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ABSTRAK 

Pertumbuhan bisnis dalam beberapa tahun terakhir ini diwarnai dengan berbagai macam 
persaingan di segala bidang, tidak terkecuali pada bisnis salon kecantikan. Perkembangan ini diketahui 
dengan meningkatnya jumlah bisnis salon kecantikan yang semakin banyak berkembang dari tahun ke 
tahun. Kualitas jasa dan kepuasan pelanggan merupakan kunci dari strategi pemasaran guna nenarik 
calon pelanggan untuk menjadi pelanggan tetap. 

Permasalahan penelitian ini adalah: (1) Apakah ada pengaruh kualitas jasa terhadap loyalitas 
pelanggan Pelanggan Salon Febri Griya Ayu Kediri? (2) Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan Pelanggan Salon Febri Griya Ayu Kediri? (3) Apakah ada pengaruh 
kualitas jasa dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Salon Febri Griya Ayu Kediri? 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan teknik pengumpulan data melalui 
kuesioner. Sampel yang digunakan adalah sebanyak 60 responden. Teknik analisis data menggunakan 
uji validitas, uji realibilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda, uji f,uji t dan koefisien 
determinasi. 

Berdasarkan hasil analisis deperoleh hasilkualitas jasa (X1) mempunyai koefisien regresi 0,241 
dan signifikan pada 0,000. kepuasan pelanggan (X2) mempunyai koefisien regresi 0,273 dan 
signifikan pada 0,000. Variabel kualitas jasa (X1)dan kepuasan pelanggan (X2) mempunyai Fhitung 
(52,761) > Ftabel (3,159) dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. 

Kesimpulan hasil penelitian ini adalah: (1) Ada pengaruh kualitas jasa terhadap loyalitas 
pelanggan Pelanggan Salon Febri Griya Ayu Kediri (2) ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan Pelanggan Salon Febri Griya Ayu Kediri (3) ada pengaruh kualitas jasa dan 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Salon Febri Griya Ayu Kediri. 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Jasa, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan  
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LATAR BELAKANG 

Usaha jasa salon kecantikan tetap mampu 

bertahan di masa krisis dikarenakan pada era 

modernisasi kecantikan merupakan suatu 

kebutuhan  sekunder yang akan mendekati 

kebutuhan pokok. Kebutuhan akan 

kecantikan lebih menonjol bagi wanita 

khususnya kelas sosial menengah keatas. 

Jasa yang ditawarkan oleh salon kecantikan 

sangat bervariasi mulai dari perawatan 

rambut, perawatan wajah, perawatan kaki, 

dan lain – lain. Penawaran yang bervariasi 

bertujuan untuk melakukan differensiasi 

dengan usaha jasa lain yang sejenis. Di 

samping itu ada beberapa usaha jasa salon 

kecantikan yang menawarkan perawatan 

yang lengkap seluruh tubuh. 

Oleh karena banyaknya usaha sejenis di 

bidang jasa salon kecantikan, maka 

persaingan yang terjadi sangat ketat. Dalam 

kondisi demikian salon kecantikan perlu 

melakukan strategi – strategi khusus untuk 

dapat bertahan dari ketatnya persaingan 

tersebut. 

Penerapan strategi yang dilakukan oleh 

usaha jasa salon kecantikan banyak sekali, 

diantaranya adalah strategi produk, strategi 

harga, dan strategi promosi. Namun dari 

sekian banyak strategi yang diterapkan oleh 

usaha jasa salon, pada akhirnya mereka 

mengharapkan dapat memberikan kepuasan 

bagi pelanggannya. 

Setiap strategi yang diformulasikan untuk 

mencapai kepuasan pelanggan perlu 

dilakukan, karena kepuasan pelanggan 

merupakan kunci utama dari strategi 

pemasaran. Kepuasan pelanggan selain 

memberikan dasar bagi pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang, juga dapat 

menarik calon pelanggan untuk menjadi 

pelanggan tetap. 

