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ABSTRAK 

Penelitian ini  menguji  pengaruh komponen variabel independen yang 

meliputi Exterior(Bagian luar toko), General Interior (Bagian dalam ruangan 

toko), Store Layout(Tata letak toko), Interior Displays(Pemajangan inforasi), 

Tangability( Bukti fisik), Reliability (Handal),  Responsiveness (Tanggap), 

Assurance (Jaminan)  terhadap variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan pada 

klinik  kecantikan  Naavagren  Yogyakarta. Metode pengumpulan data yang 

digunakan yaitu kuesioner.  Sampel yang digunakan yaitu dengan metode 

purposive sampling dengan kriteria pelanggan  Naavagreen Yogyakarta . Jumlah 

sampel yang diambil sebagai responden sebanyak 100  orang.    

Berdasarkan kriteria tersebut terdapat delapan  hipotesis yang digunakan 

yaitu: pertama, diduga  Exterior(Bagian luar toko), berpengaruh signifikan 

terhadap  loyalitas pelanggan  pada klinik  kecantikan  Naavagreen  Yogyakarta. 

Kedua, diduga General Interior (Bagian dalam ruangan toko), berpengaruh  

signifikan terhadap loyalitas  pelanggan  pada klinik  kecantikan  Naavagreen  

Yogyakarta. Ketiga, diduga Store Layout(Tata letak toko), berpengaruh  

signifikan terhadap loyalitas  pelanggan  pada klinik  kecantikan  Naavagreen  

Yogyakarta. Keempat, diduga Interior Displays(Pemajangan inforasi), 

berpengaruh signifikan terhadap  loyalitas pelanggan  pada klinik  kecantikan  

Naavagreen  Yogyakarta. Kelima, diduga Tangability( Bukti fisik) berpengaruh 

signifikan terhadap  loyalitas pelanggan  pada klinik  kecantikan  Naavagreen  

Yogyakarta. Keenam, diduga Reliability (Handal) berpengaruh signifikan 

terhadap  loyalitas pelanggan  pada klinik  kecantikan  Naavagreen  Yogyakarta. 

Ketujuh, diduga Responsiveness (Tanggap) berpengaruh signifikan terhadap  

loyalitas pelanggan  pada klinik  kecantikan  Naavagreen  Yogyakarta. Kedelapan, 

diduga Assurance (Jaminan)  berpengaruh signifikan terhadap  loyalitas 

pelanggan  pada klinik  kecantikan  Naavagreen  Yogyakarta.  

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat statistik regresi 

linear berganda. Hasil dari  analisis statistik tersebut  menunjukan bahwa 

komponen  variable  Exterior(Bagian luar toko), General Interior (Bagian dalam 

ruangan toko), Store Layout(Tata letak toko), Interior Displays(Pemajangan 

inforasi), Tangability( Bukti fisik), Reliability (Handal),  Responsiveness 

(Tanggap), Assurance (Jaminan)  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas  

pelanggan  pada klinik  kecantikan  Naavagren  Yogyakarta.   Dapat  disimpulkan  

bahwa Exterior  dari  Klinik  Naavagreen  ini memberikan  kenyamanan  kepada  

pelanggan untuk mengunjung klinik kecantikan ini serta Jaminan  yang terpercaya  

juga diberikan  oleh  dokter  dan karyawan dengan  memberikan  pelayanan yang 

memuaskan  kepada pelanggan  terhadap  perawatan kecantikan yang ada di 

Yogyakarta  , berpengaruh terhadap  loyalitas  pelanggan  pada klinik  kecantikan  

Naavagreen  Yogyakarta 

Kata kunci : Exterior(Bagian luar toko), General Interior (Bagian dalam ruangan 

toko), Store Layout(Tata letak toko), Interior Displays(Pemajangan inforasi), 

Tangability( Bukti fisik), Reliability (Handal),  Responsiveness (Tanggap), 

Assurance (Jaminan)  , dan loyalitas pada klinik  kecantikan  Naavagreen   
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ABSTRACT 

 

This study examines the effects of independent variable components that 

include Exterior, General Interior, Store Layout, Interior Displays, Tangability, 

Reliability , Responsiveness , Assurance to the dependent variable that is 

customer loyalty at beauty clinic Naavagreen Yogyakarta. Data collection method 

used is questionnaire. The sample used is purposive sampling method with the 

criteria of Naavagreen Yogyakarta customer. The number of samples taken as 

respondents is 100 people. 

