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ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan agar pengaruh kualitas pelayanan serta kualitas produk pada
kinerja perusahaan dapat diketahui. Penelitian ini dilaksanakan kepada pelanggan salah satu
klinik kecantikan di Bali, yaitu Larissa Aesthetic Center Denpasar. Sampel yang digunakan
yakni 100 responden dengan metode purposive sampling. Data didapatkan melalui
mendistribusikan kuesioner. Teknik analisis datanya yaitu regresi berganda melalui SPSS.
Hasil mengindikasikan kualitas pelayanan memberi pengaruh positif signifikan akan kinerja
perusahaan serta kualitas produk memberi pengaruh positif signifikan akan kinerja perusahaan.
Berdasarkan hasil penelitian diharapkan manajemen perusahaan dapat lebih memerhatikan
kegiatan operasional perusahaan melalui kontribusi karyawan dalam memberikan pelayanan
dan memperhatikan kandungan dan komposisi bahan baku produk, serta ketepatan
pengaplikasian produk pada saat proses treatment untuk lebih memuaskan pelanggan sehingga
penilaian kinerja perusahaan dapat lebih baik lagi.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk; kinerja perusahaan

ABSTRACT

This research aimed to determine the effect of service quality and product quality on firm
performance. This research was done on customers of Larissa Aesthetic Center Denpasar,
which is an aesthetic clinic in Bali. The sample’s used were 100 respondents that was chosen
by purposive sampling method. Data collection is done by using questioners. The technique for
analyzing the data is multiple regression with SPSS. The research’s result indicated that
service quality has positive and significant effect on business performance and product quality
has positive and significant effect on business performance. Based on the results, hopefully the
management could pay more attentions to the operational activities through the contribution of
each employees in order to give a good service and pay more attention to the content and
composition of product’s raw materials, as well as the accuracy of product application during
the treatment process to the customers, so that the customers will more satisfy and the business
performance assessment could be even better.

Keywords: service quality; product quality; firm performance
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PENDAHULUAN

Sebagai bagian dari pasar kosmetik yang tergolong cukup besar, Indonesia
memiliki prospek bisnis yang cukup menjanjikan. Tercatat adanya 797 industri
kosmetik besar serta IKM di Indonesia hingga tahun 2018 (Kemenperin, 2018).
Pertumbuhan industri ini di dukung pasar domestik yang bagus dengan
bertambahnya populasi generasi milenial. Adanya pengaruh sosial budaya turut
berperan menciptakan perubahan gaya hidup baru di masyarakat, bahwa
penampilan dianggap penting untuk meningkatkan kepercayaan diri. Penampilan
yang dimaksud bukan hanya melalui fashion style yang up-to-date dan
menggunakan peralatan make-up untuk terlihat menawan tetapi kesehatan kulit
juga menjadi aset yang berharga. Sehingga personal care dengan perawatan kulit
mulai menjadi #rend untuk membuat kulit menjadi lebih sehat, segar, dan terlihat
bersinar. Tidak heran apabila trend menggunakan skincare dan pergi ke klinik
kecantikan ikut terus bertumbuh di industri ini.

Larissa Aesthetic Center ialah 1 dari 10 klinik kecantikan terdepan di
Indonesia (indeksnews.com, 2020). Demi menyambut peluang bisnis di industri
ini sekaligus merebut perhatian konsumen, Larissa Aesthetic Center dengan
mengusung konsep “Natural Ingredient with High Technology” yakni sistem
perawatan berbahan alami yang disinergikan dengan teknologi modern hadir
menawarkan varian freatment dan produk skincare dengan harga terjangkau
(Larissa.co.id, 2020) untuk memenuhi kebutuhan konsumen.

Hingga saat ini Larissa Aesthetic Center telah memiliki 37 kantor cabang
yang tersebar di 17 kota di wilayah Indonesia. Daerah terserbu antara lain
Yogyakarta, Solo, Semarang, Klaten, Purwokerto, Tegal, Salatiga, Surabaya,
Malang, Kediri, Denpasar, Magelang, Madiun, Sragen, Mojokerto, Kudus, dan
Ponorogo.

Khususnya di wilayah Bali, Larissa Aesthetic Center cabang Denpasar
menjadi salah satu klinik yang ramai dikunjungi oleh konsumen untuk melakukan
perawatan kulit (facial treatment). Ramainya pengunjung tidak berarti klinik ini
luput dari keluhan pelanggan. Berdasarkan hasil ulasan google dari komentar
pelanggan masih ada beberapa keluhan karena kurang puas atas pelayanan dan
produk yang diterima. Keluhan yang dimaksud, antara lain terkait ketidak pastian
waktu tunggu dari yang dijanjikan, keluhan mengenai pelayanan customer service,
urutan antrian untuk mendapat tindakan treatment, serta beberapa review terkait
efek samping dan keandalan produk yang digunakan pelanggan sebagai tindak
lanjut setelah treatment (google.com/larissat+aesthetict+center+denpasar, 2020).

