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Abstrak 

Industri jasa kecantikan yang berkembang pesat di Kota Makassar menciptakan 
persaingan yang ketat antar pelaku usaha salon. Azka Salon dituntut untuk mampu 
mempertahankan pelanggan lama di tengah maraknya kompetitor baru. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis secara empiris pengaruh kualitas pelayanan dan 
pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Azka Salon di Makassar, baik 
secara parsial maupun simultan. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif asosiatif dengan 
teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling kepada 80 responden 
yang merupakan pelanggan aktif Azka Salon. Pengumpulan data dilakukan melalui 
penyebaran kuesioner dengan Skala Likert. Metode analisis data yang digunakan 
adalah analisis regresi linear berganda, uji korelasi, uji determinasi, uji T dan uji F. 
Hasil persamaan regresi Y = 4,120 + 0,350X1 + 0,420X2. Hasil uji korelasi (r) sebesar 
0,65, hasil uji koefisien determinasi (R2) sebesar 42,5%. Hasil penelitian secara parsial 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Demikian pula dengan pengalaman pelanggan yang terbukti 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara simultan, 
kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan Azka Salon. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pengalaman pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 

                                   Copyright (c) 2026 Kapriani1 

Corresponding author :  

Email Address : nhaniekahar@yahoo.com 

 

PENDAHULUAN  
 Industri jasa kecantikan di Kota Makassar saat ini mengalami pertumbuhan 
yang sangat pesat. Dinamika ini berimplikasi langsung pada peningkatan intensitas 
persaingan antar-pelaku usaha salon kecantikan. Dalam lanskap pasar yang 
hiperkompetitif, kemampuan perusahaan untuk mempertahankan pelanggan lama 
(customer retention) menjadi determinan kunci bagi keberlangsungan bisnis jangka 
panjang, bahkan dinilai jauh lebih efisien dibandingkan alokasi biaya untuk 
mengakuisisi pelanggan baru (Lovelock et al., 2012). Loyalitas pelanggan pada 
dasarnya bukan merupakan suatu fenomena yang terjadi secara instan, melainkan 
hasil dari akumulasi persepsi positif dan evaluasi kognitif pelanggan terhadap 
serangkaian layanan yang mereka terima secara konsisten (Griffin, 2016; Oliver, 1999). 

 Sebagai salah satu pelaku usaha di industri ini, Azka Salon di Makassar 
dihadapkan pada tantangan besar untuk mempertahankan pangsa pasarnya di tengah 
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maraknya kemunculan kompetitor baru yang menawarkan konsep modern. 
Fenomena empiris di lapangan menunjukkan adanya pergeseran preferensi 
konsumen; pelanggan salon saat ini tidak hanya mengevaluasi hasil teknis perawatan 
(core service outcome) seperti potongan rambut atau riasan wajah semata, melainkan 
juga sangat kritis dalam menilai proses penyampaian layanan (service delivery process) 
serta atmosfer psikologis yang mereka rasakan (Alma, 2018; Kurniawati et al., 2021). 

