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ABSTRAK 

Penelitian ini mengambil judul “Pengaruh Outcome Quality, Interaction Quality, 

Dan Peer-To-Peer Quality Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Larissa 

Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak”. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk 

menetapkan adanya pengaruh outcome quality, interaction quality, dan peer-to-peer 

quality terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Larissa Aesthetic Center Jl. C 

Simanjuntak . Populasi dalam penelitian ini adalah wanita  yang menjadi mayoritas 

pelanggan Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak. Analisis data dalam penelitian 

ini menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan 200 sampel. Hasil 

penelitian ini yaitu yang pertama, outcome quality, interaction quality  dan peer to peer 

quality berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Larissa Aesthetic Center Jl. C 

Simanjuntak. Kedua, interaction quality dan outcome quality berpengaruh positif secara 

langsung terhadap loyalitas pelanggan Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak. 

Ketiga, kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Larissa 

Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak. 

Kata Kunci : Outcome Quality, Interaction Quality, Peer-To-Peer Quality  

Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 

 

ABSTRACT 

This research takes the title "The Influence of Outcome Quality, Interaction Quality, 

And Peer-To-Peer Quality Against Customer Satisfaction And Loyalty Larissa 

Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak ". The purpose of this research is to determine 

the effect of outcome quality, interaction quality, and peer-to-peer quality on 

customer satisfaction and loyalty Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak. The 

population in this study were women who become the majority of customers Larissa 

Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak. Data analysis in this study using Structural 

Equation Modeling (SEM) with 200 samples. The results of this study is the first, 

outcome quality, interaction quality and peer to peer quality positively affect customer 

satisfaction Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak. Second, interaction quality 

and outcome quality have a direct positive effect on customer loyalty Larissa 

Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak. Third, customer satisfaction positively affects 

customer loyalty Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak 

Keywords: Outcome Quality, Interaction Quality, Peer-To-Peer Quality Customer 

Satisfaction, Customer Loyalty 
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1. PENDAHULUAN 

Banyak pebisnis yang menganggap bahwa usaha klinik kecantikan menjadi 

salah satu usaha yang sangat menguntungkan untuk jangka panjang. Sehingga banyak 

bermunculan berbagai klinik kecantikan dengan  metode dan tekhnologi yang berbeda-

beda, mereka bersaing untuk menjadi klinik estetika yang terbaik. Dengan demikian 

persaingan didalam bisnis ini semakin ketat.  Pelanggan menjadi faktor utama untuk 

menentukan keberalangsungan bisnis ini. Namun terkadang pihak manajer kurang 

memahami bagaimana meberikan pelayanan terbaik untuk memenuhi ekpektasi 

pelanggan, yang akan berpengaruh pada puas atau tidak puasnya pelanggan dan 

nantinya akan menjadi faktor terbesar dalam mendapatkan loyalitas pelanggan. 

Larissa Aesthetic Center salah satu klinik kecantikan ternama di Yogyakarta 

yang lebih fokus dibidang perawataan kulit & rambut, konsep yang dikembangan 

Larissa Aesthetic Center adalah perawatan kulit & rambut dengan menggunakan bahan-

bahan alami seperti buah, sayuran, umbi, batang dan akar, yang lebih dikenal dengan 

konsep ‘back to nature’. Peneliti tertarik untuk meneliti lebih lanjut mengenai beberapa 

komponen yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, komponen-komponen tersebut 

diantaranya yaitu outcome quality, interaction quality, dan peer-to-peer quality yang 

dianggap sebagai elemen penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan dan nantinya 

kepuasan pelanggan itu akan menjadi strategi untuk meningkatkan loyalitas konsumen, 

menurut Choi dan Kim (2012).  Dengan demikian tujuan dari penelitian ini adalah 

menguji teori model mengenai hubungan antara outcome quality. Interaction quality, 

peer-to-peer quality, dan kepuasaan pelanggan yang berdampak pada loyalitas 

pelanggan Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak. Penelitian ini akan membuktikan 

apakah hubungan antara outcome quality, Interaction quality, peer-to-peer quality 

dengan kepuasan pelanggan akan berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan.  

Dalam penelitian ini peneliti tertarik untuk meneliti lebih lanjut mengenai 

beberapa komponen yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, komponen-

komponen tersebut diantaranya yaitu outcome quality, interaction quality, dan peer-to-

peer quality yang dianggap sebagai elemen penting dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan dan nantinya kepuasan pelanggan itu akan menjadi strategi untuk 

meningkatkan loyalitas konsumen, menurut Choi dan Kim (2012). Komponen-

komponen yang mempengaruhi kepuasan memiliki pengertian seperti berikut. Menurut  

Rha dan Rhee  (2008) outcome quality adalah kualitas pelayanan yang dirasakan oleh 

pelanggan setelah pelayanan diterima. Interaction quality mengacu bagaimana persepsi 

pelanggan mengenai bagaimana layanan ini disampaikan oleh karyawan (Lemke et. al., 

2011). Peer-to-peer quality adalah interaksi antar pelanggan yang mempunyai persepsi 

tersendiri mengenai perusahaan (Choi dan Kim, 2012). 

Dalam penelitian sebelumnya oleh Choi dan Kim (2012) dan Merdesa (2015) 

yang membahas mengenai hubungan antara variabel outcome quality terhadap kepuasan 

dan loyalitas, interaction quality terhadap kepuasan dan loyalitas, peer-to-peer quality 

terhadap kepuasan dan loyalitas serta, hubungan kepuasan terhadap loyalitas. Dimana 

dalam penelitian terdahulu hubungan antara variabel tersebut menunujukan hubungan 

yang positif dan signifikan, selain itu dalam kedua penelitian terdahulu tersebut 

menggunakan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Berbeda dengan 

penelitian ini dimana terdapat beberapa hubungan yang ditambahkan yang sebelumnya 
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belum ada dalam peneltian terdahulu yaitu adanya hubungan secara langsung antara 

outcome quality dan interaction quality terhadapn loyalitas pelanggan tanpa harus 

melalui variabel intervening kepuasan pelanggan. Selain itu dalam penelitian terdahulu 

terdapat hubungan variabel peer-to-peer quality dengan loyalitas pelanggan yang tidak 

dijelaskan secara mendalam dalam penelitian ini. 

 Tujuan dari penelitian ini adalah menguji teori model mengenai hubungan 

antara outcome quality. Interaction quality, peer-to-peer quality, dan kepuasaan 

pelanggan yang berdampak pada loyalitas pelanggan Larissa Aesthetic Center Jl. C 

Simanjuntak. Alasan peneliti menggunakan pelanggan Larissa Aesthetic Center Jl. C 

Simanjuntak sebagai objek penelitian yaitu karena ada peramaan dan perbedaan Larissa 

dengan objek peneltian dalam penelitian terdahulu. Perbedaanya yaitu perbedaan 

karakteristik pelanggan rumah sakit sebagai objek peneltian terdahulu dengan 

pelanggan klinik kecantikan Larissa kemudian untuk persamaanya yaitu peneliti 

berpendapat bahwa adanya persamaan system pada rumah sakit dengan klinik 

kecantikan hampir sama dimana ada karyawan, dokter, serta perawat.  Penelitian ini 

akan membuktikan apakah hubungan antara outcome quality, Interaction quality, peer-

to-peer quality dengan kepuasan pelanggan akan berdampak positif terhadap loyalitas 

pelanggan 

2. KAJIAN PUSTAKA 

2.1  Service Quality 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu ukuran atas keberhasilan dalam 

memberikan jaminan atas kepuasan bagi konsumen, melalui kualitas pelayanan seorang 

konsumen dapat memberikan penilaian secara obyektif dalam usaha menciptakan 

kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-

karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi 

kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten, dengan menekankan 

pada orientasi pemenuhan harapan pelanggan untuk memperoleh kecocokan untuk 

pemakaian (fitness for use) (Tjiptono, 2005; Lupiyoadi, 2001). 

