atau uji t adalah 

sebagai berikut: 
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Tabel 5.15 Hasil Pengujian Hipotesis 

 
Berdasarkan tabel 5.15 diatas, 

Hipotesis 1 diterima karena berdasarkan 

pengujian hipotesis nilai signifikasi uji t kurang 

dari 0.05 (0.009 < 0.05), maka dapat 

disimpulkan Variabel Kondisi Sekitar (X1) 

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Hipotesis 2 ditolak karena nilai 

signifikasi uji t lebih dari 0.05 (0.250 > 0.05), 

maka dapat disimpulkan Variabel Tata Letak 

Ruang dan Fungsi (X2) berpengaruh positif 

tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. 

Hipotesis 3 diterima karena nilai signifikasi uji 

t kurang dari 0.05 (0.047 < 0.05), maka dapat 

disimpulkan Variabel Tanda Simbol dan Artifak 

(X3) berpengaruh positif signifikan terhadap 

Loyalitas Konsumen. 

Pengaruh Kondisi Sekitar Terhadap 

Loyalitas Konsumen 

Dalam Penelitian Milliman (2012) 

menjelaskan bahwa kondisi sekitar memiliki 

karateristik latar belakang dari lingkungan 

sekitar seperti temperatur, pencahayaan, 

kebisingan, kualitas udara, musik dan warna. 

Hasil  penelitian  menunjukkan bahwa  loyalitas 

konsumen dipengaruhi  oleh  Kondisi Sekitar di 

Natasha Skin Clinic Center pekalongan  (sig  

0.009< 0.05).Artinya nilai tersebut menunjukan 

bahwa Ketika kondisi sekitar dari natasha skin 

clinic center pekalongan dalam kondisi baik 

serta mampu memberikan kenyamanan pada 

konsumen, maka konsumen cenderung akan 

lebih puas. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Lovelock, Wirtz 

dan Mussry (2010) yang mengungkapkan 

adanya pengaruh yang positif signifikan antara 

variabel kondisi sekitar terhadap loyalitas 

konsumen, dan dalam penelitian ini ditemukan 

bahwa kondisi sekitar berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Natasha Skin 

Clinic Center Pekalongan. Hasil penelitian ini 

berbanding terbalik dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Anita Dyah Juniarti dan Zulfa 

fitri (2014) yang menyatakan bahwa kondisi 

sekitar berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap loyalitas 

konsumen.Implikasi dari penelitian ini yaitu 

kondisi sekitar merupakan salah satu variabel 

prediktor yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen pada Natasha Skin Clinic Center 

Pekalongan. 

Pengaruh Tata Letak, Ruang dan Fungsinya 

Terhadap Loyalitas Konsumen 

Menurut Lovelock, Wirtz, and Mussry 

(2011) Tata Letak Ruang Dan Fungsinya 

merupakan denah ruangan, ukuran dan bentuk 

dari perlengkapan perabot, meja-meja, mesin 

dan peralatan yang berpotensi dan cara mereka 

diatur juga kemampuan benda-benda tersebut 

untuk memfasilitasi kegiatan transaksi jasa. Tata 

ruang (spatial layout) mengacu pada bagaimana 

ruangan tersebut digunakan dan dimana 

furniture dan peralatan ditempatkan dalam 

kamar. Fungsionalitas ini yang dapat 

berpengaruh pada efektivitas tata ruang untuk 

memfasilitasi pelayanan yang lebih efisien serta 

memberikan kepuasan bagi pelanggan. 

Berdasarkan pada hasil penelitian 

diketahui bahwa variabel tata letak, ruang dan 

fungsinya berpengaruh secara positif tidak 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil 

tersebut ditunjukan dengan nilai t hitung sebesar 

1,158 dan tingkat signifikasi sebesar 0,250. 

Artinya nilai tersebut menujukan bahwa tata 

letak, ruang dan fungsinya bukan tolak ukur 

yang kuat dalam membuat konsumen merasa 

puas terhadap Natasha Skin Clinic Center 

Pekalongan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Durna (2015) 

yang mengungkapkan adanya pengaruh yang 

positif tidak signifikan antara variabel kondisi 

sekitar terhadap loyalitas konsumen dan 

berbanding terbalik dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Pangkey (2013) menyatakan 

bahwa Dimensi Tata Letak Ruang dan 

Fungsinya berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. 

Pengaruh Tanda Simbol dan Artifak 

Terhadap Loyalitas Konsumen 

Dalam penelitian Zeithaml Dan Bitner 

(2013) mengatakan tanda digunakan untuk 

mengkomunikasikan label, tujuan dan peraturan 

bagi perusahaan. Sedangkan Simbol dan Artifak 

memberikan isyarat kepada pengunjung 

http://prosiding.unirow.ac.id/index.php/SNasPPM
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mengenai tempat, norma serta perilaku yang 

diharapkan dalam tempat tersebut. Hasil  

penelitian  menunjukkan bahwa  loyalitas 

konsumen dipengaruhi  oleh  tanda, symbol dan 

artifak di Natasha Skin Clinic Center 

pekalongan  (sig  0.047 < 0.05). Artinya nilai 

tersebut menunjukan bahwa tanda, symbol dan 

artifak dari Natasha Skin Clinic Center 

Pekalongan memudahkan konsumen untuk 

mengetahui fasilitas-fasilitas yang disediakan 

pengelola.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan Nova 

Yulianto, dkk (2017) yang mengungkapkan 

adanya pengaruh yang positif signifikan antara 

variabel tanda, symbol dan artefak terhadap 

loyalitas konsumen, dan dalam penelitian ini 

ditemukan bahwa kondisi sekitar berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas konsumen Natasha 

Skin Clinic Center Pekalongan. Hasil penelitian 

ini berbanding terbalik dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Kurniawati (2016) yang 

menyatakan bahwa Dimensi Tanda Simbol, dan 

Artefak (Sign Of Symbols And Artifact) Tidak 

berpegaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Implikasi dari penelitian ini yaitu 

tanda, symbol dan artefak merupakan salah satu 

variabel prediktor yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen pada Natasha Skin Clinic Center 

Pekalongan. 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukan bahwa 

kondisi sekitar dari natasha skin clinic center 

pekalongan dalam kondisi baik serta mampu 

memberikan kenyamanan pada konsumen, 

maka konsumen cenderung akan lebih puas dan 

bahwa Tanda simbol dan artifak dari natasha 

skin clinic center pekalongan dalam kondisi baik 

serta mampu memudahkan konsumen dalam 

mencari apa yg diinginkan pada Natasha Skin 

Clinic Center Pekalongan serta menambah 

esetetika klinik tersebut , maka konsumen 

cenderung akan lebih puas. Namun, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Tata letak ruang 

dan fungsinya berpengaruh namun tidak 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini 

dikarenakan ketika Natasha Skin Clinic center 

Pekalongan mengalami masalah pada Tata letak 

ruang dan fungsi maka loyalitas konsumen tetap 

ada tetapi tidak sebanyak sebelum Tata letak 

ruang dan fungsi menurun atau bermasah.  

Peneliti menyadari masih terdapat 

keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, ada 

harapan dalam penelitian selanjutnya, untuk 

disarankan mengambil sampel yang lebih 

banyak untuk keakuratan data yang lebih baik 

dalam penelitiannya untuk melihat dan menilai 

setiap perubahan perilaku responden dari waktu 

ke waktu serta menambah variabel yang 

mungkin juga mempengaruhi banyak hal dalam 

penelitian ini. 
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