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ABSTRAK

Seiring dengan pertumbuhan industri kecantikan, pola konsumsi masyarakat
terhadap layanan perawatan juga mengalami peningkatan. Konsumen Kkini tidak
hanya menuntut hasil perawatan yang efektif, tetapi juga mengharapkan
pengalaman layanan yang nyaman, cepat, profesional, serta citra merek yang dapat
dipercaya. Fenomena ini mendorong persaingan antar klinik kecantikan yang tidak
hanya berfokus pada hasil perawatan, tetapi juga pada aspek antrian, kualitas
pelayanan, dan brand image yang membentuk kepuasan pelanggan secara
menyeluruh. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Antrian, Kualitas
Pelayanan, dan Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan pada Klinik Kecantikan
Ellis Estetika di Pondok Timur. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode purposive sampling terhadap 100 responden yang telah
menggunakan layanan minimal satu kali, berusia 15-65 tahun, dan berdomisili di
Kota Bekasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Antrian (sig. 0,031 <
0,05), Kualitas Pelayanan (sig. 0,000 < 0,05), dan Brand Image (sig. 0,000 < 0,05)
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan secara parsial. Uji simultan
(uji F) menghasilkan nilai sig. 0,000 < 0,05, yang berarti ketiga variabel tersebut
secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi manajemen Klinik Ellis
Estetika dalam meningkatkan efektivitas sistem antrian, konsistensi kualitas
pelayanan, serta penguatan brand image, sekaligus memperkaya literatur akademik
di bidang pemasaran jasa.

Kata kunci: Antrian, Kualitas Pelayanan, Brand Image, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACK

Along with the growth of the beauty industry, people's consumption patterns for treatment
services have also increased. Consumers now not only demand effective treatment results,
but also expect a comfortable, fast, professional service experience and a trustworthy
brand image. This phenomenon encourages competition between beauty clinics that not
only focus on treatment results, but also on the aspects of queues, service quality, and brand
image that shape overall customer satisfaction. This study aims to determine the influence
of Queue, Service Quality, and Brand Image on Customer Satisfaction at the Ellis
Aesthetics Beauty Clinic in Pondok Timur. This study uses a quantitative approach with a
purposive sampling method on 100 respondents who have used the service at least once,
aged 15-65 years, and domiciled in Bekasi City. The results showed that the variables of
Queue (sig. 0.031 < 0.05), Service Quality (sig. 0.000 < 0.05), and Brand Image (sig. 0.000
< 0.05) had a significant effect on Customer Satisfaction partially. Simultaneous tests (F
tests) produce a sig value. 0.000 < 0.05, which means that the three variables together
have a significant effect on Customer Satisfaction. This research is expected to be an input
for the management of the Ellis Aesthetics Clinic in improving the effectiveness of the queue
system, consistency of service quality, and strengthening brand image, as well as enriching
the academic literature in the field of service marketing.

Keywords: Queue, Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction
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