Namun, tercapainya kepuasan pelanggan ini 

tidak ditentukan oleh perusahaan. Kepuasan 

ini lebih ditentukan oleh bagaimana 

penilaian konsumen terhadap kinerja yang 

dilakukan oleh perusahaan, apakah 

konsumen merasa puas atau tidak atas 

pelayanan jasa yang diberikan oleh usaha 

jasa salon kecantikan. 

Berdasarkan pada latar belakang tersebut, 

maka peneliti melakukan penelitian dengan 

judul ”Pengaruh Kualitas Jasa dan 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Salon Febri Griya Ayu 

Kediri”. 

METODE PENELITIAN 

Variabel Penelitian 

Identifikasi Variabel Penelitian 

Menurut Sugiyono (2014:38), bahwa 

“variabel penelitian pada dasarnya adalah 

segala sesuatu yang terbentuk apa saja 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

mempelajari sehingga diperoleh informasi 

tentang hal tersebut, kemudian ditarik 

kesimpulan”. 

Variabel yang digunakan dalam penelitian 

ini menggunakan dua variabel yaitu 
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variabel terikat (dependent variable) dan 

variabel bebas (independent variable). 

Variabel Terikat 

Menurut Sugiyono (2014:39) variabel 

terikat merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat 

karena adanya variabel bebas. Disebut 

Variabel Terikat karena variabel ini 

dipengaruhi oleh variabel bebas atau 

variabel independen. Dalam penelitian ini 

yang menjadi variabel terikat adalah 

Loyalitas Pelanggan (Y). 

Variabel Bebas  

Menurut Sugiyono (2014:39) variabel 

bebas adalah variabel yang mempengaruhi 

atau variabel yang menjadi sebab 

perubahan atau timbulnya Variabel Terikat 

atau Variabel Dependen. Dinamakan 

sebagai Variabel bebas karena bebas dalam 

mempengaruhi variabel lain. Dalam 

penelitian ini yang menjadi Variabel Bebas 

adalah Kualitas Jasa (X1) dan Kepuasan 

Pelanggan (X2). 

Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu korelasional. Menurut 

Reksoatmodjo (2007:129) Penelitian 

dengan korelasional ini merupakan 

penelitian yang dimaksudkan untuk 

mengukur tingkat kedekatan hubungan 

antar variabel-variabel. Teknik tersebut 

digunakan dengan tujuan mengetahui 

hubungan antara variabel bebas, kualitas 

jasa dan kepuasan pelanggan terhadap 

variabel terikat, loyalitas pelanggan Salon 

Febri Griya Ayu di kediri. 

Pendekatan Penelitian 

Metode penelitian mempunyai peranan 

penting dalam suatu penelitian karena 

berhasil tidaknya pengujian suatu hipotesis 

sangat tergantung pada ketepatan dan 

ketelitian dalam menentukan metode yang 

digunakan. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Menurut Arikunto 

(2006:147) kuantitatif adalah penelitian 

yang datanya dinyatakan dalam bentuk 

jumlah atau angka yang dapat dihitung 

secara sistematik dan di dalam penelitian 

dilakukan menggunakan rumus statistik. 

Tempat dan Waktu Penelitian 

Dalam penulisan skripsi ini penulis 

melakukan penelitian  pada pelanggan Salon 

Febri Griya Ayu Kediri yang beralamat di 

Jl. Mastip no. 23A Ds. Waung Kec. 

Mojoroto Kota Kediri. Pelaksanaan 

penelitian ini pada bulan Oktober sampai 

dengan November. 

Populasi 

Populasi adalah “wilayah generalisasi yang 

terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulan” (Sugiyono, 

2014:80).Dalam penelitian ini yang menjadi 

populasi adalah semua pengguna jasa dari 

Salon Febri Griya Ayu Kediri yang 

jumlahnya tidak bisa dihitung. 
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Sampel  

Sampel adalah “bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi 

tersebut” (Sugiyono, 2014:81). Sampel 

diambil karena tidak mungkin peneliti 

meneliti seluruh anggota populasi. 