Dalam mengukur kinerja perusahaan, puas atau tidaknya pelanggan
digunakan sebagai bahan evaluasi bagi manajemen terkait kesesuaian yang
didapatkan antar harapan pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan yang
diterima serta hasil yang diberikan produk setelah pemakaian. Keluhan pelanggan
dapat menjadi masalah yang serius bagi perusahaan apabila tidak ditangani
dengan baik. Bukan tidak mungkin pelanggan dapat beralih ke tempat lainnya
agar mendapat kualitas yang lebih baik dan dirasa lebih memuaskan. Mengingat
persaingan bisnis di bidang ini sangat kompetitif. Demi meminimalisir keluhan
maka perlu bagi perusahaan untuk lebih memerhatikan kinerja melalui pemberian
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kualitas yang lebih baik dimana akan mengarah pada kepuasan pelanggan dan
akhirnya berpengaruh pada penilaian kinerja perusahaan.

Istilah kinerja sering digunakan untuk menunjukkan hasil pengelolaan yang
dicapai oleh suatu perusahaan (Stainler, 2006; Setiawan dan Gestanti, 2018).
Kinerja diartikan sebagai proses membandingkan antara hasil kerja terhadap
standar yang ditetapkan oleh perusahaan secara terukur yang mampu
menggambarkan kondisi empirik perusahaan (Prasetya ef al. (2019).

Secara konseptual, kinerja dapat dilihat dari dua sisi, yaitu kinerja organisasi
dan kinerja individu. Kinerja organisasi adalah total dari hasil kerja yang dicapai
oleh organisasi, sedangkan kinerja individu merupakan hasil kerja karyawan atau
perseorangan anggota perusahaan. Pada dasarnya kinerja individu dan organisasi
berhubungan erat satu sama lain (Lestari dan Warmika, 2019).

Mahsun (2006:25) memberikan konsep kinerja, yaitu sebagai suatu proses
penilaian kemajuan pekerjaan terhadap tujuan dan sasaran yang telah ditentukan
sebelumnya, termasuk informasi atas efisiensi penggunaan sumber daya dalam
menghasilkan barang dan jasa, kualitas barang dan jasa (seberapa baik barang dan
jasa diserahkan kepada konsumen dan sampai seberapa jauh konsumen
terpuaskan); hasil kegiatan dibandingkan dengan maksud yang diinginkan; dan
efektivitas tindakan dalam mencapai tujuan. Pengukuran kinerja perusahaan
penting dilakukan oleh manajemen sebagai bahan evaluasi kegiatan operasional
perusahaan sehingga dapat merefleksikan ide dan pemikiran baru untuk
pencapaian yang lebih optimal di masa mendatang.

Pengukuran kinerja perusahaan tidak hanya dapat dilihat dari perspektif
keuangan sebagai tolak ukur keberhasilan perusahaan. Melalui pendekatan
Balance Scorecard, yaitu model pengukuran kinerja secara komprehensif,
terdapat tiga perspektif lain yang digunakan untuk mengukur kinerja perusahaan.
Tiga perspektif non-keuangan lainnya yaitu customer, internal processes, dan
learning and development.

Salah satu perspektif non-keuangan yang berkontribusi penting adalah
perspektif pelanggan. Dapat dilihat dari kemampuan untuk mendapatkan
kepercayaan pelanggan, kemampuan mempertahankan pelanggan lama dan
pelayanan kepada pelanggan (Alimudin et al., 2017). Perspektif pelanggan
menentukan bagaimana proses bisnis internal tercapai yang di dalamnya terdapat
indikator-indikator pelayanan yang telah memiliki standar, produk yang
memuaskan konsumen dan layanan retur pembelian (Alimudin dan Yoga, 2015).

Dalam perspektif pelanggan (customer), indeks kepuasan pelanggan
menjadi salah satu indikator pengukuran kinerja untuk menilai baik-buruknya
kinerja suatu perusahaan (Barnes, 2008:404). Pengukuran ini digunakan dalam
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Suta dan Dwiastuti (2016); Jannah ef al.
(2018). Puas tidaknya pelanggan menentukan penilaian kinerja perusahaan dan
tingkat keluhan yang dirasakan pelanggan. Hasil penelitian Putri ez al. (2017) dan
Jeremy (2018) turut menyatakan hasil bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap kinerja perusahaan.

Menurut Olowokudejo dan Oladimeji (2019), guna memaksimalkan kinerja,
perusahaan harus mampu mengimplementasikan strategi-strategi yang dapat
menciptakan nilai baik untuk perusahaan maupun pelanggan. Hal ini bisa
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dilaksanakan dengan memberikan kepuasan pada kebutuhan, keinginan serta
selalu memberi perhatian pada selera pelanggan (Lestari dan Warmika 2019).
Melalui pengelolaan kualitas pelayanan dan kualitas produk bisa dilakukan
sebagai salah satu cara untuk memastikan bahwa perusahaan memiliki keunggulan
dalam memenuhi keinginan pelanggan dan pencapaian tujuan perusahaan (Awino
et al. (2018).

Kualitas ialah faktor penting yang berkaitan dengan kinerja perusahaan.
Kualitas diartikan sebagai kesesuaian antar produk (barang atau jasa) dan
spesifikasi kebutuhan pelanggan. Pelanggan membutuhkan produk berbentuk
barang ataupun jasa yang mampu memberi performa terbaik. Kian tinggi
kesesuaiannya dengan spesifikasinya, kian tinggi pula kualitas produk ataupun
jasa terkait. Kualitas yang tinggi dapat memberikan kontribusi besar terhadap
kepuasan pelanggan serta memberi keunggulan bersaing perusahaan yang
nantinya memberi pengaruh pada kinerja perusahaan (Hartini, 2012). Dalam
penelitian oleh Forkeret al. (1996); Golhar dan Deshpande (1999), menyatakan
bahwa kualitas produk serta kualitas pelayanan yang baik mengarah kepada
kinerja perusahaan yang lebih baik.