Gronroos (1982) membagi service quality menjadi dua komponen yaitu, kualitas 

fungsional dan kualitas teknis. Kualitas fungsional adalah persepsi pelanggan mengenai 

kualitas interaksi yang dirasakan dengan penyedia layanan selama layanan berlangsung. 

Kualitas interaksi ini salah satu variable yang menurut peneliti berpengaruh terhadapan 

kepuasan pelanggan dan loyalitas yang akan dijelaskan lebih lanjut pada teori hipotesis 

mengenai interaction quality. Sedangkan kualitas teknis  adalah persepsi pelanggan 

terhadap outcome quality. Dimana kualitas teknis akan dirasakan oleh pelanggan setelah 

pelangan menerima pelayanan dari penyedia layanan atau setelah pelanggan melakukan 

pembayaran. Berikut dimensi service quality yang mempengaruhi kepuasan dan 

loyalitas pelanggan : 

2.2 Outcome Quality 

Gro¨nroos (1984) berpendapat service outcome mengacu pada hasil tindakan 

layanan dan apa yang ditinggalkan pelanggan setelah penyampaian layanan selesai, 

ditambah pendapat Mohr & Bitner (1995) mengenai service outcome adalah apa yang 

diterima pelanggan selama proses pertukaran. Menurut  Rha dan Rhee (2008) outcome 

quality adalah kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan. Choi dan Kim (2012) 
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mendefinisikan outcome quality sebagai persepsi konsumen tentang keunggulan 

pengalaman pelayanan. Kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan adalah 

outcome quality yang dapat menciptakan penilaian pelanggan terhadap produk atau jasa 

yang telah diterimanya apakah sesuai dengan harapan pelanggan atau tidak. Menurut 

Jamel dan Naser (2002) aspek inti dari kualitas layanan terkait langsung dengan 

kepuasan pelanggan. Outcome quality berpengaruh terhadap terciptanya kepuasan 

pelanggan karena kualitas hasil akan menunjukan apakah harapan pelanggan terpenuhi 

atau tidak. Jika kepuasan pelanggan tercipta akan berdampak pada keputusan untuk 

penggunaan jasa atau pembelian produk yang selanjutnya, dimana jika pelanggan puas 

akan terjadi keputusan penggunakan jasa atau produk secara berulang.  Hal ini secara 

tidak langsung menunjukan bahwa kualitas hasil akan berpengaruh juga terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan. 

Berdasarkan penelitian Choi dan Kim (2012) dan Merdesa (2015) membuktikan 

bahwa  outcome quality  berpengaruh terhadap kepuasan. Oleh karena itu, kami 

berhipotesis: 

H1 : Outcome Quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan penelitian Xu, Benbasat outcome quality berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, kami berhipotesis 

H2 : Outcome Quality memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

 

2.3 Interaction Quality 

Lemke dkk (2011) mendefinisikan interaction quality sebagai persepsi 

pelanggan dari cara dimana layanan ini disampaikan saat layanan diberikan. Interaction 

Quality juga terkait dengan persepsi pelanggan dari interaksi dengan penyedia layanan 

(misalnya karyawan, staf,dll) selama pelayanan berlangsung. Menurut Gerrard dan 

Cunningham (2001) menunjukkan bahwa karyawan yang memberikan layanan 

mempunyai peran penting dalam membuat pelanggan puas. Karyawan yang berinteraksi 

langsung dengan pelanggan akan menjadi tolak ukur dalam kepuasan yang diterima 

oleh pelanggan, karena persepsi puas atau tidak puasnya pelanggan akan bergantung 

pada pelayanan yang diterima pelanggan melalui karyawan tersebut.  Dengan kata lain 

menurut Jamel dan Naser (2002) kualitas relasional yang mengacu pada interaction 

quality antara karyawan dan pelanggan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Dalam penelitian Choi dan Kim (2012) dan Merdesa (2015) dengan hasil bahwa 

ada hubungan positif antara interaction quality dengan kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan . Karena itu, kami berhipotesis: 

H3 : Interaction quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

Dalam penelitian Widyastuti dan Wahyuati (2014)  menunjukkan interaction 

quality berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen yang menjadi 

pelanggan 

H4 : Interaction quality memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
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2.4 Peer-to-peer Quality 

Peer-to-peer quality bisa dikatakan sebagai interaksi antar pelanggan yang 

mempunyai pengetahuan lebih tentang perusahaan dengan orang lain atau pelanggan 

baru, dimana pelangan tersebut mempunyai persepsi tersendiri mengenai pelayanan 

perusahaan. Persepsi antara pelanggan tersebut yang nantinya dapat berpengaruh pada 

persepesi dan keputusan pelanggan lainnya. Seperti yang dijelaskan oleh  Choi dan Kim 

(2012) perilaku pelanggan yang bersifat “membantu” dapat mempengaruhi pengalaman 

layanan pelanggan lainnya secara positif, sedangkan perilaku pelanggan yang sifatnya 

“mengganggu” tentu akan memperngaruhhi pengalaman pelanggan lainnya secara 

negatif. Misalnya, pelanggan yang berpengetahuan dapat memberikan pengaruh positif 

terhadap pengalaman pelanggan lainnya dengan berbagi pengetahuan pelanggan yang 

berguna dan perilaku yang membantu dari pelanggan lain juga dapat meningkatkan 

evaluasi pelanggan terhadap pengalaman layanan yang diterimanya. Pada klinik 

kecantikan secara khusus kualitas peer-to-peer dirasa memiliki pengaruh yang besar 

dalam membentuk mindset pelanggannya mengenai pelayanan yang diterimanya, selain 

itu kualitaas peer-to-peer juga akan berdampak pada keputusan pelanggan apakan 

merasa puas atau tidak puas dengan layanan yang diterimanya. Seperti halnya penelitian 

Choi dan Kim (2012) membuktikan bahwa peer-to-peer quality berpengaruh positif 

terhadap kepuasan. 

Seperti pendapat Lemke dkk (2011) bahwa kualitas pengalaman tidak hanya 

didasarkan pada evaluasi dari produk atau jasa akan tetapi juga peer-to peer quality 

yang mengacu pada keunggulan interaksi antar pelanggan. Menurut pendapat tersebut 

pengalaman positif maupun negatif dari pelanggan yang lain akan mempengaruhi 

perilaku konsumen yang lain.  Penelitian Choi dan Kim (2012) membuktikan bahwa 

peer-to-peer quality berpengaruh positif terhadap kepuasan. Berdasarkan penjelasan 

diatas, peneliti berpendapat ada hubungan positif antara peer-to-peer quality dengan 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan . Karena itu, kami berhipotesis: 

H5 : Peer-to-peer quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

2.5 Kepuasan Pelanggan 

Menurut Umar  (2005:65) kepuasaan pelangga adalah perasaan pelanggan 

setelah membandingkan anatara harapan dengan produk atau jasa yang diterimanya. 