Based on these criteria there are eight hypotheses used are: first, alleged 

Exterior (The outside of the store), significant effect on customer loyalty at beauty 

clinic Naavagreen Yogyakarta. Second, allegedly General Interior (part in the 

store room), significant effect on customer loyalty at beauty clinic Naavagreen 

Yogyakarta. Third, allegedly Store Layout (layout shop), significant effect on 

customer loyalty at beauty clinic Naavagreen Yogyakarta. Fourth, allegedly 

Interior Displays (Displays inforasi), significant effect on customer loyalty at 

beauty clinic Naavagreen Yogyakarta. Fifth, alleged Tangability (Physical 

evidence) have a significant effect on customer loyalty at beauty clinic 

Naavagreen Yogyakarta. Sixth, allegedly Reliability (Reliable) have a significant 

effect on customer loyalty at beauty clinic Naavagreen Yogyakarta. Seventh, 

Suspected Responsiveness (Tanggap) has a significant effect on customer loyalty 

at beauty clinic Naavagreen Yogyakarta. Eighth, alleged Assurance (Guarantee) 

significant effect on customer loyalty at beauty clinic Naavagreen Yogyakarta. 

Hypothesis testing in this research using multiple linear regression statistic 

tool. The results of the statistical analysis show that components of Exterior 

variables, General Interior , Store Layout, Interior Displays, Tangability, 

Reliability , Responsiveness , Assurance  have a significant effect on customer 

loyalty at beauty clinic Naavagren Yogyakarta. It can be concluded that the 

Naavagreen Exterior of this Clinic provides convenience to customers to visit this 

beauty clinic as well as a trusted Guarantee is also provided by doctors and 

employees by providing satisfactory service to customers of beauty treatments in 

Yogyakarta, affecting customer loyalty at the beauty clinic Naavagreen 

Yogyakarta 

 

Keywords: Exterior, General Interior, Store Layout, Interior Displays, 

Tangability, Reliability , Responsiveness , Assurance, and loyalty to the 

Naavagreen beauty clinic 
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Interior Displays (Displays inforasi), significant effect on customer loyalty at 

beauty clinic Naavagreen Yogyakarta. Fifth, alleged Tangability (Physical 

evidence) have a significant effect on customer loyalty at beauty clinic 

Naavagreen Yogyakarta. Sixth, allegedly Reliability (Reliable) have a significant 

effect on customer loyalty at beauty clinic Naavagreen Yogyakarta. Seventh, 

Suspected Responsiveness (Tanggap) has a significant effect on customer loyalty 

at beauty clinic Naavagreen Yogyakarta. Eighth, alleged Assurance (Guarantee) 

significant effect on customer loyalty at beauty clinic Naavagreen Yogyakarta. 

Hypothesis testing in this research using multiple linear regression statistic 

tool. The results of the statistical analysis show that components of Exterior 

variables, General Interior , Store Layout, Interior Displays, Tangability, 

Reliability , Responsiveness , Assurance  have a significant effect on customer 

loyalty at beauty clinic Naavagren Yogyakarta. It can be concluded that the 

Naavagreen Exterior of this Clinic provides convenience to customers to visit this 

beauty clinic as well as a trusted Guarantee is also provided by doctors and 

employees by providing satisfactory service to customers of beauty treatments in 

Yogyakarta, affecting customer loyalty at the beauty clinic Naavagreen 

Yogyakarta 

 