Kualitas pelayanan teridentifikasi sebagai salah satu fitur utama yang pada
akhirnya mengarah pada keberhasilan perusahaan dari segi kepuasan konsumen
dan kinerja perusahaan (Latif et al. 2016) pada perusahaan jasa. Hal ini sesuai
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Dennisa dan Santoso (2016);
Worodiyanti (2016); Setiawan dan Sayuti (2017); Dewi dan Sudiartha (2018);
Fauzi dan Mandala (2019), bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Pelayanan didefinisikan sebagai suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang
terjadi dalam transaksi langsung antara seseorang dengan orang lain (dalam hal ini
yang dimaksud antara karyawan perusahaan dengan pelanggan) atau mesin yang
secara fisik berperan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Menurut Kotler dan
Keller (2007:180), kualitas pelayanan adalah keseluruhan fitur dan sifat produksi
atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan
yang dinyatakan secara tersirat. Dalam penelitian Tsietsi dan Last (2017), kualitas
pelayanan merupakan hasil dari interaksi antara manusia yang berperan sebagai
penyedia layanan kepada konsumen, dimana kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap keseluruhan kinerja perusahaan terutama pada industri jasa.

Jika kualitas pelayan sebuah perusahaan baik, penilaian seseorang terkait
perusahaan juga akan baik, yang membuat orang akan percaya. Beberapa
penelitian menyatakan hasil penelitian pengaruh antara kualitas pelayanan akan
kinerja perusahaan. Kualitas pelayanan memberi pengaruh positif signifikan akan
kinerja perusahaan dinyatakan dalam hasil penelitian Sani (2017); Awino et al.
(2018); Fitriyani (2018); Olowokudejo dan Oladimeji (2019). Namun, hal
berbeda dinyatakan dalam hasil penelitian Nwokah (2008); Caruana et al. (2010);
serta Putri et al. (2017), bahwa kualitas pelayanan tak memberi pengaruh kinerja
perusahaan.

Hi: Kualitas pelayanan berpengaruh positif serta signifikan pada kinerja
perusahaan.
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Kualitas produk turut menjadi hal yang memicu respon pelanggan untuk
dievaluasi lebih lanjut oleh manajemen perusahaan. Produk merupakan segala
sesuatu yang dihasilkan oleh produsen untuk kemudian ditawarkan ke pasar
dengan tujuan untuk mendapatkan perhatian, digunakan dan dikonsumsi dengan
harapan dapat memenuhi kebutuhan atau keinginan konsumen (Kotler dan
Amstrong, 2016:256). Kualitas produk merupakan kesesuaian produk dengan
spesifikasi atau standar yang ditetapkan pelanggan, dalam hal ini harapan
pelanggan. Hal ini dapat berupa proses dan bahan baku yang digunakan dalam
pembuatan produk. Semakin tinggi kesesuaian spesifikasi dan keandalan yang
diberikan suatu produk berarti semakin tinggi kualitas produk tersebut.

Puas tidaknya pelanggan terhadap kualitas produk yang diberikan dinilai
dari kinerja produk dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.
Didukung oleh hasil dari beberapa penelitian terdahulu, antara lain Dennisa dan
Santoso (2016); Kurnia (2016); Razak ef al. (2016); Wijaya dan Nurcaya (2017),
bahwa kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Selain mempengaruhi kepuasan pelanggan, tingginya kualitas produk
memberikan keunggulan dalam persaingan perusahaan yang juga memberi
dampak kinerja perusahaan. Hasil penelitian Henard dan Szymanski (2001);
Kevin et al. (2008); Cannatelli et al. (2015); Yang dan Ju (2017); dan Jonga et al.
(2018), menyatakan kualitas produk memiliki pengaruh signifikan pada kinerja
perusahaan. Namun pernyataan berbeda ditemukan pada penelitian Tracey dan
Tan (2001), bahwa kualitas produk tidak memiliki pengaruh langsung terdahap
kinerja perusahaan.

Ha: Kualitas produk berpengaruh positif serta signifikan pada kinerja perusahaan.

Kerangka konseptual adalah kerangka hubungan antara konsep-konsep yang
akan diteliti dan diukur melalui penelitian yang akan dilakukan. Untuk
mengetahui hbungan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, sera kinerja
perusahaan pada penelitian ini digambarkan menjadi:

Kualitas
Pelayanan

Kinerja
Perusahaan

Kualitas Produk

Gambar 1. Kerangka Konseptual
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif dengan pendekatan kuantitatif.
Penelitian asosiatif dilaksanakan agar pengaruh dua variabel ataupun lebih dapat
diketahui (Sugiyono, 2017:20). Pendekatan kuantitatif diartikan sebagai metode
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti
pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/ statistik, dengan tujuan untuk
menggambarkan dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2017:23).

Penelitian dilakukan pada klinik kecantikan Larissa Aesthetic Center
Denpasar yang merupakan 1 dari 37 kantor cabang Larissa Aesthetic Center yang
tersebar di 17 kota di wilayah Indonesia. Berlokasi di Kec. Denpasar Barat, Kota
Denpasar. Pemilihan lokasi didasarkan pada masih adanya keluhan pelanggan
terhadap pelayanan juga pasca pemakaian produk Larissa yang digunakan sebagai
daily routine.