Seperti halnya menurut Kotler (2005) kepuasan adalah perasaan kesenangan atau 

kekecewaan dari hasil membandingkan performa produk yang diterima dalam 

hubungannya dengan perkiraannya Dalam klinik kecantikan sendiri kepuasan pelanggan 

menjadi perhatian khusus, karena pada dasarnya kepuasan pelanggan sebagai tolak ukur 

keberhasilan pelayanan klinik. Selain itu kepuasan pelanggan juga dapat meningkatkan 

profit perusahaa karena pelanggan yang puas cenderung akan melakukan pembelian 

ulang dan bersikap loyal pada perusahaan. Hal ini akan membantu perusahaan dalam 

melakukan kegiatan pemasaran. 

2.6 Loyalitas Pelanggan 

Choi dan Kim (2012) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai niat untuk 

melakukan beragam rangkaian perilaku yang menandakan motivasi untuk 

mempertahankan hubungan dengan perusahaan, seperti membayar lebih untuk 
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mendapatkan pelayanan jasa tertentu, terlibat dalam word-of-mouth, dan pembelian 

berluang. Seperti halnya menurut Kotler (2005) menyebutkan bahwa loyalitas 

pelanggan adalah suatu pembelian ulang yang dilakukan oleh seorang pelanggan karena 

komitmen pada suatu merek atau perusahaan.  Loyalitas pelanggan secara umum dapat 

diartikan kesetiaan seseorang atas suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu. 

Menurut Puti (2013) masing–masing pelanggan mempunyai dasar loyalitas yang 

berbeda, hal ini tergantung dari objektivitas mereka masing–masing. Kepuasan 

berfungsi sebagai mengukuhkan loyalitas pembeli. Loyalitas pelanggan berdasarkan 

kepuasan yang murni dan terus-menerus merupakan salah satu aset terbesar yang 

mungkin didapat oleh perusahaan. Menurut Jahanshahi dkk.,(2011) ada dua jenis 

loyalitas yaitu kesetiaan perilaku dan sikap. Dari aspek perilaku loyalitas pelanggan 

bercirikan dalam hal niat pembelian kembali, word-of-mouth, dan rekomendasi dari 

organisasi. 

Dalam penelitian Choi dan Kim (2012) dan Merdesa (2015) dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan pasien akan meningkatkan loyalitas pasien.  Sehingga berdasarkan 

uraian di atas, peneliti  berhipotesis sebagai berikut: 

H6 : Kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

 2.7 KERANGKA PENELITIAN 

Kerangka Penelitian 

Berdasarkan pada kajian teoritik dan hipotesis tersebut, maka dapat dibuat 

kerangka penelitian menjadi seperti : 

  

 H1  

   

  H3  H6        

  H4 H2  

  H5    

 

 

Sumber: Modifikasi Penelitian Choi dan Kim (2012) 

 

 

Outcome 

Quality 

Interaction 

Quality 

Peer-to-Perr 

Quality 

Loyalitas 

pelanggan 

Kepuasan 

pelanggan 
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3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini termasuk peneltian kuantitatif. Penelitian yang dilakukan berlokasi 

di Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak Yogyakarta. Data dikumpulkan dengan 

memberikan kuesioner diisi oleh pelanggan yang menggunakan jasa klinik kecantikan 

Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak Yogyakarta. Teknik pengambilan sampel 

dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan metode non probability sampling 

dengan  sampel mudah (convenience sample) yaitu peneliti memilih responden 

berdasarkan kemudahan atau kebetulan saat menemui pasien yang sedang atau pernah 

melakukan pembelian jasa di Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak Yogyakarta. 

Dalam penelitian ini kami memilih responden dengan jenis kelamin wanita karena yang 

menjadi mayoritas pelanggan Larissa Aesthetic Center. 

Berdasarkan asumsi Structural Equation Modelling (SEM) menurut Ghozali 

(2005) ukuran sampel untuk pengukuran hipotesis yang menggunakan metode SEM 

dengan model estimasi menggunakan Maximum Likelihood (ML)  minimum 100 dan 

direkomendasikan menggunakan 100-200 sampel, sehingga dengan pedoman ini 

peneliti mengambil sampel 200 untuk konsumen Larissa Aesthetic Center Jl. C 

Simanjuntak Yogyakarta. Data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer. Data primer merupakan sumber data penelitian yang memiliki informasi yang 

relevan, yang berasal, dikumpulkan dan dipublikasikan secara khusus oleh sumber asli. 

Data penelitian yang dipergunakan dalam penelitian ini merupakan data yang diperoleh 

langsung dari responden di lapangan dengan menyebarkan kuesioner. Metode 

pengumpulan datanya menggunakan kuesioner. Kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang diajukan dalam bentuk pertanyaan kepada responden dengan 

menggunakan pernyataan tertulis.  

3.1 Definisi operasional 

a. Outcome Quality  

Menurut  Rha dan Rhee  (2008) outcome quality adalah kualitas pelayanan yang 

dirasakan oleh pelanggan setelah pelayanan diterima. Adapun Indikator yang digunakan 

untuk mengukur outcome quality adalah (Choi dan Kim, 2012):  Pengetahuan personel 

klinik kecantikan, peralatan klinik kecantikan, pilihan treatment dari klinik kecantikan. 

b. Interaction Quality 

Interaction quality mengacu bagaimana persepsi pelanggan mengenai bagaimana 

layanan ini disampaikan oleh karyawan (Lemke et. al., 2011).Adapun Indikator yang 

digunakan untuk mengukur interaction quality adalah (Choi dan Kim, 2012): Kualitas 

hubungan dengan personel klinik kecantikan, perhatian secara pribadi, pelayanan yang 

ramah dan sopan. 

c. Peer-to-peer Quality 

Peer-to-peer quality adalah interaksi antar pelanggan yang mempunyai persepsi 

tersendiri mengenai perusahaan (Choi dan Kim, 2012).Adapun Indikator yang 

digunakan untuk mengukur peer to peer quality adalah (Choi dan Kim, 2012): Kualitas 

interaksi dengan pelanggan lain, keuntungan berinteraksi dengan pelanggan lain, jumlah 

kontak dengan pelanggan lain. 

d. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Umar  (2005:65) kepuasaan pelangga adalah perasaan pelanggan setelah 

membandingkan anatara harapan dengan produk atau jasa yang diterimanya. Indikator 



10 

 

yang digunakan untuk mengukur kepuasan pasien adalah (Choi dan Kim, 2012): 

Kepuasan secara keseluruhan, kepuasan yang sesuai dengan harapan, tingkat kepuasan 

dibandingkan dengan klinik kecantikan yang lain. 

 

e. Loyalitas pelanggan 

Menurut Kotler (2005) loyalitas pelanggan adalah suatu pembelian ulang yang 

dilakukan oleh seorang pelanggan karena komitmen pada suatu merek atau perusahaan. 

Indikator yang digunakan untuk mengukur loyalitas pasien adalah (Choi dan Kim, 

2012): Pembelian ulang jasa, merekomendasikan ke keluarga, merekomendasikan ke 

orang lain diluar keluarga. 