Keywords: Exterior, General Interior, Store Layout, Interior Displays, 

Tangability, Reliability , Responsiveness , Assurance, and loyalty to the 

Naavagreen beauty clinic 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Setiap wanita pasti memiliki keinginan untuk mempercantik diri. Mereka 

yang terlalu mengejar sisi kecantikan lahiriah, menyebabkan wanita  menjadi 

sangat terobsesi pada penampilan yang cantik dan menarik, sehingga banyak 

sekali upaya yang dilakukan untuk mempercantik diri. Saat ini kebudayaan 

modern cenderung melihat kecantikan fisik sebagai simbol untuk membangun 

citra diri di dalam ruang publik. Jika merujuk pada anggapan cantik yang 

mulai berkambang saat ini, dapat dikatakan bahwa ada ukuran kecantikan 

yang menjadi patokan bagi wanita untuk mendapatkan penghargaan melalui 

penilaian dari orang disekitarnya. Adanya wacana tentang bagaimana wanita 

cantik ini menyebabkan banyak wanita berkeinginan untuk membuat dirinya 

cantik menurut standar yang berlaku di masyarakat.  

Di jaman yang telah modern ini di manfaatkan oleh dokter spesialis 

kecantikan untuk mendirikan perusahaan klinik kecantikan, tetapi klinik 

kecantikan yang telah berdiri hanya dapat di nikmati oleh golongan kelas 

menengah atas, sehingga golongan menengah ke bawah yang juga ingin 

melakukan perawatan kecantikan harus berfikir berkali-kali bahkan tidak bisa 

untuk melakukan perawatan karena harga yang tidak dapat di jangkaunya. 

Beberapa dokter spesialis kecantikan yang mulai menangkap peluang tersebut 

berlomba-lomba untuk membangun perusahaan klinik kecantikan dengan 

memberikan fasilitas-fasilitas dan layanan yang hampir sama dengan klinik 

kecantikan kelas atas tetapi berani memberikan harga yang dapat di jangkau 

oleh golongan menengah ke bawah.  

Dengan berjalannya waktu klinik-klinik kecantikan yang membidik pasar 

kelas menengah kebawah semakin banyak, mereka melakukan berbagai cara 

dan stratgei yang mampu membuat konsumen tertarik untuk mencobanya. 

Dewasa ini berbagai macam strategi dilakukan perusahaan klinik kecantikan 

dalam bersaing, tidak hanya dari segi harga dan produknya saja tetapi dari segi 
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kenyamanan dan layanan dari perusahaan lebih di tonjolkan untuk menarik 

perhatian dari calon pelanggan. 

Banyaknya persaingan klinik kecantikan ini terjadi hampir di setiap kota 

dan mampu membuat masyarakat terbius dengan hadirnya klinik kecantikan 

tersebut. Seperti di Kota Yogyakarta, di kota Yogya ini  terdapat beberapa 

klinik kecantikan yang terus bersaing dengan inovasi-inovasi yang terus 

berkembang, dan terus bersaing untuk mampu memberikan seperti apa yang 

konsumen harapkan saat ini.  

Loyalitas merupakan salah satu ukuran keberhasilan dalam usaha layanan 

jasa. Pelanggan akan merasa loyal apabila apa yang diberikan perusahaan 

dapat melampaui apa yang diinginkan oleh pelanggan. Oliver (1997; dalam 

Kotler dan Keller 2009:138) menjelaskan bahwa loyalitas merupakan suatu 

komitmen yang dilakukan konsumen untuk membeli dan mendukung kembali 

suatu produk / jasa di masa yang akan datang meskipun terjadi pengaruh 

situasi dan upaya pemasaran yang akan berpotensi menyebabkan pelanggan 

beralih.  

Perusahaan yang ingin konsumennya loyal tentu harus memperhatikan 

berbagai faktor yang mempengaruhi, faktor yang mempengaruhi loyalitas 

yaitu suasana klinik. Unsur-unsur suasana klinik antara lain adalah interior, 

yang terdiri dari; pencahayaan, display produk, musik, tata letak bangunan, 

dan eksterior yang terdiri dari; tempat parkir dan kemudahan akses untuk 

menuju ke perusahaan. 