Objek yang diteliti adalah kualitas pelayanan, kualitas produk serta kinerja
perusahaan. Kualitas pelayanan (Xi) serta kualitas produk (X>) selaku variabel
bebas sekaligus kinerja perusahaan (Y) sebagai variabel terikat. Secara lengkap,
masing-maisng variabel serta indikator dipaparkan menjadi:

Tabel 1.
Variabel dan Indikator
Variabel Dimensi Indikator Sumber
Kualitas Tangibles Tempat bersih XI1.11  Olowokudejo
Pelayanan Karyawan berpenampilan rapi X1.12  dan Oladimeji
Fasilitas tertata rapi X1.13 (2019)
Empathy Memahami pelanggan X1.21
Sabar mendengarkan pelanggan ~ X1.22
Waktu beroperasi nyaman X1.23
Reliability Waktu sesuai janji X1.31
Biaya sesuai janji X1.32
Tindakan sesuai procedure X1.33
Responsiveness Cepat menanggapi pelanggan X1.41
Cekatan menanggapi pelanggan ~ X1.42
Assurance Informasi mudah dimengerti X1.51
Informasi jelas X1.52
Ramah melayani pelanggan X1.53
Sopan melayani pelanggan X1.54
Kualitas Kandungan Bahan Baku ~ Ampuh mengatasi keluhan X2.11 Dennisa dan
Produk Hasil sesuai manfaat X2.12  Santoso (2016)
Bebas Efek Samping Tidak ada efek samping X2.21
Tidak ketergantungan X2.22
Daya Tahan Produk Tidak mudah rusak X2.31
Mudah disimpan X2.32
Kinerja Effectiveness Treatment ampuh Y1.l Ramayah et al.
Perusahaan Produk ampuh Y1.2 (2011); Jannah
Efficiency Uang sesuai hasil Y2.1 et al. (2018)
Waktu sesuai hasil Y22
Bersambung...
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Lanjutan Tabel 17.

Variabel Dimensi Indikator Sumber
Productivity Pelayanan konsisten Y3
Customer Satisfaction Puas dengan hasil Y4.1
Puas dengan produk Y4.2

Sumber: Adaptasi jurnal penelitian sebelumnya, disusun 2020

Adapun jenis datanya yakni data kuantitatif, berupa data penilaian (scoring)
terhadap tanggapan responden dari hasil kuesioner yang disebar. Skala Likert
digunakan sebagai kriteria penentuan skor dalam mengisi pernyataan kuesioner
dan berupa data kualitatif, yaitu berupa data informasi mengenai data diri
responden. Penentuan skor dilakukan sebagai berikut:

STS : Sangat Tidak Setuju, skor 1
TS : Tidak Setuju, skor 2

N : Netra, skor 3

S : Setuju, skor 4

SS : Sangat Setuju, skor 5

Sumber data menggunakan data primer dan data sekunder. Data primer
berasal dari responden berupa hasil jawaban kuesioner mengenai variabel
penelitian dan data sekunder yang berasal dari institusi atau pihak lain yang
mempublikasikan data/informasi terkait.

Populasi adalah keseluruhan element yang akan dijadikan wilayah
generalisasi, terdiri dari objek/subyek yang memiliki kuantitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2017:443). Populasi yang digunakan adalah
masyarakat Kota Denpasar yang pernah menikmati pelayanan serta menggunakan
produk Larissa Aesthetic Center sebagai kelanjutan treatment sesuai dengan
keluhan dan jenis kulit.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut (Sugiyono, 2017:137). Adapun sampel dipilih dengan teknik
non-probability sampling serta metode purposive sampling, yaitu penarikan
sampel berdasarkan tujuan dari peneliti dilihat dari pertimbangan informasi yang
dibutuhkan (judgment sampling). Karena jumlah populasi yang tak diketahui,
adapun jumlah sampel diukur melalui rumus unknown population (Frendy,
2011:53):

N =22 AP (1)
Ket:
n = ukuran sampel
Z = tingkat keyakinan sampel yang dibutuhkan
(pada a = 5% atau derajat keyakinan ditentukan 95% maka Z =
1,96)
vl = margin of error, tingkat kesalahan yang bisa ditolerir
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(ditentukan 10%)
Maka diperoleh perhitungan:

n=7%/4u?

n=1,96?/4(0,1)

n = 96,4 = 97 responden

Adapun sampel yang digunakan yakni 97 responden, namun tak terdapat
aturan pasti dalam menetapkan presentasi banyaknya sampel. Sehingga
banyaknya sampel penelitian dibulatkan menjadi 100 responden yang dianggap
mewakili.

Teknik analisi data adalah model regresi linear berganda dengan SPSS.
Model ini diterapkan agar pengaruh kualitas pelayanan serta kualitas produk akan
kinerja perusahaan dapat diketahui. Menurut Sugiyono (2017:305) analisis regresi
ganda diaplikasikan jika peneliti ingin meramalkan keadaan variabel dependen,
bila dua ataupun lebih variabel independen selaku factor predictor dimanipulasi.
Analisis regresi berganda dilaksanakan bila jumlah variabel independen paling
sedikit 2. Persamaan regresi yang digunakan yaitu:

Persamaan regresi untuk dua prediktor:

Y =04 BiXi+ BoXo €t 2)
Ket:
Y = Kinerja Perusahaan
o = Konstanta
Bi B2 = Koefisien regresi variabel X1 X
X1 = Kualitas Pelayanan
X> = Kualitas Produk
e = Variabel pengganggu

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel
independen yang dimasukkan dalam model memiliki pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel dependen. Uji F dilakukan dengan membandingkan
signifikansi Fhitung dengan Fiabel. Frabel didapat dengan cara = (k ; n-k).