Dalam penelitian ini, pengukuran jawaban yang diberikan oleh responden menggunakan 

“skala likert” dengan skor terendah 1 dan tertinggi 4 (Sugiyono, 2013: 93). Untuk 

penilaian diberi bobot sbb:  Jawaban Sangat Setuju (SS) diberi bobot 4, jawaban Setuju 

(S) diberi bobot 3,  jawaban Tidak Setuju (TS) diberi bobot 2,  jawaban Sangat Tidak 

Setuju (STS) diberi bobot 1. 

 

3.2. Uji Instrumen 

a. Uji Validitas Instrumen 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu 

kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkap 

sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2009). Suatu instrument 

dikatakan valid jika mampu mengukur apa yang diinginkannya, untuk itu dilakukan 

analisis item dengan metode Correlations,yaitu dengan cara mengkorelasikan skor 

jawaban yang diperoleh pada masing-masing item, dihitung dengan menggunakan 

bantuan komputer program SPPS For Windows. Dengan menetapkan taraf signifikan 

(a) sebesar 5%, item pertanyaan dinyatakan valid apabila memiliki nilai probabilitas 

tingkat kesalahan = 5% (0,05). 

b. Uji Reliabilitas Instrument 

Reliabilitas adalah tingkat keadalan kuesioner.Suatu kuesioner dikatakan reliabel jika 

jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 

waktu (Ghozali, 2009). Metode yang digunakan untuk mengukur reliabilitas adalah 

Cronbach Alpha dari hasil pengolahan data dengan program SPSS. 

3.3 Teknik Analisis Data 

a. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif yaitu analisis yang menjelaskan mengenai ketertarikan data 

penelitian ke dalam bentuk kalimat. Analisis deskriptif bertujuan untuk mengubah data-

data mentah menjadi data yang mudah dipahami dalam bentuk informasi yang lebih 

ringkas (Ghozali, 2011). Dalam penelitian ini, analisis yang dilakukan berdasarkan 

uraian hasil jawaban para responden dari kuisioner yang dibagikan. Data tersebut 

tercantum dalam bentuk tabel dan analisis deksriptif yang dilakukan berdasarkan data 

dalam tabel tersebut. 
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b. Analisis Pengaruh 

Penelitian ini menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) sebagai alat 

statistik untuk menganalisis data yang dikumpulkan, untuk menentukan korelasi antar 

variabel. Data yang telah dikumpulkan berdasarkan kuesioner kemudian dilakukan 

analisis untuk mengolah data tersebut agar hasilnya dapat dianalisis sesuai dengan 

kebutuhan dan sesuai dengan permasalahan yang telah ditentukan. Alat analisis yang 

dimaksud adalah Structural Equation Modelling (SEM). Structural Equation Modelling 

(SEM) merupakan teknik multivariate yang mengkombinasikan aspek regresi berganda 

dan analisis faktor untuk mengestimasi serangkaian hubungan ketergantungan secara 

simultan (Hair dkk, 1998). Analisis SEM memungkinkan perhitungan estimasi 

seperangkat persamaan regresi yang simultan, berganda dan saling berhubungan. 

Menurut Ghozali (2005) karakteristik penggunaan model ini: (1) untuk mengestimasi 

hubungan dependen ganda yang saling berkaitan, (2) kemampuannya untuk 

memunculkan konsep yang tidak teramati dalam hubungan serta dalam menentukan 

kesalahan pengukuran dalam proses estimasi, dan (3) kemampuannya untuk 

mengakomodasi seperangkat hubungan antara variabel independen dengan variabel 

dependen serta mengungkap variabel laten. Proses Structural Equation Modelling 

(SEM) terdiri dari langkah-langkah berikut : 

 

Pengembangan Model Berdasarkan Teori 

Langkah pertama dalam pengembangan model SEM adalah pengembangan 

sebuah model yang mempunyai justifikasi terpenting yang kuat. Setelah itu, model 

tersebut divalidasi secara empirik melalui populasi program SEM. SEM tidak dipakai 

untuk menghasilkan hubungan kausalitas. Tetapi untuk membenarkan adanya kausalitas 

teoritis melalui data uji empirik (Ferdinand, 2006). Model persamaan struktural 

didasarkan pada hubungan kausalitas, dimana perubahan satu variabel diasumsikan 

akan berakibat pada perubahan variable lainnya. Kuatnya hubungan kausalitas antara 2 

variabel yang diasumsikan peneliti bukan terletak pada metode analisis yang dipilih 

namun terletak pada justifikasi secara teoritis untuk mendukung analisis. Jadi jelas 

bahwa hubungan antar variabel dalam model merupakan deduksi dari teori. Tanpa dasar 

teoritis yang kuat SEM tidak dapat digunakan (Ghozali,2005). 

Membuat Diagram Alur (Path Diagram) 

Dalam langkah kedua ini, model yang telah dibangun pada tahap pertama 

digambarkan dalam diagram alur untuk mempermudah melihat hubungan-hubungan 

kausalitas yang ingin diuji (Ferdinand, 2006). Dalam diagram alur, hubungan antar 

konstruk ditunjukkan melalui anak panah. Anak panah yang lurus menunjukkan 

hubungan kausalitas yang langsung antara satu konstruk dengan konstruk yang lain. 

Sedangkan anak panah yang melengkung menunjukkan korelasi antar konstruk. 

Konstruk-konstruk yang dibangun dalam diagram alur dibedakan menjadi dua 

kelompok yaitu konstruk eksogen dan konstruk endogen. Konstruk eksogen dikenal 

sebagai “source variables” atau “independent variables” yang tidak diprediksi oleh 

variabel yang lain dalam model. Konstruk endogen adalah faktor-faktor yang diprediksi 

oleh satu atau beberapa konstruk endogen lainnya, tetapi konstruk eksogen hanya dapat 

berhubungan kausal dengan konstruk endogen. 

Konversi Diagram Alur ke dalam Persamaan Structural (Structural Equation) 
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Setelah model penelitian dikembangkan dan digambarkan pada diagram alur 

maka langkah selanjutnya adalah mengkonversi spesifikasi model tersebut kedalam 

rangkaian persamaan structural (structural equation) (Ferdinand, 2006).  . 

Mengevaluasi Kriteria GOF (Goodness of Fit) 

Pada langkah kesesuaian model dievaluasi melalui telaah terhadap berbagai 

kriteria goodness of fit. Untuk itu tindakan pertama yang dilakukan adalah 

mengevaluasi apakah data yang digunakan dapat memenuhi asumsi- asumsi SEM, yaitu 

observasi independen, convenience sampling dari responden dan linearitas dari semua 

hubungan. Pengukuran goodness of fit dapat dibagi menjadi tiga, yaitu : absolute fit 

measures, increment fit measures dan parsimonious fit measures (Ghozali,2005). 

Absolut fit measures mengukur model fit secara keseluruhan (baik model struktural, 

maupun model pengukuran secara bersama), sedangkan increment fit measures ukuran 

untuk membandingkan proposed model dengan model lain yang dispesifikasi oleh 

peneliti dan parsimonious fit measures melakukan adjustment terhadap pengukuran fit 

untuk dapat diperbandingkan antar model dengan jumlah koefisien yang berbeda, dalam 

penelitian ini tidak menggunakan parsimonious fit measures. (Ghozali,2005). 

a. Absolute Fit Measures 

1. Uji Chi Square. 

Model yang diuji akan dianggap baik atau puas jika nilai chi -square ( χ ² ) kecil. 