Penciptaan suasana klinik yang ada pada Klinik Kecantikan Naavagreen 

yaitu bentuk gedungnya sendiri klinik Naavagreen terlihat seperti halnya 

klinik untuk golongan kelas menengah ke atas, cahaya pada setiap ruangan 

cukup terang dan suhu pada setiap ruangan sangat sejuk. Kebersihan gedung 

mulai dari depan hingga pada toilet terjaga. Untuk setiap ruang perawatan 

perusahaan memutarkan musik tradisional  yang dimaksudkan agar membuat 

pelanggan merasakan rileks saat melakukan perawatan. Mulai dari ruang 

depan klinik hingga pada ruang perawatan semua bernuansa hijau alami sesuai 

dengan slogan Naavagreen sendiri yaitu natural, berkualitas dan harga 

terjangkau. 
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Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas yaitu kualitas layanan. Kualitas 

layanan merupakan strategi penting dalam perusahaan guna mengukur 

seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan yang telah 

diterima. Unsur-unsur kualitas layanan antara lain kehandalan, daya tanggap, 

jaminan, kesopan santunan, empati, keterampilan dan kemudahan.  

Kualitas layanan yang diberikan Klinik Naavagreen pada pelanggan yaitu 

pegawai memberikan sikap yang ramah dan sopan terhadap pelanggan, 

berbicara dengan bahasa yang baik,sopan dan mudah dipahami, melayani 

segala sesuatu yang sedang dibutuhkan pelanggan, mendengarkan segala 

keluhan dari pelanggan dengan sabar dan tersenyum, dan memberikan 

fasilitas-fasilitas yang memadai seperti tersedianya TV pada ruang tunggu, 

kulkas untuk air minum pelanggan, majalah-majalah untuk hiburan pelanggan 

saat sedang mengantri, dan alat-alat untuk proses perawatan yang sudah 

modern dan canggih.  

Hasil penelitian kualitas layanan yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

ditunjukkan oleh Santoso (2013) . Hasil penelitian Santoso menunjukkan 

bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Laboratorium Klinik Populer Yogyakarta. 

Alasan kebanyakan orang mau untuk datang perawatan di Naavagreen 

karena klinik Naavagreen memiliki salah satu nilai lebih di mata pelanggan 

yaitu berani memberikan suasana klinik dan kualitas layanan seperti halnya 

klinik berkelas tetapi dengan harga perawatan dan produk yang terjangkau.  

Naavagreen telah berkembang dengan pesat selama kurang lebih 5 tahun 

lamanya, pelanggan klinik Naavagreen semakin bertambahnya tahun semakin 

mengalami peningkatan, sejak awal berdiri pada tahun 2012 hingga saat ini 

tahun 2017.  

Klinik Naavagreen berkantor pusat di Yogyakarta tepatnya di Jalan 

Cendrawasih Komplek Colombo No 5, Yogyakarta. Saat ini, Naavagreen telah 

memiliki 17 cabang di Indonesia, antara lain Yogyakarta, Bandung, Mataram, 

Kediri, Mojokerto, Solo, Semarang, Garut, Wonosobo, Surabaya, Madiun, dan 

akan segera buka di Purwokerto, Bojonegoro, Ponorogo, dan Denpasar Bali. 

(m.forum.detik.com). Dari 17 cabang Naavagreen (m.forum.detik.com).  yang 
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tersebar di seluruh indonesia, penulis memilih Klinik Naavagreen Yogyakarta, 

karena Naavagreen pusatnya ada di Yogyakarta dengan memiliki rata-rata 

pelanggan tertinggi setiap bulannya di bandingkan dengan cabang lainnya, 

yaitu mencapai 3 ribu pelanggan. Selain itu di Kota Yogyakarta klinik-klinik 

kecantikan mayoritas adalah klinik yang membidik pada golongan menengah 

kebawah adapun klinik-kelinik kecantikan yang memiliki golongan menengah 

ke atas seperti Natasha, LBC, Larisa, Erha, Laseca, Miracle dan Klinik Cantik 

lainnya, sehingga penulis memutuskan untuk memilih Klinik Kecantikan 

Naavagreen tepatnya di kota Yogyakarta  

Dari uraian diatas, maka perlu dilakukan untuk menganalisis apakah 

kualitas produk, dan lokasi, mampu mempengaruhi seseorang untuk membeli , 

maka judul penelitian yang saya buat adalah “Pengaruh Suasana Klinik dan 

Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Klinik Kecantikan 

Naavagreen di Kota Yogyakarta.”  