Pengujian koefisien determinasi bertujuan untuk mengetahui besarnya
pengaruh antar variabel. Nilai koefisien determinasi menunjukkan presentasi
variasi nilai variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh persamaan regresi yang
dihasilkan.

Model regresi digunakan dengan tujuan memprediksi variable terikatnya (Y).
Dengan tujuan menghindari hasil yang bias, memerlukan uji asumsi klasik agar
hasil yang didapatkan valid serta tak bertentangan dengan asumsi-asumsi metode
kuadrat terkecil, yakni BLUE (“Best, Linear, Unbias Estimator’). Adapun uji
asumsi klasik diantaranya: 1) Uji Normalitas, 2) Uji Multikolinearitas, 3) Uji
Heteroskedastisitas, dan 4) Uji Autokorelasi (Utama, 2016:99). Uji hipotesis
dilaksanakan dengan melakukan uji t.

Uji normalitas dipakai untuk melihat distribusi model regresi variabel
dependen serta independen. Model yang paling baik yakni terdistribusi normal
ataupun setara normal. Uji normalitas dilaksanakan melalui One-Sample
Kolmogorov-Smirnov disebut normal bila Asymp Sig > 0.05.
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Uji Multikolinearitas dipakai dalam melihat kemiripan satu variabel
independent dengan variabel independent lainnya pada satu model. Model regresi
yang baik sepatutnya tak berkorelasi pada variabel independennya. Agar
mengetahui keberadaan multikolinearitas, yaitu melalui nilai tolerance atau VIF,
yaitu terdapat multikolinearitas jika nilai Tolerance < 0,10 (nilai VIF > 10) dan
tak terdapat multikolinearitas jika nilai Tolerance > 0,10 (nilai VIF < 10).

Uji Heteroskedastisitas dipakai melihat penyimpangan model dikarenakan
adanya gangguan dari variabel lainnya pada satu observasi ke observasi lainnya.
Agar mengetahui heteroskedastisitas ataupun tidak, bisa dilihat dengan nilai
signifikansi. Bila nilai signifikanci > 0.05, disebut tak heteroskedastisitas.

Uji t dilakukan untuk menguji masing-masing koefisienn regresi mengenai
signifikan tidaknya pengaruh dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel
terikat. Berkaitan dengan hal ini, uji signifikan secara parsial digunakan untuk
menguji hipotesis peneliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Data karakteristik responden adalah profil dari 100 responden yang didapat
dalam pengumpulan data dengan penyebaran kuesioner, terdiri atas nama, jenis
kelamin, usia, pendidikan terakhir serta penghasilan perbulan.

Tabel 2.
Karakteristik Responden
No Karakteristik Klasifikasi Jumlah
1 Jenis Kelamin Laki-laki 12
Perempuan 88
Jumlah 100
2 Usia (tahun) 18-24 67
25-31 24
32-38 3
39-45 2
>46 4
Jumlah 100
3 Pendidikan Terakhir SMA/SMK/Sederajat 53
Diploma 13
S1 34
Pascasarjana 0
Jumlah 100
4 Pekerjaan Mahasiswa 49
Karyawan Swasta 38
PNS 1
Wiraswasta 3
Yang Lain 9
Jumlah 100
5  Penghasilan Perbulan <Rp 5 juta 85
Rp 5 juta—Rp 10 juta 13
>Rp 10 juta 2
Jumlah 100

Sumber: Data primer, diolah 2020

Tabel 2. mengindikasikan kategori responden berdasarkan jenis kelamin
yang mana mayoritas responden berjenis kelamin perempuan yakni 88 orang,
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sedangkan laki-laki sebanyak 12 orang dari 100 responden. Kriteria usia
didominasi oleh responden berusia 18-24 tahun sebanyak 67 orang dari 100
responden diikuti oleh responden berusia 25-31 tahun sebanyak 24 orang. Kriteria
pendidikan terakhir responden mayoritas SMA/SMK/Sederajat sebanyak 53 orang,
diikuti jenjang pendidikan Strata 1 (S1) sebanyak 34 orang dari 100 orang
responden. Pada kriteria pekerjaan didominasi oleh responden sebagai mahasiswa
dan karyawan swasta secara berturut-turut dengan angka sebesar 49 orang dan 38
orang dari 100 responden. Kriteria terakhir yaitu penghasilan perbulan didominasi
oleh responden berpenghasilan < Rp 5.000.000 yakni 85 orang.

Uji instrumen memakai uji validitas serta uji reliabilitas. Uji validitas
bertujuan agar mengetahui bahwasanya instrumen penelitian valid, sehingga bisa
dipakai dalam mengukur indikator penelitian. Instrumen disebut valid jika
memenuhi kriteria nilai signifikan < 0.05 dan rhitung > riabel. Pada penelitian ini nilai
rabel Yakni 0.361. Sedangkan uji reliabilitas bertujuan agar mengetahui konsistensi
dari alat ukur penelitian. Pada penelitian ini menggunakan teknik Alpha
Cronchbach. Instrumen disebut reliabel jika koefisien korelasi > 0,60.