Nilai χ ² kecil berarti model baik (χ ²=0, berarti bahwa tidak ada perbedaan, Ho 

diterima) dan diterima berdasarkan probabilitas dengan cut nilai p ≥ 0,05. Karena tujuan 

analisis ini adalah untuk mengembangkan dan menguji model yang cocok dan sesuai 

dengan data, sehingga membutuhkan nilai signifikan dari χ ² bahwa tes hipotesis nol 

(perkiraan kovarian populasi tidak sama dari sampel kovarians). Nilai χ ² dapat 

dibandingkan dengan derajat kebebasan ( df ) untuk mendapatkan nilai relatif χ ² dan 

digunakan untuk membuat kesimpulan bahwa nilai relatif χ ² tinggi, berarti perbedaan 

yang signifikan antara matriks kovarians diamati dan kovarians MAT yang dihasilkan. 

Nilai kecil χ ² yang menghasilkan signifikan tingkat yang lebih dari 0,05 menunjukkan 

bahwa tidak ada perbedaan yang signifikan antara kovarians matriks data dan matriks 

kovariansi estimasi (Hair dkk, 1998 di Ghozali , 2005). 

2. CMIN / DF 

Fungsi (CMIN) dibagi dengan derajat kebebasan (df) akan menghasilkan 

CMIN/DF (umumnya, digunakan untuk seorang peneliti sebagai Indikator untuk 

mengukur tingkat fit model). CMIN/DF bisa juga dapat dihitung melalui chi-square 

statistik; χ² dibagi dengan derajat kebebasan (df) adalah χ² relatif. Nilai χ² relatif < 2,0 

sebagai indikasi diterima fit antara model dandata (Ghozali, 2005). 

3. GFI (Goodness of Fit Index). 

GFI (Goodness of Fit Index), dikembangkan oleh Joreskog & Sorbon, 1984; 

dalam Ferdinand, 2006 yaitu ukuran non statistik yang nilainya berkisar dari nilai 0 

(poor fit) sampai 1.0 (perfect fit). Nilai GFI tinggi menunjukkan fit yang lebih baik dan 

berapa nilai GFI yang dapat diterima sebagai nilai yang layak belum ada standarnya, 

tetapi banyak peneliti menganjurkan nilai-nilai diatas 0,90 sebagai ukuran Good Fit. 

4. RMSEA 

RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation), merupakan ukuran 

yang mencoba memperbaiki kecenderungan statistik chi square menolak model dengan 

jumlah sampel yang besar. Nilai RMSEA < 0.08 merupakan ukuran yang dapat 



13 

 

diterima. Hasil uji empiris RMSEA cocok untuk menguji model strategi dengan jumlah 

sampel besar. 

b. Increment Fit Measures 

1. AGFI ( Adjusted goodness-of-fit) 

Tanaka &Huba (1989) dalam Ferdinand (2006) menyatakan bahwa AGFI adalah 

analog dari R² dalam beberapa regresi berganda. Indeks Fit ini dapat disesuaikan 

terhadap degree of freedom (df) yang tersedia untuk menguji apakah model dapat 

diterima atau tidak.  

Tingkat penerimaan dianjurkan jika AGFI memiliki nilai yang sama lebih dari 

0,90 (Ferdinand, 2006). GFI dan AGFI adalah kriteria yang mengukur proporsi varians 

dalam sampel matriks kovarians. Nilai 0,95 dapat diartikan sebagai baik tingkat fit 

secara keseluruhan dan 0,090-0,95 menunjukkan rentang nilai tingkat fit yang memadai 

(Ferdinand,2006). 

2. TLI (Tucker Lewis Index) 

TLI adalah alternative incremental fit index yang membandingkan model yang 

diuji terhadap model baseline (Baugartner & Homburg, 1996). Nilai yang 

direkomdendasikan  sebagai acuan untuk diterimanya sebuah model ≥0,95 (Hair dkk, 

1995) dan nilai mendekati 1(satu) menunjukkan a very good fit ( Ferdinand, 2006). 

3. CFI ( Comparative Fit Index) 

Merupakan salah satu incremental fit index yang membandingkan antara 

proposed model dengan model null. Nilai CFI akan bervariasi dari 0 (tidak ada fit sama 

sekali) sampai 1,0 (perfect fit). Seperti TLI, tidak ada nilai absolute yang digunakan 

sebagai standar, tetapi umumnya direkomendasikan  sama atau >0.95 (Ghozali,2005). 

Uji Signifikansi Model / Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilihat dari tingkat signifikansi hubungan kausalitas antar 

variabel dengan ketentuan sebagai berikut: 

1. Jika probabilitas < 0,05, maka terdapat pengaruh secara signifikan variabel 

eksogen terhadap variabel endogen. 

2. Jika probabilitas > 0,05, maka tidak terdapat pengaruh secara signifikan variabel 

eksogen terhadap variabel endogen. 

 

4. ANALISIS DATA 

4.1. Analisis Structural Equation Model 

Analisis kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur atau Path 

Analisys dan uji asumsi SEM. Model analisis jalur ini digunakan analisis SEM 

(,Structural Equation Model) yaitu sekumpulan teknik-teknik statistikal yang 

memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan yang relatif rumit secara 

simultan. Analisis ini dipilih untuk mengetahui pengaruh secara bertahap yaitu 

pengaruh outcome quality, interaction quality dan peer to peer terhadap loyalitas 

melalui kepuasan pada Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak Yogyakarta. Analisis 

ini sekaligus untuk membuktikan hipotesis penelitian ini yang telah dipaparkan pada 

bab sebelumnya. 

4.1.1 Uji Kebaikan Model (Goodness of Fit) 

Untuk mengetahui kriteria model yang baik (Goodness of Fit) digunakan: Absolut Fit 

Measured (pengukuran indeks mutlak), Incremental Fit Measured (Pengukuran 
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tambahan indeks) dan Parsimonious Fit Measured (Pengukuran kesederhanaan indeks). 

Uji kebaikan model ini menggunakan software Amos versi 22.0. Berikut ini goodness of 

fit index yang dihasilkan setelah pengujian :   

Tabel 4.10 Goodness of Fit Index 

Goodness of Fit Index Hasil Cut Off Value Kriteria 

Chi Square 105,670  Baik 

Probability 0,034 ≥ 0,05 Kurang Baik 

CMIN/DF 1,305 ≤ 2,00 Baik 

GFI 0,933 ≥ 0,90 Baik 

AGFI 

 

0,901 ≥ 0,90 Baik 

TLI 
0,964 

≥ 0,95 Baik 

CFI  0,988 ≥ 0.95 Baik 

RMSEA 0,039 ≤ 0,08 Baik 

Sumber : Data primer yang diolah, 2018 

The minimum Sampel Discrepancy Funcion - CMIN/DF merupakan indeks kesesuaian 

parsimonious yang mengukur hubungan goodnes of fit model dan jumlah koefisien-

koefisien yang diestimasi yang diharapkan untuk mencapai tingkat kesesuaian. Hasil 

CMIN/DF sebesar 1,305 yang nilainya lebih kecil dari nilai yang direkomendasikan 

CMIN/DF < 2, sehingga menunjukkan model fit yang baik. 

Berdasarkan analisis terhadap goodnes of fit - GFI mencerminkan tingkat kesesuian 

model secara keseluruhan. Tingkat penerimaan yang direkomendasikan GFI >0,90. 