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka pokok permasalahan dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah variabel ekterior (Bagian luar toko) klinik berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan pada Klinik Kecantikan Naavagreen  di Jalan 

Cendrawasih Komplek Colombo No 5, Yogyakarta?  

2. Apakah variabel General Interior (Bagian dalam ruangan toko)klinik 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Klinik Kecantikan 

Naavagreen di Jalan Cendrawasih Komplek Colombo No 5 , Yogyakarta?  

3. Apakah variabel Store Layout (Tata letak toko) klinik berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pada Klinik Kecantikan Naavagreen  di Jalan 

Cendrawasih Komplek Colombo No 5, Yogyakarta?  

4. Apakah variabel Interior Displays ( Pemajangan informasi) klinik 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Klinik Kecantikan 

Naavagreen  di Jalan Cendrawasih Komplek Colombo No 5, Yogyakarta? 
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5. Apakah variabel Tangibility (Buti fisik) klinik berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan pada Klinik Kecantikan Naavagreen  di Jalan 

Cendrawasih Komplek Colombo No 5, Yogyakarta? 

6. Apakah variabel Reliabity (Handal) klinik berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan pada Klinik Kecantikan Naavagreen  di Jalan 

Cendrawasih Komplek Colombo No 5, Yogyakarta? 

7. Apakah variabel Responsiveness ( Tanggap) klinik berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pada Klinik Kecantikan Naavagreen  di Jalan 

Cendrawasih Komplek Colombo No 5, Yogyakarta? 

8. Apakah variabel Assurance (Jaminan) klinik berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan pada Klinik Kecantikan Naavagreen  di Jalan 

Cendrawasih Komplek Colombo No 5, Yogyakarta? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, adapun tujuan 

penelitian yang akan dicapai adalah: 

  

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel ekterior 

(Bagian luar toko) klinik terhadap loyalitas pelanggan pada Klinik 

Kecantikan Naavagreen  di Jalan Cendrawasih Komplek Colombo No 

5, Yogyakarta 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel General 

Interior (Bagian dalam ruangan toko) klinik terhadap loyalitas 

pelanggan pada Klinik Kecantikan Naavagreen di Jalan Cendrawasih 

Komplek Colombo No 5 , Yogyakarta 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel Store Layout 

(Tata letak toko) klinik terhadap loyalitas pelanggan pada Klinik 

Kecantikan Naavagreen  di Jalan Cendrawasih Komplek Colombo No 

5, Yogyakarta 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel Interior 

Displays ( Pemajangan informasi) klinik terhadap loyalitas pelanggan 
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pada Klinik Kecantikan Naavagreen  di Jalan Cendrawasih Komplek 

Colombo No 5, Yogyakarta? 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel Tangibility 

(Buti fisik) klinik terhadap loyalitas pelanggan pada Klinik Kecantikan 

Naavagreen  di Jalan Cendrawasih Komplek Colombo No 5, 

Yogyakarta 

6. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel Reliabity 

(Handal) klinik  terhadap loyalitas pelanggan pada Klinik Kecantikan 

Naavagreen di Jalan Cendrawasih Komplek Colombo No 5, 

Yogyakarta 

7. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel 

Responsiveness ( Tanggap) klinik  terhadap loyalitas pelanggan pada 

Klinik Kecantikan Naavagreen  di Jalan Cendrawasih Komplek 

Colombo No 5, Yogyakarta 

8. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel Assurance 

(Jaminan) klinik berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Klinik 

Kecantikan Naavagreen  di Jalan Cendrawasih Komplek Colombo No 

5, Yogyakarta? 

