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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality and promotion on customer satisfaction at Aleankabut Hoz baby spa in Depok
City. A quantitative approach was applied, with data collected via questionnaires from 108 respondents. Multiple linear regression analysis
was used. The results showed that both service quality and promotion bad significant partial and simultaneous effects on customer satisfaction.
Promotion emerged as the dominant variable influencing satisfaction, particularly through public relations and digital media strategies. The
coefficient of determination (R?) of 89.2% indicates that the independent variables significantly explain the variation in customer satisfaction.
The findings imply that enbancing empathy-based service quality and optimizing digital promotion strategies can increase customer loyalty in
the baby spa sector.
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PENDAHULUAN

Perkembangan industri jasa di bidang perawatan bayi mengalami peningkatan yang signifikan
seiring dengan meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap pentingnya tumbuh kembang anak
sejak dini. Salah satu layanan yang menjadi tren adalah baby spa, yang mencakup terapi air dan pijat
bayi. Layanan ini dipercaya dapat meningkatkan kualitas tidur, perkembangan motorik, dan relaksasi
emosional bayi.

Namun, dalam persaingan bisnis yang semakin kompetitif, keberhasilan usaha baby spa tidak
hanya ditentukan oleh manfaat layanannya, tetapi juga oleh kualitas pelayanan dan strategi
promosi yang diterapkan. Kualitas pelayanan menyangkut seberapa baik layanan diberikan dan
apakah mampu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Dimensi seperti keandalan
(reliability), empati (empathy), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan bukti fisik (fangibles)
menjadi penilaian utama dari konsumen terhadap layanan yang diterima.

Di sisi lain, promosi memiliki peran penting dalam membangun kesadaran merek dan menarik
konsumen baru. Strategi promosi yang tepat sasaran, khususnya melalui media sosial, terbukti
mampu meningkatkan daya tarik dan memperluas jangkauan pasar, terutama di kalangan ibu muda
urban yang akrab dengan teknologi digital. Aleankabut Hoz, salah satu baby spa yang beroperasi di
Kota Depok, menghadapi tantangan stagnasi pertumbuhan pelanggan baru meskipun secara umum
mendapatkan tanggapan positif dari pelanggan yang telah menggunakan jasanya. Hal ini
menunjukkan perlunya pengkajian yang lebih dalam terhadap efektivitas kualitas pelayanan dan
promosi yang dijalankan saat ini.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kebutuhan akan pemahaman yang lebih dalam mengenai
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen, khususnya dalam konteks layanan baby spa.
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Dengan memahami hubungan antara kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan pelanggan,
pihak pengelola dapat menyusun strategi peningkatan yang lebih terfokus dan berdampak langsung
pada loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam industri jasa, termasuk
layanan baby spa. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan layanan yang dirasakan konsumen berdasarkan harapan dan kenyataan. Model
SERVQUAL mengidentifikasi lima dimensi utama: Tangibles (Bukti Fisik): Kondisi fasilitas,
perlengkapan, dan penampilan staf.. Reliability (Keandalan): Kemampuan untuk memberikan
layanan sesuai janji dan akurat. Responsiveness (Daya Tanggap): Kesediaan staf membantu
pelanggan dan memberikan layanan cepat. Assurance (Jaminan): Pengetahuan, kesopanan, serta
kemampuan staf untuk menumbuhkan kepercayaan.Empathy (Empati): Perhatian dan pelayanan
personal yang diberikan kepada setiap pelanggan. Peningkatan pada dimensi-dimensi ini dapat secara
signifikan mendorong kepuasan pelanggan dan loyalitas. Promosi adalah bentuk komunikasi
pemasaran yang bertujuan untuk menginformasikan, memengaruhi, dan membujuk konsumen.
Menurut Kotler dan Armstrong (2023), promosi mencakup serangkaian aktivitas yang dilakukan
untuk menyampaikan manfaat produk kepada konsumen. Bauran promosi terdiri dari: Iklan
(Advertising): Melalui media digital seperti Instagram, WhatsApp, Facebook. Promosi Penjualan
(Sales Promotion): Diskon, voucher, atau paket bundling. Penjualan Personal (Personal
Selling): Komunikasi langsung antara terapis dengan pelanggan. Hubungan Masyarakat (Public
Relations): Kegiatan edukasi, seminar, atau testimoni pelanggan. Pemasaran Langsung (Direct
Marketing): Chat personal, broadcast pesan. Dalam konteks baby spa, media sosial menjadi platform
promosi paling efektif, mengingat target pasar adalah generasi milenial dan Gen Z yang sangat
aktif secara digital. Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan antara harapan dan kenyataan layanan yang diterima (Kotler & Keller, 2022).
Kepuasan akan muncul jika persepsi konsumen atas pelayanan melebihi harapan mereka.