Tabel 3.
Hasil Uji Validitas
Variabel Fhitung Sig Ket
Dimensi Indikator

Kualitas Tangibles 0.762 X111 0.894 0.000 Valid
Pelayanan X2 0.827 0.000 Valid
(X1) X113 0.935 0.000 Valid
Empathy 0.904 X2 0.839 0.000 Valid

Xi2 0.870 0.000 Valid

X123 0.908 0.000 Valid

Reliability 0.846]  Xia 0.755 0.000 Valid

Xi3 0.853 0.000 Valid

X133 0.712 0.000 Valid

Responsiveness 0.780 X141 0.690 0.000 Valid

Xi42 0.704 0.000 Valid

Assurance 0.860 Xis1 0.908 0.000 Valid

X152 0.899 0.000 Valid

X153 0.837 0.000 Valid

Xi.54 0.792 0.000 Valid

Kualitas Kandungan Bahan 0.773 X211 0.950 0.000 Valid
Produk Baku X212 0.947 0.000 Valid
(X2) Bebas Efck Samping ~ 0.765  Xaa1 0.900  0.000 Valid
X222 0.865 0.000 Valid

Daya Tahan Produk 0.814 X231 0.891 0.000 Valid

X232 0.857 0.000 Valid

Kinerja Effectiveness 0.856 Yii 0.919 0.000 Valid
Perusahaan Yi2 0.929 0.000 Valid
Y) Efficiency 0.841 Y21 0.906 0.000 Valid
Y2 0.904 0.000 Valid

Bersambung... .......
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Lanjutan Tabel 3.

Variabel Thitung Sig Ket
Dimensi Indikator
Productivity 0.872  0.000 Valid
Customer Satisfaction  0.906 Yai 0.839 0.000 Valid
Yo 0.917 0.000 Valid

Sumber: Hasil olah data primer, 2020

Berdasarkan hasil perhitungan Pearson Product Moment untuk uji validitas
menunjukkan semua indikator variabel penelitian valid dikarenakan telah
memenuhi kriteria uji validitas, yaitu nilai signifikan seluruh variabel ditunjukkan
dengan angka 0,000 < 0,05 dan r hitung > T tabel, dengan rentang nilai 0,762 - 0,906
yang berarti > 0,361, jadi instrument penelitian valid untuk digunakan.

Angka r niung terbesar didapat pada dimensi customer satisfaction pada
variabel kinerja perusahaan sebesar 0,906, sedangkan angka r niwng terkecil didapat
pada dimensi fangibles pada variabel kualitas pelayanan sebesar 0,762.

Tabel 4.
Hasil Uji Reliabilitas
Nilai Alpha Keterangan
Variabel Dimensi

Kualitas 0.882 Tangibles 0.863 Reliabel
Pelayanan Empathy 0.841 Reliabel
Reliability 0.660 Reliabel
Responsiveness 0.901 Reliabel
Assurance 0.882 Reliabel
Kualitas 0.669 Kan. Bahan Baku 0.889 Reliabel
Produk Bebas Efek Samping 0.713 Reliabel
Daya Tahan Produk 0.689 Reliabel
Kinerja 0.885 Effectiveness 0.872 Reliabel
Perusahaan Efficiency 0.779 Reliabel
Cust. Satisfaction 0.690 Reliabel

Sumber: Hasil olah data primer, 2020

Hasil uji reliabilitas memperlihatkan nilai Alpha Cronbach dari semua
variabel penelitian dengan rentang nilai 0,669 — 0,885, yang berarti telah
memenuhi kriteria pengujian karena nilai hasil > 0,60, instrument dinyatakan
reliabel. Nilai terbesar ditunjukkan pada nilai variabel kinerja perusahaan,
sedangkan nilai terendah pada variabel kualitas produk. Oleh sebab itu kuesioner
penelitian dianggap reliabel dan konsisten sebagai alat ukur penelitian.

Analisis model regresi linear berganda dilakukan dengan SPSS bertujuan
agar pengaruh kualitas pelayanan serta kualitas produk pada kinerja perusahaan
dapat diketahui.

Y =0.172 X1+ 0.711 X
S(B) =1(0.109) (0.084)
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t = (2.108) (8.715)
Sig = (0.038) (0.000)
R =0.718; df = 97; F = 123.364; Sig = 0.000

Adapun hasil analisis sebagai berikut:

Hasil perhitungan F menunjukkan angka sebesar 123,364, dengan
signifikansi 0,000 < 0,05 yang bermakna secara serempak variabel kualitas
pelayanan (Xi) serta kualitas produk (X2) memberi pengaruh pada kinerja
perusahaan (Y).

Hasil hitung koefisien determinasi berganda (R?) adalah 0,718 yang
bermakna keberadaan naik turunnya kinerja perusahaan diberi pengaruh oleh
kualitas pelayanan serta kualitas produk sebesar 71,8 persen, lalu sisanya 28,2
persen diberi pengaruh oleh faktor lainnya.

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda maka didapatkan
persamaan regresi sebagai berikut:

Y =0.172X; + 0.711X;

Keterangan:

Y = Kinerja Perusahaan
X1 = Kualitas Pelayanan
X2 = Kualitas Produk

Nilai koefisien positif artinya X; berpengaruh positif terhadap Y. Nilai sig
variabel X sebesar 0,038 lebih kecil dari 0,05 maka artinya terdapat pengaruh
signifikan X terhadap kinerja perusahaan Y.