Kualitas pelayanan yang mencakup pemenuhan ekspektasi pada dimensi 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (SERVQUAL) merupakan 
fondasi dasar dalam menumbuhkan kepuasan dan loyalitas (Parasuraman et al., 1988; 
Tjiptono & Chandra, 2016). Namun, di era persaingan ketat saat ini, kualitas pelayanan 
fungsional saja tidak lagi cukup menjadi pembeda tunggal (differentiator). Perusahaan 
wajib mengelola pengalaman pelanggan (customer experience) yang menyentuh aspek 
holistik, meliputi dimensi sensorik (sense), afektif (feel), kognitif (think), perilaku (act), 
dan sosial (relate) guna menciptakan ikatan emosional yang mendalam (Andajani, 
2015; Schmitt, 2010). Sinergi antara keandalan fungsional pelayanan dan manajemen 
pengalaman yang berkesan dipercaya akan mengunci loyalitas pelanggan secara 
optimal (Kandampully et al., 2018; Verhoef et al., 2009). 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh kualitas pelayanan dan 
pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Azka Salon di Makassar, 
baik secara parsial maupun simultan. 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan 
oleh konsumen dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan atau ekspektasi mereka (Parasuraman et al., 1988). Menurut Kapriani, et.al 
(2021) kualitas layanan merupakan sebuah penyampaian layanan yang maksimal 
ataupun superior kepada harapan pelanggan atau konsumen. Dalam konteks bisnis 
jasa, pemenuhan standar kualitas pelayanan dievaluasi melalui model SERVQUAL 
yang mencakup lima dimensi utama: bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya 
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) (Al-Dmour et al., 
2022; Tjiptono, 2019). Kotler dan Keller (2016) menegaskan bahwa penyediaan 
pelayanan yang berkualitas tinggi merupakan prasyarat fundamental dan mutlak 
yang harus dipenuhi oleh perusahaan untuk menstimulasi terbentuknya loyalitas. 
Menurut Oliver (1999), loyalitas pelanggan adalah komitmen mendalam untuk 
melakukan pembelian ulang secara konsisten di masa depan. Kotler dan Keller (2016) 
menegaskan bahwa pelayanan yang berkualitas adalah prasyarat utama terbentuknya 
loyalitas. Lebih lanjut, Verhoef et al. (2009) menyatakan bahwa pengalaman pelanggan 
yang positif menciptakan ikatan emosional yang meningkatkan retensi pelanggan. 

Pengalaman Pelanggan (Customer Experience) 

Pengalaman pelanggan merupakan respons internal dan subjektif yang 
dirasakan oleh pelanggan secara langsung maupun tidak langsung terhadap seluruh 
titik interaksi (touchpoints) dengan penyedia merek atau jasa (Verhoef et al., 2009). 
Berdasarkan konsep Strategic Experiential Modules (SEMs) yang dikembangkan oleh 
Schmitt (2010), pengalaman pelanggan dapat diwujudkan melalui stimulasi panca 
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indra (sense), penggugahan emosi (feel), stimulasi cara berpikir kognitif (think), 
pembentukan gaya hidup atau tindakan (act), serta penciptaan hubungan sosial 
dengan komunitas (relate). Pengalaman yang dikelola dengan baik akan menghasilkan 
nilai unik di mata konsumen yang membedakannya dari pesaing (Andajani, 2015; 
Kandampully et al., 2018). 

Loyalitas Pelanggan 

Menurut Oliver (1999), loyalitas pelanggan adalah komitmen mendalam yang 
dipegang teguh oleh konsumen untuk melakukan pembelian ulang atau berlangganan 
kembali terhadap produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa depan, meskipun 
terdapat pengaruh situasi dan upaya pemasaran dari kompetitor yang berpotensi 
menyebabkan perilaku beralih (switching behavior). Pembentukan loyalitas ini sangat 
dipengaruhi oleh kekuatan ikatan emosional serta kepuasan kumulatif yang 
didapatkan dari interaksi masa lalu (Griffin, 2016; Kotler & Armstrong, 2018). 

Berdasarkan landasan teori tersebut, hipotesis penelitian ini adalah: 

H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H2: Pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H3: Kualitas Pelayanan dan Pengalaman pelanggan berpengaruh simultan terhadap 
Loyalitas  Pelanggan.  

METODOLOGI PENELITIAN 

   Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif, 
yang bertujuan untuk mengetahui hubungan maupun pengaruh antara dua variabel 
independen atau lebih terhadap variabel dependen (Sugiyono, 2019). Objek penelitian 
ini dibatasi pada aspek operasional Kualitas Pelayanan (X1) dan Pengalaman 
Pelanggan (X2) serta dampaknya terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada Azka Salon 
yang berlokasi di Kota Makassar. 

  Mengingat ukuran populasi riil pelanggan bersifat tidak diketahui secara pasti 
(infinite population), maka teknik penarikan sampel yang diaplikasikan adalah 
accidental sampling, yakni penentuan sampel berdasarkan kebetulan siapa saja yang 
bertemu dengan peneliti dan dinilai cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2019). 
Berdasarkan kriteria inklusi yang ditetapkan, sampel dalam penelitian ini berjumlah 
80 responden dengan karakteristik: pelanggan aktif Azka Salon yang telah melakukan 
transaksi kunjungan minimal dua kali dalam kurun waktu enam bulan terakhir serta 
berusia minimal 17 tahun. 