Menurut teori Disconfirmation of Expectation, terdapat tiga kondisi: Positive
disconfirmation: Hasil lebih baik dari harapan puas. Confirmation: Hasil sesuai harapan cukup
puas. Negative disconfirmation: Hasil di bawah harapan tidak puas. Indikator kepuasan
konsumen menurut Oliver (1997): Kesesuaian layanan dengan harapan. Kualitas pengalaman selama
menggunakan layanan Keinginan untuk menggunakan kembali Rekomendasi kepada orang lain

Beberapa penelitian relevan antara lain: Munarsih & Pratama (2022): Kualitas pelayanan
dan promosi secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan rumah sakit. Afifah &
Mudiantono (2014): Kualitas produk, pelayanan, dan promosi berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan klinik kecantikan. Widiarta et al. (2024): Di industri hotel,
kualitas pelayanan dan promosi berperan penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan.

Hubungan antar variable Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen:
Pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional menciptakan kenyamanan dan keyakinan pelanggan.
Semakin baik kualitas layanan, semakin tinggi tingkat kepuasan. Promosi dengan Kepuasan
Konsumen: Strategi promosi yang informatif dan menarik dapat meningkatkan ketertarikan
konsumen, memperkuat persepsi positif terhadap brand, dan mendorong pengambilan keputusan.
Kualitas Pelayanan & Promosi dengan Kepuasan Konsumen: Kedua variabel ini berperan simultan
dalam membentuk persepsi dan pengalaman konsumen terhadap

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif dan kausal.
Tujuannya adalah untuk mengetahui hubungan sebab-akibat antara variabel kualitas pelayanan
(X1) dan promosi (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada baby spa Aleankabut Hoz di Kota
Depok. Penelitian dilaksanakan di Aleankabut Hoz Baby Spa, Kota Depok, Jawa Barat, selama
periode Februari hingga Juni 2025. Populasi: Seluruh konsumen Aleankabut Hoz yang pernah
menggunakan layanan baby spa selama tahun 2020-2024. Sampel: Sebanyak 108 responden dipilih
menggunakan teknik purposive sampling, yaitu konsumen yang telah menggunakan layanan minimal
dua kali. Instrumen: Kuesioner tertutup menggunakan skala Likert 1-5. Tehnik pengumpulan data
Kuesioner: Instrumen utama untuk mengukur persepsi responden terhadap variabel yang diteliti.
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Obsetvasi: Untuk melihat praktik layanan dan aktivitas promosi di lokasi secara langsung. Studi
Dokumentasi: Menggunakan data internal seperti jumlah pelanggan, testimoni, dan materi promosi
yang digunakan.

HASIL

Deskriptif koresponden Penelitian ini melibatkan 108 responden, yang seluruhnya adalah
konsumen Aleankabut Hoz Baby Spa. Karakteristik umum responden: Jenis kelamin: Mayoritas
perempuan (£88%) Usia: Umumnya berada pada rentang usia 25—40 tahun Pendidikan terakhir:
Sebagian besar berpendidikan minimal D3 Frekuensi kunjungan: Lebih dari dua kali menggunakan
layanan baby spa. Karakteristik ini menunjukkan bahwa konsumen baby spa didominasi oleh ibu-ibu
muda berpendidikan yang cukup selektif dalam memilih layanan untuk anaknya. Uji Validitas, semua
item pada variabel kualitas pelayanan, promosi, dan kepuasan konsumen memiliki nilai t-hitung >
t-tabel (0,195) schingga dinyatakan valid Uji Reabilitas Hasil perhitungan Cronbach's Alpha:
Kualitas pelayanan: 0,871. Promosi: 0,856.Kepuasan konsumen: 0,882 Semua nilai > 0,6, sehingga
instrumen dinyatakan reliabel. Uji Asumsi Klasik Uji Normalitas: Nilai signifikansi Kolmogorov-
Smirnov = 0,200 > 0,05 data berdistribusi normal. Uji Multikolinearitas: VIF < 10 dan Tolerance
> 0,1 tidak terjadi multikolinearitas. Uji Heteroskedastisitas: Tidak terdapat pola dalam
scatterplot, nilai sig Glejser > 0,05 tidak terjadi heteroskedastisitas. Model regresi yang diperoleh
interpretasi: Koefisien Xi (0,295) setiap peningkatan satu satuan kualitas pelayanan akan
meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,295 satuan. Koefisien X2 (0,597) promosi memberikan
pengaruh lebih besar dibandingkan kualitas pelayanan. Uji Hipotesis : Uji t (Parsial) Xi (Kualitas
Pelayanan): t = 5,021; sig = 0,000 < 0,05 signifikan X> (Promosi): t = 6,873; sig = 0,000 < 0,05
signifikan. Keduanya memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen secara parsial. Uji
F (Simultan) F-hitung = 73,123 > F-tabel = 3,08; sig = 0,000 < 0,05 kualitas pelayanan dan
promosi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Uji Koefisien
Deteminasi (R?) R* = 0,892 sebesar 89,2% variasi kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh
kualitas pelayanan dan promosi.