Nilai koefisien positif artinya X» berpengaruh positif terhadap kinerja Y.
Nilai sig variabel X> sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka artinya terdapat
pengaruh signifikan X; terhadap Y.

Dari hasil analisis tersebut, hal ini berarti bahwa kualitas produk (X»)
mempunyai pengaruh yang dominan terhadap kinerja perusahaan (Y), dapat
dilihat dari nilai kontribusi regresi linear berganda dan nilai beta sebesar 0.711
satu satuan.

Nilai Asymp. Sig. (2-tailed) uji Kolmogorov Smirnov = 0.150

Hasil olah data uji normalitas memperlihatkan nilai Asym. Sig 2 tailed
0,150 > 0,05 sehingga data tersebut normal.

Tabel 5.
Uji Multikolinearitas
Variabel bebas Tolerance VIF
Kualitas Pelayanan 0.438 2.286
Kualitas Produk 0.438 2.286

Sumber: Hasil olah data primer, 2020
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Adapun hasil pengolahan data uji multikolinearitas menunjukkan nilai
tolerance variabel kualitas pelayanan serta kualitas produk yakni 0,438 > 0,10,
serta nilai VIF yakni 2,286 < 10,00, sehingga dari hasil data terkait bisa dikatakan
model regresi tak mengalami gejala multikolinearitas.

Tabel 6.
Uji Heteroskedastisitas
BVariabel bebas t Sig.
Kualitas Pelayanan 1.760 0.082
Kualitas Produk -0.693 0.490

Sumber: Hasil olah data primer, 2020

Adapun hasil olah data uji heteroskedastisitas menunjukkan kualitas
pelayanan memiliki Sig. 0,082 > 0,05 serta kualitas produk memiliki Sig. 0,490 >
0,05. Hal tersebut bermakna pada model regresi tak ditemukan gejala
heterokedastisitas.

Uji t dilakukan dalam menguji pengaruh antar variabel kualitas pelayanan
(X1) serta kualitas produk (X2) pada kinerja perusahaan (Y) dengan kriteria yang
ada yakni:

t hitung > 1 tabel
nilai signifikansi < 0,05

Cara mengetahui t wbel dapat dilihat di tabel distrbusi t (n-2) signifikansi 0,05.
Berdasarkan hasil uji t yang dapat dilihat pada hasil analisis regresi linear
berganda menerangkan bahwa:

Pada variabel kualitas pelayanan (X;) adapun nilai t hitung > t tabel yakni 2.108
> 1,66 serta tingkat signifikansinya 0,002 < 0,05. Hal tersebut berarti kualitas
pelayanan memberi pengaruh positif signifikan pada kinerja perusahaan.

Hasil terkait selaras dengan bunyi hipotesis satu (Hi) penelitian ini, yaitu
“kualitas pelayanan berpengaruh positif serta signifikan pada kinerja perusahaan”
dan mendukung hasil penelitian terdahulu oleh Ramayah et al. (2011); Cheng dan
Lin (2014); Sani (2017); Fitriyani (2018); Awino et al. (2018); dan Olowokudejo
dan Oladimeji (2019) yang menemukan bahwasanya kualitas pelayanan memberi
pengaruh positif signifikan pada kinerja perusahaan. Hal tersebut menjelaskan
kian baik kualitas pelayanan perusahaan pada pelanggan, penilaian kinerja
perusahaan juga semakin baik.

Pada variabel kualitas produk (X2) memiliki nilai t nitung > t tavel yakni 8.715
> 1,66 serta signifikansi 0,000 < 0,05. Hal tersebut berarti kualitas produk
memberi pengaruh signifikan pada kinerja perusahaan.
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Hasil ini selaras dengan bunyi hipotesis dua (H»), yaitu “kualitas produk
memberi pengaruh positif serta signifikan pada kinerja perusahaan™ sekaligus
mendukung hasil penelitian terdahulu oleh Henard dan Szymanski (2001); Kevin
et al. (2008); Cannatelli et al. (2015); Yang dan Ju (2017); dan (Jonga et al.
(2018), bahwa kualtas produk berpengaruh terhadap kinerja perusahaan. Hal
tersebut membuktikan bahwasanya kian baik kualitas produk yang didapatkan
pelanggan saat pemakaian/pengaplikasian produk maka penilaian kinerja
perusahaan akan semakin baik.

Terdapat dua cakupan dari implikasi penelitian, yaitu implikasi teoritis dan
implikasi praktis. Implikasi teoritis berkaitan dengan kontribusi hasil penelitian
terhadap perkembangan teori mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas
produk terhadap kinerja perusahaan. Sedangkan implikasi praktis berhubungan
dengan kontribusi hasil penelitian terhadap kualitas pelayanan dan kualitas produk
terhadap kinerja perusahaan di Larissa Aesthetic Center Denpasar.

Implikasi teoritis pada penelitian ini telah mampu memerkaya teori
manajemen operasi yaitu untuk melihat kinerja perusahaan melalui variabel
kualitas pelayanan dan kualitas produk suatu perusahaan. Hasil penelitian telah
mampu memperlihatkan hubungan yang positif serta signifikan kualitas pelayanan
pada kinerja perusahaan dan kualitas produk pada kinerja perusahaan.

Sedangkan implikasi praktis pada penelitian ini adalah manajemen
perusahaan dapat melakukan pengukuran atau penilaian kinerja perusahaan
melalui respon pelanggan terkait effectiveness, efficiency, productivity, dan
customer satisfaction yang dirasakan selama melakukan treatment dan pemakaian
produk Larissa.