  Pengumpulan data primer dilakukan secara langsung menggunakan 
instrumen kuesioner terstruktur yang disusun berdasarkan modifikasi indikator 
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) untuk variabel X1, dimensi Strategic Experiential 
Modules (SEM (Schmitt, 2010) untuk variabel X2, serta indikator retensi pembelian dan 
rekomendasi (Griffin, 2016) untuk variabel Y. Setiap butir pernyataan diukur 
menggunakan pilihan jawaban berbasis Skala Likert dengan rentang 1 (Sangat Tidak 
Setuju) hingga 5 (Sangat Setuju). 
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  Analisis data dilakukan menggunakan bantuan perangkat lunak IBM SPSS 
versi 25 (Ghozali, 2018). Teknik analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji 
regresi linear berganda, uji korelasi dan uji determinasi. Untuk menguji pengaruh 
parsial (uji t) dan pengaruh simultan (uji F) pada tingkat signifikansi 5%. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Instrumen dan Asumsi Klasik 

  Sebelum dilakukan analisis regresi linear berganda, instrumen penelitian 
berupa kuesioner yang disebarkan kepada 80 responden diuji validitas dan 
reliabilitasnya terlebih dahulu. Hasil uji validitas menunjukkan seluruh butir 
pernyataan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1), Pengalaman pelanggan (X2), dan 
Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki nilai r{hitung} > r{tabel} (0,220), sehingga dinyatakan 
valid. Uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach's Alpha untuk ketiga variabel berada 
di atas 0,60, yang berarti instrumen konsisten dan reliabel (Ghozali, 2018).  

2. Analisis Regresi Linear Berganda 

  Analisis ini digunakan untuk mengetahui arah dan besarnya pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen secara terukur.  

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Model Unstandardized Coefficient Standardized 
Coefficient 

B Std. Error Beta 

.Constanta 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Pengalaman Pelanggan (X2) 

4,120 

,350 

. 

,420 

 

1,150 

,101 

 

,102 

 

. 

,315 

 

,398 

Sumber: Diolah Peneliti (2026) 

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan SPSS, diperoleh persamaan regresi sebagai 
berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 

Y = 4,120 + 0,350X1 + 0,420X2 

Penjelasan dari persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut:  
a. Nilai (constant) menunjukan nilai sebesar 4,120. Artinya jika variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) dan variabel Pengalaman Pelanggan (X2) tidak ada atau sama 
dengan nol maka besarnya Loyalitas Pelanggan (Y) adalah sebesar 4,120.  

b. Koefisien regresi X1 bernilai sebesar 0,350 menunjukan bahwa setiap penambahan 
sebesar 1 pada variabel Kualitas Pelayanan (X1) akan menaikkan Loyalitas 
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pelanggan (Y) sebesar 0,350.  
c. Koefisien regresi X2 bernilai 0,420 menunjukan bahwa setiap penambahan sebesar 1 

pada variabel Pengalaman Pelanggan (X2) akan menaikan Loyalitas Pelanggan (Y) 
sebesar 0,420.  

3. Uji Korelasi (r) dan Determinasi (R2) 

Tabel 2 Hasil Uji Koefisien Korelasi dan Uji Determinasi 
Model R R 

Square 
Adjusted     R 
Square 

Std. Error                of 
The Estimate 

1 ,652a ,425 ,410 1,44292 

Sumber: Diolah Peneliti (2026) 

Dari hasil koefisien korelasi (r) sebesar 0,652, hal ini menunjukkan bahwa Kualitas 
|Layanan dan Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Azka Salon 
di Makassar mempunyai pengaruh yang kuat. Hasil koefisien determinasi atau R 
square (R2 ) sebesar 42,,5% Loyalitas Pelanggan pada Azka Salon di Makassar 
dipengaruhi oleh Kualitas Layanan dan Pengalaman Pelanggan, sisanya sebesar  
57,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dikaji pada penelitian ini.   

4. Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

 Tabel 3. Hasil Uji Parsial t 
Variabel                                    T Hitung                    T Tabel                           Sig. 