 

1.4 ManfaatPenelitian 

Hasil penelitiani ni diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa 

pihak antara lain: 

 

a. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada pihak  

manajemen NaavaGreen yang berupa informasi  empirik yang dapat 

digunakan sebagai bahan evaluasi terhadap upaya-upaya yang telah 

ditempuh perusahaan dalam merancang, strategi dan 

mengimplementasikan program-program perbaikan kepuasan pelanggan 

yang secara terus menerus untuk mendorong dan memperkuat loyalitas 

pelanggan 
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b. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kesempatan untuk 

menambah pengetahuan dan wawasan dalam bidang pemasaran khususnya 

tentang kondisi suasana klinik, kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Klinik Kecantikan Naavagreen di Kota Yogyakarta. 

 

c. Bagi Ilmu Pengetahuan 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan pemikiran 

dan informasi yang dapat dijadikan sebagai perbandingan bagi penelitian 

lain yang berkaitan dengan penelitian ini 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu umum maka penulis 

memberikan batasan penelitian sebagai berikut : 

a. Penelitian dilakukan mulai dari bulan November-Desember 2017 

tepatnya di kota Yogyakarta. 

b. Penelitian dilakukan kepada Pelanggan yang mengunakan 

perawatan kecantikan di Klinik Naavagreen Yogyakarta.  

c. Variabel yang akan diteliti yaitu: 

1. Variabel Dependen : Loyalitas Konsumen  

Loyalitas diukur dari pembelian ulang produk maupun jasa, 

seberapa setia konsumen mengunakan produk perawatan 

kecantikan di klinik Naavagreen di Yogyakarta, serta 

merekomendasikan orang lain untuk mengunakan produk 

kecantikan Naavagreen.   

2. Variabel Independen :  

a. Ekterior (Bagian luar toko) 

Keseluruhan fisik bagian luar dari sebuah toko yang 

memberikan kesan menarik. Termasuk di dalamnya adalah 
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bagian depan toko, pintu masuk, tempat parkir, tinggi dan 

luas bangunan. 

b. General Interior (Bagian dalam ruangan toko) 

Memberikan kesan yang nyaman dan menyenangkan. 

Kesan ini dapat diciptakan misalnya dengan warna dinding 

dan lantai toko yang menarik, suhu udara di dalam toko, 

wiraniaga, dan kebersihan di dalam toko 

c. Store Layout (Tata letak toko) 

Rencana untuk menentukan lokasi tertentu dan pengaturan 

dari peralatan barang dagangan di dalam toko, serta 

fasilitas toko antara pengelompokan barang, pengaturan 

lalu-lintas toko, pengaturan gang dan alokasi ruang 

d. Interior Displays ( Pemajangan informasi) 

Informasi yang ditunjukan kepada konsumen yang 

berbelanja. Yang termasuk di dalamnya seperti penataan 

rak, tanda spesial promo, poster dan tampilan produk. 

e. Tangibility (Buti fisik) 

kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal 

f. Reliability (kehandalan) 

kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan 

dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang 

telah dijanjikan 

g. Responsif (tanggap) 

keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan tanggap 

h. Assurance (jaminan)  

kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para 

staf 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1.Kesimpulan  

Dari hasil penelitian dengan menggunakan metode purposive sampling 

yang dilakukan di Klinik kecantikan Naavagreen Yogyakarta. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh variable exterior,  general interior, 

store layout, interior displays, bukti fisik, handal, tanggap dan jaminan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Klinik kecantikan Naavagreen Yogyakarta 

perusahaan yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah Naavagreen 

Yogyakarta. Pengujian menggunakan sampel sebanyak 100 responden yang 

merupakan pelanggan Klinik kecantikan Naavagreen Yogyakarta Penelitian 

ini dilaksanakan selama bulan November- Desember 2017. Adapun 

kesimpulannya sebagai berikut: 

A. Analisis Karakteristik Responden 

1. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah berjenis kelamin 

wanita dengan jumlah 100 responden (100%). 

2. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan usia 17-23 tahun 

dengan jumlah 53 responden (53%) 

3. Mayoritas responden dalam penelitian ini memilki pekerjaaan sebagai 

mahasiswa/pelajar dengan jumlah 58 responden (58%) 

4. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki pendapatan 

sebesar Rp 1.100.000 – Rp 2.000.000 dengan jumlah 39 responden 

(39%) 

B. Dari hasil analisis uji t, dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Suasana Klinik memiliki indikator variabel yaitu Ekterior yang 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Klinik kecantikan 

Naavagreen Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 0,003< 0,05. 