Penerapan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan selalu memperhatikan
kerapian, kebersihan tempat dan area pelayanan agar pelanggan selalu merasa
nyaman untuk datang dan menghabiskan waktu selama treatment. Selain itu hal
yang lebih perlu mendapat perhatian adalah kualitas setiap karyawan dalam
melayani pelanggan, yaitu dengan lebih komunikatif dalam menanggapi keluhan
dan keinginan pelanggan, selalu memberikan informasi dengan penyampaian yang
jelas, mudah dimengerti dan akurat, bersikap sopan dan ramah, serta cekatan.

Penerapan kualitas produk dapat dilakukan dengan selalu memperhatikan
kandungan bahan baku yang ada pada setiap varian produk yang ditawarkan
sebagai tindak lanjut perawatan setelah melakukan treatmet agar benar-benar
membantu dalam mengatasi permasalah kulit yang dialami pelanggam.
Memberikan spesifikasi yang akurat pada setiap kemasan agar pelanggan tidak
merasa tertipu dengan hasil yang dirasakan karena tidak sesai dengan manfaat
yang ditawarkan. Selain itu model kemasan dapat dibuat lebih sederhana, menarik,
dan mudah disimpan agar tidak cepat rusak yang akan berakibat memberikan efek
yang kurang maksimal. Kemasan dibuat lebih informatif mengenai detail
kandungan bahan baku, cara penggunaan dan penyimpanan, serta manfaat yang
diberikan.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan
dalam penelitian ini. Keterbatasan tersebut adalah penelitian hanya dilakukan di
daerah Denpasar dengan jumlah sampel yang terbatas sehingga tidak dapat
digeneralisasikan. Adanya kemungkinan perubahan terhadap lingkungan dan
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trend membuat adanya kemungkinan perubahan pada hasil penelitian sehingga
perlu dilaksanakan penelitian mengenai topik serta hubungan serupa dimasa depan.

SIMPULAN

Kualitas pelayanan memberi pengaruh secara positif signifikan pada kinerja
perusahaan. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan melalui dimensi kualitas pelayanan (tangibles, empathy, realiability,
responsiveness, dan assurance) hasil dari strategi manajemen, kegiatan
operasional dan kontribusi karyawan dalam memberikan pelayanan maka akan
semakin baik penilaian kinerja perusahaan yang dirasakan dan diberikan oleh
pelanggan.

Kualitas produk memberi pengaruh positif signifikan pada kinerja
perusahaan. Hal ini berarti semakin baik kualitas produk yang diberikan
perusahaan terutama pada kandungan bahan baku, hasil pemakaian produk yang
bebas dari efek samping, dan daya tahan produk yang baik maka akan semakin
baik penilaian kinerja perusahaan oleh pelanggan hasil dari pemakaian produk-
produk Larissa sebagai perawatan lebih lanjut setelah melakukan facial treatment.

Adapun saran yang penulis ingin sampaikan guna membantu pihak
manajemen perusahaan terutama dalam upaya meningkatkan kinerja perusahaan
Larissa Aesthetic Center Denpasar melalui kegiatan operasional berkaitan dengan
kualitas pelayanan serta kualitas produk. Saran ini juga ditunjukkan kepada para
peneliti selanjutnya:

Hasil memperlihatkan bahwasanya pada variabel kualitas pelayanan perlu
ditingkatkan lagi kegiatan operasional yang berkaitan dengan keandalan terutama
dalam hal kepastian waktu. Menambah kapasitas produksi dapat menjadi
pertimbangan bagi manajemen. Dapat dilakukan dengan mengevaluasi waktu
yang diperlukan untuk setiap treatment berdasarkan jenis treatment yang dipilih
oleh pelanggan, fasilitas, alat dan teknologi yang tersedia, jumlah karyawan yang
bertugas, dan jumlah rata-rata pengunjung yang datang. Dengan melakukan hal
tersebut, penambahan jumlah fasilitas, alat dan teknologi serta jumlah karyawan
yang bertugas dapat diatur menjadi lebih optimal, sehingga dapat memberikan
informasi waktu lebih akurat dan kualitas pelayanan yang lebih baik.

Hasil memperlihatkan bahwasanya pada variabel kualitas produk perlu
memerhatikan kegiatan operasional dalam hal kandungan bahan baku terutama
pada hasil/manfaat yang dijanjikan. Berdasarkan hal tersebut manajemen
perusahaan dapat menginovasi kandungan produk untuk hasil yang lebih
memuaskan, memerhatikan komposisi dengan keluhan pelanggan, serta
memberikan saran penggunaan varian produk yang sesuai dengan
keluhan/masalah kulit pelanggan sehingga hasil yang diberikan selama pemakaian
produk setelah freatment benar-benar mampu mengurangi keluhan kulit yang
dialami dan meminimalisir efek samping yang dapat ditimbulkan. Melalui hal
tersebut diharapkan pada akhirnya akan mampu memberikan penilaian yang lebih
baik terhadap kinerja perusahaan.

Untuk peneliti selanjutnya agar bisa meneliti dengan cakupan lebih luas
dengan mengembangkan model penelitian dan menambahkan variabel lain diluar
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penelitian ini yang berkaitan untuk mengukur kinerja perusahaan dari segi
manajemen operasi.
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