Kualitas Pelayanan (X1)           3,450                     1,991                             0,001 

Pengalaman Pelanggan (X2)     4,120                     1,991                             0,001 

Sumber: Diolah Peneliti (2026) 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil uji t, diperoleh nilai t{hitung} untuk variabel Kualitas Pelayanan 
sebesar 3,450, yang mana lebih besar dari t{tabel} (1,991) dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,001 (kurang dari 0,05). Dengan demikian, H1 diterima, yang berarti Kualitas 
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada Azka Salon di Makassar. 

Pengaruh Pengalaman Pelanggan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Hasil uji t untuk variabel Pengalaman Pelanggan menghasilkan nilai t{hitung} sebesar 
4,120, lebih besar dari t{tabel} (1,991) dengan tingkat signifikansi 0,000 (kurang dari 
0,05). Oleh karena itu, H2 diterima, yang berarti Pengalaman pelanggan berpengaruh 
positif dan signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan pada Azka Salon di 
Makassar. 

5. Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

Tabel 4. Hasil Uji Simultan F 
Model Sum of 

Squares 
Df Mean 

Square 
F Sig. 
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            Regression  

1          Residual 

Total 

       118.450 

       160.320 

       278.770 

          

      2 

       77 

       79 

    549.010 

    70.667 

28.450     .000b 

Sumber: Diolah Peneliti (2026) 

Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Pengalaman Pelanggan (X2) 
secara bersama-sama terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), digunakan uji F. Hasil analisis 
menunjukkan nilai F{hitung} sebesar 28,450, lebih besar dari F{tabel} (3,12) dengan 
nilai signifikansi 0,000 (kurang dari 0,05). Berdasarkan hasil ini, H3 diterima, yang 
membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan dan Pengalaman Pelanggan berpengaruh 
secara simultan dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Azka Salon di 
Makassar.  

Kualitas Pelayanan  

  Temuan empiris penelitian ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan 
memiliki andil penting dalam memicu loyalitas pelanggan di Azka Salon. Hasil ini 
sangat sejalan dengan konsep Services Marketing terpadu dari Zeithaml et al. (2018) 
serta pemikiran Kotler dan Keller (2016), yang memosisikan penyampaian kualitas 
fungsional sebagai prasyarat utama sebelum membentuk loyalitas jangka panjang. 
Berdasarkan observasi indikator di lapangan, dimensi daya tanggap (responsiveness) 
berupa kecepatan staf dalam merespons antrean pemesanan, berpadu dengan dimensi 
jaminan (assurance) yang tercermin dari kompetensi serta keahlian teknis penata 
rambut saat melakukan perawatan, menjadi stimulus utama yang memuaskan 
ekspektasi rasional konsumen.Peran Strategis Pengalaman Pelanggan dalam 
Membangun Ikatan Emosional 

  Ketika konsumen merasa bahwa standar teknis pengerjaan di salon ini andal 
(reliability) dan minim kesalahan, timbul rasa percaya (trust) yang mereduksi risiko 
psikologis konsumen. Kondisi psikologis yang stabil ini membuat konsumen 
cenderung enggan untuk menanggung risiko baru dengan beralih ke salon pesaing. 
Hasil ini memperkuat temuan riset terdahulu dari Kurniawati et al. (2021) serta 
Zhafira dan Wahyuni (2022), yang menyatakan bahwa penguatan dimensi kualitas 
layanan konvensional berkorelasi linier dengan peningkatan retensi pelanggan pada 
industri ritel kecantikan di Indonesia. 

Pengalaman Pelanggan  

  Satu temuan menarik yang berhasil diidentifikasi dalam penelitian ini adalah 
nilai koefisien regresi variable pengalaman pelanggan memiliki pengaruh koefisien 
yang sedikit lebih besar (0,420) dibandingkan dengan variabel kualitas pelayanan 
(0,350) pada studi kasus ini. Hal ini menunjukkan bahwa dalam industri jasa estetika, 
pelanggan tidak sekadar membeli produk akhir (seperti hasil potongan rambut atau 
riasan wajah), melainkan juga mengonsumsi sensasi psikologis selama proses 
pelayanan berlangsung. Berdasarkan dimensi Strategic Experiential Modules (Schmitt, 
2010), aspek sense (desain interior yang estetis, kebersihan ruangan, aroma terapi yang 
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menenangkan) serta aspek feel (sikap ramah staf) memicu respons subjektif positif. 
Pengalaman yang menyenangkan inilah yang membentuk ikatan emosional kuat. 
Sesuai dengan pandangan Verhoef et al. (2009), pelanggan yang memiliki kelekatan 
emosional tinggi akan menjelma menjadi pelanggan loyal yang tidak mudah 
terpengaruh oleh strategi promosi dari pesaing. 