Hasil menunjukkan nilai GFI sebesar 0,933>0,9, sehingga model memiliki fit yang baik. 

Adjusted Goodness of fit Index - AGFI sebagai pengembangan indeks GFI, merupakan 

indeks yang telah disesuaikan dengan rasio degree of freedom model yang diusulkan 

dengan dengan degree of fredom dari null model. Hasil penelitian menunjukkan nilai 

AGFI sebesar 0,901 yang nilainya lebih besar dari nilai AGFI yang direkomendasikan > 

0,9, sehingga menunjukkan bahwa model ini memiliki fit yang baik. 

Tucker Lewis Index – TLI merupakanaltematif incremental fit index yang 

membandingkan model yang diuji dengan baseline. Nilai yang direkomendasikan 

sebagai tingkat kesesuaian yang baik adalah > 0,95. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa nilai TLI sebesar 0,984 sehingga dapat dinyatakan bahwa tingkat kesesuaian 

berada pada kriteria baik. 

Comparative Fit Index – CFI, merupakan indeks kesesuaian incremental yang 

membandingkan model yang diuji dengan model null. Nilai yang direkomendasikan 

CFI > 0,95. Hasil pengujian sebesar 0,988, menunjukkan bahwa model adalah baik 
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The Root Mean Square Error of Approximation – RMSEA, indeks yang digunakan 

untuk mengkompensasi Chi Square Statistik dalam sampel yang besar. Nilai RMSEA 

menunjukkan goodnes of fit yang dapat diharapkan bila model diestimasi dalam 

populasi. Nilai penerimaan yang direkomendasikan < 0,08, sementara hasil pengujian 

sebesar 0,039 yang menunjukkan bahwa model adalah baik. 

Dari hasil pengukuran Goodness of Fit Index di atas, dapat disimpulkan seluruh 

parameter telah memenuhi persyaratan yang diharapkan. Ditinjau dari nilai Chi Square, 

CMIN/DF, RMSEA, GFI, AGFI, TLI dan CFI telah memenuhi persyarakat goodness of 

fit, dan hanya parameter probabilitas yang berada pada posisi marginal (mendekati baik) 

sehingga dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini telah memiliki ukuran 

ketepatan model yang baik. 

 Hasil Pengujian Hipotesis 

Seperti dijelaskan pada bab II, hipotesis yang dirumuskan dalam penelitian ini terdiri 

dari 6 hipotesis. Untuk mengetahui apakah hipotesis didukung oleh data atau tidak, 

maka nilai probabilitas dari Critical Ratio (C.R) dibdaningkan dengan a = 5%. Apabila 

Standardized Koefisien parameter bernilai positif dan nilai probabilitas kurang dari a= 

5% atau nilai dari Critical Ratio (C.R) lebih besar t tabel (2,0), maka dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis penelitian didukung oleh data (terbukti secara signifikan). 

Hasil pengujian terhadap model penelitian dapat digambarkan sebagai berikut: 

Gambar 4.1. Hasil model penelitian 

 

Berdasarkan analisis statistik dengan menggunakan program AMOS versi 22.0, 

diperoleh hasil uji hipotesis yang merupakan uji hubungan kausalitas dari masing-

masing variabel penelitian sebagaimana disajikan pada tabel berikut ini. 
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Tabel 4.11 Hasil Estimasi Dengan Model AMOS 

Hipotesis 
Koefisien 

Standardized 

Nilai 

Probabilitas 
Hasil 

Outcome Quality terhadap 

kepuasan  
0.226 0.027 

H1 

didukung 

Outcome Quality terhadap loyalitas 
0.278 0.021 

H2 

didukung 

Interaction  Quality terhadap 

kepuasan  
0.331 0.019 

H3 

didukung 

Interaction Quality terhadap 

loyalitas 
0.393 0.029 

H4 

didukung 

Peer to Peer terhadap Kepuasan 
0.450 0.000 

H5 

didukung 

Kepuasan terhadap Loyalitas 
0.446 0.029 

H6 

didukung 

Sumber: Data primer yang diolah, 2018 

a. Pengaruh Outcome Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Pada bab sebelumnya telah dikemukakan hipotesis altematif pertama bahwa 

“Outcome Quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan”. Hasil 

pengujian dengan analisis Jalur (SEM) dapat diketahui Standardized Regression 

Weights outcome quality terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,226 dengan 

nilai p-value (0,027< 0,05). Hal ini berarti outcome quality berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis pertama dalam penelitian ini 

terbukti. Jika dilihat dari nilai bobot pengaruh langsung (Standardized) yang bemilai 

positif menunjukkan bahwa semakin baik outcome quality Larissa Aesthetic Center Jl. 

C Simanjuntak Yogyakarta maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. 

b. Pengaruh Outcome Quality Terhadap Loyalitas pelanggan 

 Pada bab sebelumnya telah dikemukakan hipotesis altematif pertama bahwa 

“Outcome Quality memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan”. Hasil 

pengujian dengan analisis Jalur (SEM) dapat diketahui Standardized Regression 

Weights outcome quality terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,278 dengan 

nilai p-value (0,021< 0,05). Hal ini berarti outcome quality berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian hipotesis kedua dalam penelitian ini 

terbukti. Jika dilihat dari nilai bobot pengaruh langsung (Standardized) yang bemilai 

positif menunjukkan bahwa semakin baik outcome quality Larissa Aesthetic Center Jl. 

C Simanjuntak Yogyakarta maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. 

c. Pengaruh Interaction Quality Terhadap Kepuasan pelanggan 

 Pada bab sebelumnya telah dikemukakan hipotesis altematif pertama bahwa 

“Interaction Quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan”. Hasil 
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pengujian dengan analisis Jalur (SEM) dapat diketahui Standardized Regression 

Weights interaction quality terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,331 dengan 

nilai p-value (0,019< 0,05). Hal ini berarti interaction quality berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis ketiga dalam penelitian ini 

terbukti. Jika dilihat dari nilai bobot pengaruh langsung (Standardized) yang bemilai 

positif menunjukkan bahwa semakin baik interantion quality Larissa Aesthetic Center 

Jl. C Simanjuntak Yogyakarta maka semakin tinggi kepuasan. 

d. Pengaruh Interaction Quality Terhadap Loyalitas pelanggan 

 Pada bab sebelumnya telah dikemukakan hipotesis altematif pertama bahwa 

“Interaction Quality memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan”. Hasil 

pengujian dengan analisis Jalur (SEM) dapat diketahui Standardized Regression 

Weights interaction quality terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 0,393 dengan 

nilai p-value (0,029< 0,05). Hal ini berarti interaction quality berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian hipotesis keempat dalam penelitian ini 

terbukti. Jika dilihat dari nilai bobot pengaruh langsung (Standardized) yang bemilai 

positif menunjukkan bahwa semakin baik interantion quality Larissa Aesthetic Center 

Jl. C Simanjuntak Yogyakarta maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. 

e. Pengaruh Peer to Peer Terhadap Kepuasan pelanggan 

 Pada bab sebelumnya telah dikemukakan hipotesis altematif pertama bahwa 

“Peer to Peer memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan”. Hasil pengujian 

dengan analisis Jalur (SEM) dapat diketahui Standardized Regression Weights peer to 

peer terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,450 dengan nilai p-value (0,000< 

0,05). Hal ini berarti peer to peer berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian hipotesis kelima dalam penelitian ini terbukti. Jika dilihat dari nilai 

bobot pengaruh langsung (Standardized) yang bemilai positif menunjukkan bahwa 

semakin baik peer-to-peer quality Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak 

Yogyakarta maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. 

f. Pengaruh Kepuasan pelanggan Terhadap Loyalitas pelanggan 

 Pada bab sebelumnya telah dikemukakan hipotesis altematif pertama bahwa 

“kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan”. Hasil 

pengujian dengan analisis Jalur (SEM) dapat diketahui Standardized Regression 

Weights interaction quality terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 0,446 dengan 

nilai p-value (0,029< 0,05). Hal ini berarti kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian hipotesis kelima dalam penelitian ini 

terbukti. Jika dilihat dari nilai bobot pengaruh langsung (Standardized) yang bemilai 

positif menunjukkan bahwa semakin baik kepuasan pelanggan Larissa Aesthetic Center 

Jl. C Simanjuntak Yogyakarta maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. 