PEMBAHASAN
Pembahasan Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Kualitas pelayanan terdiri atas lima dimensi: tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy, sesuai dengan teori SERVQUAL dari Parasuraman, Zeithaml dan Berry
(1988). Hasil menunjukkan bahwa semua indikator kualitas pelayanan mendapat tanggapan positif
dari responden, dengan nilai rata-rata tingkat kesesuaian (TK) sebesar 80,16%.Dimensi empathy
memiliki skor tertinggi (84%), menunjukkan bahwa perhatian petugas kepada pelanggan sangat
diapresiasi. Hal ini memperkuat temuan Kotler & Keller (2012), yang menyatakan bahwa empati
merupakan unsur krusial dalam membentuk loyalitas dan kepuasan. Sesuia dengan hasil penelitian
terdahulu: Penelitian oleh Dewi (2020) menyatakan bahwa dimensi responsiveness dan
assurance paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien di klinik anak. Hasil ini selaras dengan
penelitian ini di mana dimensi assurance (80%) dan responsiveness (80,5%) juga cukup tinggi
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan.

Pembahasan Variabel Promosi (X2)

Promosi terdiri atas lima elemen: personal selling, advertising, sales promotion,
assurance, dan public relations. Dengan rata-rata tingkat kesesuaian 78,51%, dimensi public
relations menjadi yang paling dominan (84%), menunjukkan bahwa reputasi dan hubungan baik
perusahaan memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Menurut Kotler dan
Armstrong (2018), promost yang efektif mampu menciptakan persepsi positif terhadap merek dan
meningkatkan loyalitas. Temuan ini diperkuat oleh penelitian Sari (2019) yang menyatakan bahwa
kegiatan promosi secara langsung mampu meningkatkan kunjungan ulang pelanggan spa bayi di
Bandung.
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Pembahasan Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Rata-rata tingkat kepuasan pelanggan sebesar 74,46%, dengan skor tertinggi pada indikator
loyalitas dan niat kembali (84%), menunjukkan bahwa pelanggan cenderung puas dan bersedia
menggunakan layanan kembali. Indikator fasilitas mendapat nilai terendah (68,33%). Ini
menunjukkan bahwa meskipun aspek pelayanan dan promosi telah baik, aspek fasilitas masih perlu
ditingkatkan untuk mendorong kepuasan yang optimal. Menurut Oliver (1997), kepuasan
merupakan hasil evaluasi pasca pembelian yang mencerminkan perasaan senang atau kecewa. Ketika
harapan terpenuhi atau terlampaui, maka konsumen akan merasa puas.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan dalam penelitian ini, maka dapat disimpulkan
hal-hal sebagai berikut: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Dimensi pelayanan seperti empati, daya tanggap, dan keandalan menjadi aspek utama
yang membentuk pengalaman positif pelanggan. Pelayanan yang ramah, tanggap, dan personal
menjadi nilai tambah dalam jasa baby spa. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Strategi promosi yang tepat melalui media sosial, penyampaian informasi yang menarik, dan
interaksi langsung dengan konsumen terbukti mampu meningkatkan minat dan membangun
hubungan emosional dengan pelanggan. Secara simultan, kualitas pelayanan dan promosi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Model regresi menunjukkan bahwa kedua
variabel tersebut menjelaskan 89,2% variasi kepuasan konsumen, dengan promosi sebagai variabel
dominan. Kepuasan konsumen dapat ditingkatkan melalui sinergi antara pelayanan berkualitas dan
promosi yang efektif.
Perhatian terhadap kebutuhan emosional pelanggan, dibarengi dengan komunikasi pemasaran yang
interaktif, mampu membangun loyalitas jangka panjang.
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