Penarikan sampel dilakukan mengingat 

keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya, 

menghadapi populasi begitu banyak. Data 

yang diperoleh dari sampel tersebut 

kemudian dipelajari dan ditarik kesimpulan 

dan kesimpulan tersebut berlaku untuk 

populasi. Karena sampel ini merupakan 

sebagian jumlah yang mewakili populasi, 

maka sampel harus benar-benar 

representatif. 

Menurut Roscoe (2014:90), ukuran sampel 

yang layak berkisar antara 30 dan 500, dan 

jumlah minimum yang diperkenankan 

adalah 10 kali jumlah variabel. Dalam 

penelitian ini terdapat 3 variabel 

(independen dan dependen), jika dikalikan 

10 maka jumlah minimal ada 30 sampel. 

Dengan dasar perhitungan tersebut maka 

pada penelitian ini peneliti memutuskan 

menggunakan 60 responden. 

HASIL ANALISIS DATA 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Multikolinearitas 

 

 

 

 

 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

Uji Regresi Linier Berganda 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil tabel diatas maka dapat 

dibuat persamaan regresi berganda sebagai 

berikut : Y = 6,171 + 0,241X1 + 0,273X2 
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Uji Hipotesis 

Uji F (Simultan) 

 
Berdasarkan hasil analisis uji F diperoleh 

Fhitung (52,761) > Ftabel (3,159) dengan 

nilai probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. 

Maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya 

bahwa variabel kualitas jasa dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh secara simultan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Uji t (Parsial) 

 
Berdasarkan tabel di atas maka diketahui 

bahwa : 

1. Variabel kualitas jasa memperoleh nilai 

thitung (4,895) > ttabel (2,002) dengan nilai 

probabilitas 0,000 <0,05 yang artinya Ho 

ditolak dan Ha diterima. Terbukti bahwa 

kualitas jasa (X¬1) berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan (Y).  

2. Variabel kepuasan pelanggan 

memperoleh nilai thitung (4,490) > ttabel 

(2,002) dengan nilai probabilitas 0,000 

<0,05 yang artinya Ho ditolak dan Ha  

diterima. Terbukti bahwa kepuasan 

pelanggan (X¬2) berpengaruh terhadap 

loyalias pelanggan (Y). 

Koefisien Determinasi 

 
Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai 

Adjust R Square adalah sebesar 0,637. Hal 

ini menunjukkan besarnya pengaruh kualitas 

jasa dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan dalah sebesar 64%, 

berarti masih ada variabel lain yang 

mempengaruhi keputusan pembelian sebesar 

36%. Akan  tetapi variabel tersebut tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan pada Salon Febri Griya Ayu 

Kediri, serta dari teori yang dipelajari, maka 

dapat diambil kesimpulan bahwa: 

1. Dengan meningkatkan kualitas jasa maka 

loyalitas pelanggan juga akan meningkat. 

Sehingga berdasarkan hasil uji yang telah 

dilakukan diperoleh hasil bahwa kualitas 

jasa berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Salon Febri Griya 

Ayu Kediri. 

2. Dengan mengutamakan kepuasan 

pelanggan maka loyalitas pelanggan akan 

turut meningkat.  Sehingga berdasarkan 

hasil uji yang telah dilakukan diperoleh hasil 

bahwa kepusan pelanggan berpengaruh 
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signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Salon Febri Griya Ayu Kediri. 

3. Dengan meningkatkan kualitas jasa dan 

selalu mengutamakan kepuasan pelanggan 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Sehingga berdasarkan hasil uji yang telah 

dilakukan diperoleh hasil bahwa kualitas 

jasa dan kepusan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pada Salon 

Febri Griya Ayu Kediri. 

Kualitas jasa yang baik dan kepuasan 

pelanggan yang selalu terpenuhi tentu akan 

berpengaruh terhadap meningkatnya 

loyalitas pelanggan. Hal ini tentu saja 

konsisten dengan teori yang diungkapkan 

Menurut Shert dan Mittal dalam Fandy 

Tjiptono (2007:387) mengemukakan 

loyalitas pelanggan adalah komitmen 

pelanggan terhadap suatu merk, toko dan 

pemasok berdasarkan sikap yang sangat 

positif dan tercermin dalam pembelian ulang 

yang positif. 
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