4.1.2  Pembahasan Implikasi 

a. Hubungan Antara Outcome Quality terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil analisis AMOS menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan 

dari variabel Outcome Quality terhadap kepuasan pada larissa aesthetic center jalan 

kaliurang, hasil estimasi dengan model AMOS tertera pada (Tabel 4.11). Signifikansi 
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tersebut dapat dilihat dari besarnya nilai p value yang lebih kecil dari nilai signifikansi 

5%. Hal ini berarti semakin baik outcome quality larissa aesthetic center jalan kaliurang 

maka semakin tinggi kepuasan pelanggan mereka. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Choi 

dan Kim (2012) dan Merdesa (2015) membuktikan bahwa  outcome quality  

berpengaruh terhadap kepuasan. Apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan yang 

diharapkan pelanggan maka outcome quality dipersepsikan sebagai kualitas hasil yang 

ideal, sebaliknya jika hasil  pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan oleh pelangan, maka kualitasnya dipersepsikan buruk. Dengan demikian 

outcome quality tergantung pada kemampuan perusahaan jasa dalam memenuhi 

kebutuhan pelanggan secara konsisten. Persepsi outcome quality  yang baik dapat 

menarik pelanggan baru dan menciptakan kepuasan pelanggan baru maupun lama. 

b. Hubungan Antara Outcome Quality terhadap Loyalitas pelanggan 

Hasil analisis AMOS menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan 

dari variabel Outcome Quality terhadap loyalitas pada larissa aesthetic center jalan 

kaliurang, hasil estimasi dengan model AMOS tertera pada (Tabel 4.11). Signifikansi 

tersebut dapat dilihat dari besarnya nilai p value yang lebih kecil dari nilai signifikansi 

5%. Hal ini berarti semakin baik outcome quality larissa aesthetic center jalan kaliurang 

maka pelanggan akan semakin menunjukan loyalitasnya terhadap perusahaan. 

 Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Xu, 

Benbasat  (2011) yang membuktikan outcome quality berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkan pelanggan 

maka outcome quality dipersepsikan sebagai kualitas hasil yang ideal, sebaliknya jika 

hasil  pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan oleh pelangan, 

maka kualitasnya dipersepsikan buruk. Dengan demikian outcome quality tergantung 

pada kemampuan perusahaan jasa dalam memenuhi kebutuhan pelanggan secara 

konsisten. Persepsi outcome quality  yang baik dapat menarik pelanggan baru dan 

menciptakan loyalitas pelanggan baru maupun lama.  

c. Hubungan Antara Interaction Quality terhadap Kepuasan pelanggan 

 Hasil analisis AMOS menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan 

dari variabel Interaction Quality terhadap kepuasan pada larissa aesthetic center jalan 

kaliurang, hasil estimasi dengan model AMOS tertera pada (Tabel 4.11). Signifikansi 

tersebut dapat dilihat dari besarnya nilai p value yang lebih kecil dari nilai signifikansi 

5%. Hal ini berarti semakin baik interaction quality larissa aesthetic center jalan 

kaliurang maka semakin tinggi kepuasan pelanggan mereka. 

 Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Choi 

dan Kim (2012) dan Merdesa (2015) yang membuktikan ada hubungan positif antara 

interaction quality dengan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan Apabila 

pelayanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkan pelanggan maka interaction 

quality dipersepsikan sebagai interaksi karyawan dengan pelanggan sudah ideal, 

sebaliknya jika hasil  pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan 

oleh pelangan, maka kualitasnya dipersepsikan buruk. Dengan demikian interaction 

quality tergantung pada kemampuan perusahaan jasa dalam memenuhi kebutuhan 
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pelanggan secara konsisten. Persepsi interaction quality  yang baik dapat menarik 

pelanggan baru dan menciptakan kepuasan pelanggan baru maupun lama. 

d. Hubungan Antara Interation Quality terhadap Loyalitas 

Hasil analisis AMOS menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan 

dari variabel Interaction Quality terhadap loyalitas pada larissa aesthetic center jalan 

kaliurang, hasil estimasi dengan model AMOS tertera pada (Tabel 4.11). Signifikansi 

tersebut dapat dilihat dari besarnya nilai p value yang lebih kecil dari nilai signifikansi 

5%. Hal ini berarti semakin baik interaction quality larissa aesthetic center jalan 

kaliurang maka pelanggan akan semakin menunjukan loyalitasnya terhadap perusahaan. 

 Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Widyastuti dan Wahyuati (2014) yang menunjukkan interaction quality berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen. Apabila pelayanan yang diterima 

sesuai dengan yang diharapkan pelanggan maka interaction quality dipersepsikan 

sebagai interaksi antara karyawan dan pelanggan sudah ideal, sebaliknya jika hasil  

pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan oleh pelangan, maka 

kualitasnya dipersepsikan buruk. Dengan demikian interaction quality tergantung pada 

kemampuan perusahaan jasa dalam memenuhi kebutuhan pelanggan secara konsisten. 

Persepsi interaction quality  yang baik dapat menarik pelanggan baru dan menciptakan 

loyalitas pelanggan. 

e. Hubungan Antara Peer-to-peer Quality terhadap Kepuasan pelanggan 

 Hasil analisis AMOS menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan 

dari variabel Peer-to-peer Quality terhadap kepuasan pada larissa aesthetic center jalan 

kaliurang, hasil estimasi dengan model AMOS tertera pada (Tabel 4.11). Signifikansi 

tersebut dapat dilihat dari besarnya nilai p value yang lebih kecil dari nilai signifikansi 

5%. Hal ini berarti semakin baik peer-to-peer quality larissa aesthetic center jalan 

kaliurang maka semakin tinggi kepuasan pelanggan mereka. 

 Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Choi 

dan Kim (2012) membuktikan bahwa peer-to-peer quality berpengaruh positif terhadap 

kepuasan. Apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkan pelanggan 

maka peer-to-peer quality dipersepsikan sebagai hubungan antar konsumen yang ideal, 

sebaliknya jika hasil  pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan 

oleh pelangan, maka kualitasnya dipersepsikan buruk. Dengan demikian peer-to-peer 

quality tergantung pada kemampuan perusahaan jasa dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan secara konsisten. Persepsi peer-to-peer quality  yang baik dapat menarik 

pelanggan baru dan menciptakan kepuasan pelanggan baru maupun lama. 

f. Hubungan Antara Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Hasil analisis AMOS menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan 

dari variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pada larissa aesthetic center jalan 

kaliurang, hasil estimasi dengan model AMOS tertera pada (Tabel 4.11). Signifikansi 

tersebut dapat dilihat dari besarnya nilai p value yang lebih kecil dari nilai signifikansi 

5%. Hal ini berarti semakin baik kepuasan pelanggan larissa aesthetic center jalan 

kaliurang maka pelanggan akan semakin menunjukan loyalitasnya terhadap perusahaan. 
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 Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Choi 

dan Kim (2012) dan Merdesa (2015) dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan 

yang diharapkan pelanggan maka kepuasaan dipersepsikan sebagai persepsi pelanggan 

mengenai keseluruhan pelayanan yang diterimanya sesuai dengan harapannya, 

sebaliknya jika hasil  pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan 

oleh pelangan, maka kualitasnya dipersepsikan buruk. Dengan demikian kepuasan 

pelanggan tergantung pada kemampuan perusahaan jasa dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan secara konsisten. Persepsi kepuasan pelanggan   yang baik dapat menarik 

pelanggan baru dan menciptakan loyalitas pelanggan baru maupun lama. 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang pengaruh outcome quality, 

interaction quality, peer-to-peer quality terhadap kepuasan dan loyalitas  pelanggan 

Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak Yogyakarta , maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Berdasarkan dari hasil pengujian dengan analisis Jalur (SEM)  dengan alat AMOS, 

outcome quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil 

Standardized Regression Weights outcome quality terhadap kepuasan pelanggan adalah 

sebesar 0,226. Sedangkan berdasarkan hasil uji T, pengujian outcome quality 

didapatkan  p  value  atau  sig. sebesar 0,027  lebih kecil dari  tingkat signifikan α = 5% 

atau (0,027 < 0,05),  maka  H0  ditolak  yang  berarti  outcome quality memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa outcome 

quality dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan yang berarti semakin baik outcome 

quality  yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya, akan membuat pelanggan 

semakin tinggi tingkat kepuasannya. 

2. Berdasarkan dari hasil pengujian dengan analisis Jalur (SEM)  dengan alat AMOS, 

outcome quality memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dengan hasil 

Standardized Regression Weights outcome quality terhadap loyalitas pelanggan adalah 

sebesar 0,278. Sedangkan berdasarkan hasil uji T, pengujian outcome quality 

didapatkan  p  value  atau  sig. sebesar 0,021  lebih kecil dari  tingkat signifikan α = 5% 

atau (0,021 < 0,05),  maka  H0  ditolak  yang  berarti  outcome quality memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa outcome 

quality dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung yang berarti semakin 

baik outcome quality yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya, akan membuat 

pelanggan semakin tinggi menunjukan loyalitasnya terhadap perusahaan. 

3. Berdasarkan dari hasil pengujian dengan analisis Jalur (SEM)  dengan alat AMOS, 

interaction quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil 

Standardized Regression Weights interaction quality terhadap kepuasan pelanggan 

adalah sebesar 0,331. Sedangkan berdasarkan hasil uji T, pengujian interaction quality 

didapatkan  p  value  atau  sig. sebesar 0,019  lebih kecil dari  tingkat signifikan α = 5% 

atau (0,019 < 0,05),  maka  H0  ditolak  yang  berarti  interaction quality memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan interaction  

quality dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan yang berarti semakin baik interaction 
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quality  yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya, akan membuat pelanggan 

semakin tinggi tingkat kepuasannya.  

4. Berdasarkan dari hasil pengujian dengan analisis Jalur (SEM)  dengan alat AMOS, 

interaction quality memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dengan hasil 

Standardized Regression Weights interaction quality terhadap loyalitas pelanggan 

adalah sebesar 0,393. Sedangkan berdasarkan hasil uji T, pengujian interaction quality 

didapatkan  p  value  atau  sig. sebesar 0,029  lebih kecil dari  tingkat signifikan α = 5% 

atau (0,029 < 0,05),  maka  H0  ditolak  yang  berarti  interaction quality memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukan interaction 

quality dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung yang berarti semakin 

baik interaction quality yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya, akan 

membuat pelanggan semakin tinggi menunjukan loyalitasnya terhadap perusahaan. 

5. Berdasarkan dari hasil pengujian dengan analisis Jalur (SEM)  dengan alat AMOS, 

peer-to-peer quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dengan 

hasil Standardized Regression Weights peer-to-peer quality terhadap kepuasan 

pelanggan adalah sebesar 0,450. Sedangkan berdasarkan hasil uji T, pengujian 

interaction quality didapatkan  p  value  atau  sig. sebesar 0,000  lebih kecil dari  tingkat 

signifikan α = 5% atau (0,000 < 0,05),  maka  H0  ditolak  yang  berarti  peer-to-peer 

quality memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan 

peer-to-peer quality dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan yang berarti semakin 

baik peer-to-peer quality  yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya, akan 

membuat pelanggan semakin tinggi tingkat kepuasannya. 

6. Berdasarkan dari hasil pengujian dengan analisis Jalur (SEM)  dengan alat AMOS, 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dengan 

hasil Standardized Regression Weights kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan adalah sebesar 0.446. Sedangkan berdasarkan hasil uji T, pengujian kepuasan 

pelanggan didapatkan  p  value  atau  sig. sebesar 0,029  lebih kecil dari  tingkat 

signifikan α = 5% atau (0,029 < 0,05),  maka  H0  ditolak  yang  berarti  kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

menunjukan kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 

langsung yang berarti semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan atas 

pelayanan yang diberikan perusahaan, akan membuat pelanggan semakin tinggi 

menunjukan loyalitasnya terhadap perusahaan. 

5.2 Saran 

Bagi Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak Yogyakarta, bagi perusahaan 

yang bergerak dalam bisnis kecantikan alangkah baik jika memperhatikan beberapa 

komponen penunjang kepuasan dan loyalitas pelanggan seperti dalam peneltian ini yaitu 

peer-to-peer quality yang dimana dalam penelitian ini telah dibuktikan secara empiris 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pada peer-to-peer quality ini Larissa lebih 

memperhatikan hubungan antar pelangganya bisa diupayakan dengan memberikan 

promo atau fasilitas yang dapat memberikan kesempatan untuk antar pelangganya lebih 

dekat dengan alasan cocok dengan pelayanan yang diberikan perusahaan yang nantinya 

akan berdampak pada sikap loyal yang ditunjukan pelanggan tersebut. 



22 

 

Hal yang perlu diperhatikan oleh Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak 

Yogyakarta selain peer-topeer quality yaitu interaction dan outcome quality yang secara 

empiris telah terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan secara langsung 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Interaction dan outcome quality dapat 

dikendalikan perusahaan melalui internal, pada dasarnya interaction quality tercipta dari 

kualitas hubungan pelanggan dengan karyawan dan outcome quality adalah hasil dari 

pelayanan yang diterima pelanggan, keduanya dapat menjadi keunggulan bersaing yang 

sifanya berkelanjutan.  

Dengan memperhatikan ketiga komponen  yang berpengaruh terhadap kepuasan 

dan loyalitas pelanggan tersebut akan diharapkan memberikan dampak yang positif bagi 

Larissa Aesthetic Center Jl. C Simanjuntak Yogyakarta karena telah dibuktikan secara 

empiris.  
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