  Sesuai dengan analisis dari Brakus et al. (2009), konsumen yang berhasil 
menyentuh level kepuasan berbasis pengalaman (experiential satisfaction) akan 
mengembangkan ikatan emosional khusus dengan merek. Ikatan emosional inilah 
yang bertindak sebagai "perisai" utama yang mengunci loyalitas pelanggan, sehingga 
mereka menjelma menjadi konsumen loyal yang kebal terhadap gempuran program 
potongan harga dari salon kompetitor di Makassar. Temuan ini mendukung 
argumentasi dari Pratama (2023) yang menegaskan pentingnya pergeseran strategi 
manajemen jasa estetika ke arah penciptaan pengalaman yang unik demi 
mengamankan kesetiaan konsumen. 

Hubungan Kualitas Pelayanan dan Pengalaman Pelanggan 

  Secara simultan, hasil uji F membuktikan bahwa kombinasi harmonis antara 
keandalan operasional pelayanan (kualitas pelayanan) dan pengelolaan stimulus 
psikologis (pengalaman pelanggan) merupakan strategi paling optimal untuk 
mempertahankan pangsa pasar Azka Salon. Di tengah dinamisnya perkembangan 
tren kecantikan di Kota Makassar, Azka Salon mampu menciptakan keunggulan 
kompetitif karena berhasil menyeimbangkan kedua pilar ini. Dampak nyata dari 
keterpaduan sistem ini tecermin secara riil pada indikator loyalitas, yakni tingginya 
frekuensi kunjungan berulang dari pelanggan lama, serta kerelaan mereka untuk 
melakukan promosi sukarela lewat komunikasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) 
kepada lingkungan sosial mereka (Griffin, 2016). 

SIMPULAN 
  Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan pada Azka Salon di Makassar. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin baik penerapan dimensi SERVQUAL oleh pihak 
manajemen dan staf, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan. Selain itu, 
pengalaman pelanggan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 
terhadap loyalitas pelanggan. Pengalaman emosional, sensorik, dan sosial yang 
dirasakan pelanggan selama proses pelayanan menjadi faktor penting yang 
mendorong pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang secara konsisten. Secara 
simultan, kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Azka Salon di Makassar. Kedua variabel 
tersebut memiliki peranan yang saling mendukung dalam upaya mempertahankan 
retensi pelanggan di tengah persaingan industri kecantikan yang semakin kompetitif. 
Berdasarkan kesimpulan penelitian, maka beberapa saran yang dapat diberikan yaitu 
manajemen Azka Salon diharapkan dapat terus mempertahankan dan meningkatkan 
kualitas pelayanan, khususnya pada dimensi daya tanggap (responsiveness), 
misalnya melalui percepatan sistem antrean maupun penyediaan layanan reservasi 
digital. Selain itu, pengalaman pelanggan juga perlu ditingkatkan secara 
berkelanjutan melalui pembaruan atmosfer salon, seperti pemilihan musik yang 
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nyaman, menjaga kebersihan ruangan, serta meningkatkan keramahan dan 
profesionalisme staf agar pelanggan merasa lebih nyaman dan puas. Bagi peneliti 
selanjutnya, penelitian ini masih terbatas pada dua variabel independen dengan nilai 
Koefisien Determinasi (R²) sebesar 42,5%. Oleh karena itu, peneliti selanjutnya 
disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi loyalitas 
pelanggan, seperti strategi harga (pricing strategy), citra merek (brand image), 
maupun aksesibilitas lokasi salon. Selain itu, penambahan jumlah sampel dan 
perluasan objek penelitian juga disarankan agar hasil penelitian memiliki tingkat 
generalisasi yang lebih luas dan akurat. 
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