Hal ini menunjukkan hipotesis penelitian diterima. 
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2. Kualitas Layanan memiliki indikator variabel yaitu Jaminan  yang 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada pelanggan Klinik 

kecantikan Naavagreen Yogyakarta  dengan tingkat signifikansi yaitu 

0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan hipotesis penelitian diterima. 

 

5.2 KeterbatasanPenelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan penelitian 

lanjutan. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain: 

1. Penelitian ini menyesuaikan kuesioner dengan jawaban tertutup yang 

memaksa responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan 

pilihan-pilihan jawaban yang diberikan oleh penulis.  

2. Penelitian ini dilakukan masih dengan cara manual yakni menyebarkan 

kuesioner secara langsung kepada setiap pengunjung Klinik kecantian 

Naavagreen Yogyakarta 

3. Penelitian ini hanya dilakukan di sekitar wilayah Yogyakarta  saja serta 

memiliki keterbatasan responden yaitu hanya 100 responden yang 

merupakan pelanggan Klinik kecantian Naavagreen Yogyakarta. 

 

5.3 Saran 

5.3.1  Saran berdasarkan hasil penelitian untuk Naavagreen Yogyakarta 

 Ditinjau dari hasil analis uji regresi linear berganda ( uji t, uji F, uji 

R2) membuktikan bahwa komponen Suasana Klinik dan kualitas 

pelayanan berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen 

berbelanja di Klinik kecantikan Naavagreen Yogyakarta. Hasil 

perhitungan determinasi (R2) yang menyatakan bahwa nilai adjusted R 

square adalah 0,785 yang berarti varibilitas variabel dependen (loyalitas 

Klinik kecantian Naavagreen Yogyakarta) yang dapat dijelaskan oleh 

variabilitas variable independen (Suasana Klinik dan kualitas layanan) 

©UKDW



67 
 

 
 

sebesar 78,5%. sedangkan sisanya (100%-78,5%= 21,5%) dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh penulis. Dari hasil tersebut 

maka saran yang dapat penulis berikan untuk kedepannya bagi 

Naavagreen Yogyakarta adalah perlu diadakannya peningkatan dan 

perhatian terhadap variabel Suasana Klinik dan kualitas layanan agar 

konsumen Naavagreen Yogyakarta semakin loyal (setia) berlangganan 

perawatan kecantikan di Klinik kecantian Naavagreen Yogyakarta  

 

5.3.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran 

yang dapat penulis berikan kepada penelitian selanjutnya guna melengkapi 

dan membantu penelitian agar lebih baik, yaitu : 

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan 

tertutup tetapi juga pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada 

responden dengan metode wawancara agar jawaban-jawaban yang 

diberikan oleh responden lebih obyektif atau sesuai dengan keadaan 

responden. 

2. Pada penelitian yang akan datang diharapkan peneliti melakukan studi 

terhadap Naavagreen Yogyakarta melalui variabel lain yang dapat 

mempengaruhi loyalitas berbelanja. Karena dari hasil penelitian yang 

penulis lakukan bahwa nilai adjusted R square adalah 0,785 yang 

berarti varibilitas variabel dependen (loyalitas pada klinik  kecantikan 

Naavagreen Yogyakarta) yang dapat dijelaskan oleh variabilitas 

variabel independent (variable kualitas pelayanan, kepercayaan dan 

kepuasanpelanggan) sebesar 78,5%. Sedangkan sisanya (100%-

78,5%= 21,5%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

3. Pada penelitian yang selanjutnya, sebaiknya peneliti menambahkan 

pertanyaan didalam kuesioner dalam variable kualitas pelayanan 

mengenai Empaty. 
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4. Pada penelitian selanjutnya, sebaiknya peneliti melakukan penyebaran 

kuesioner secara online agar dapat diharapkan jumlah responden lebih 

banyak dan varian.  
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