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Abstrak    
Pada penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service quality dan  customer experience 
terhadap loyalitas pelanggan pada usaha Linda Salon di Jalan Panglima Denai Kota Medan. Jenis 
penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Data dikumpulkan melalui penyebaran 
kuesioner, dengan teknik pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Populasi yang digunakan 
pada penelitian ini adalah pelanggan Linda Salon dengan mendapatkan sampel sebanyak 159 
sampel. Pengolahan data pada penelitian ini menggunakan software SPSS versi 26. Berdasarkan Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa variabel Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan, variabel  Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan, kemudian Service Quality dan Customer Experience berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  
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PENDAHULUAN    
Industri kecantikan di Indonesia terus berkembang pesat seiring meningkatnya 

kesadaran masyarakat akan pentingnya penampilan. Permintaan yang terus meningkat 
terhadap berbagai jenis layanan kecantikan, mulai dari perawatan rambut, kulit, wajah, 
hingga tubuh. Hal ini mendorong pelanggan mencari layanan salon yang menyenangkan 
dan sesuai dengan kebutuhan serta preferensi mereka. Salon kecantikan menawarkan 
suasana yang nyaman dan menyenangkan bagi para pelanggan, dengan berbagai macam 
perawatan yang disesuaikan dengan kebutuhan dan preferensi mereka (Hidayah et al., 
2024). Linda Salon yang berlokasi di Jalan Panglima Denai Kota Medan merupakan usaha 
yang bergerak dibidang jasa, telah berdiri sejak tahun 2019. Usaha salon  ini menawarkan 
berbagai layanan perawatan kecantikan mulai dari perawatan rambut hingga ujung kaki. 
Seperti Creambath, Cutting, Coluring, Smoothing, Hairdo, Facial, Makeup, Masker, Nails Art. 
Linda Salon merupakan salon yang sudah bersertifikat, bukan hanya satu tetapi terdapat 
beberapa sertifikat dan piagam penghargaan yang didapatkan. Selain itu Linda Salon juga 
membuka kursus salon bagi orang yang ingin belajar salon seperti belajar Makeup, atau 
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Hairdo. Namun dibalik itu sayangnya pada akhir tahun 2023 Linda Salon mengalami 
penurunan jumlah pelanggan di beberapa bulan selama tahun tersebut. Beberapa keluhan 
yang disampaikan pelanggan antara lain waktu tunggu pemberian layanan yang lama serta 
pelanggan yang tidak mendapatkan pengalaman yang baik selama penggunaan jasa 
perawatan. Hal tersebut didapat dari hasil survei awal yang dilakukan melalui wawancara 
langsung dengan pemilik Linda Salon.  

Perkembangan usaha sektor jasa dalam beberapa dekade terakhir ini telah 
mengalami transformasi yang begitu pesat. Hal tersebut Didorong oleh kemajuan teknologi 
informasi, perubahan gaya hidup masyarakat, serta tuntutan pasar yang semakin beragam 
mengharuskan semua sektor usaha terus berinovasi, sektor usaha jasa juga mengalami hal 
yang sama. Menurut Kotler & Keller (2012) mendefinisikan bahwa loyalitas pelanggan 
adalah keadaan dimana pelanggan konsisten menggunakan anggaran keseluruhan yang 
tersedia untuk membeli layanan di penyedia supplier yang sama. Jika cara kerja karyawan 
tidak baik pelanggan akan merasa kualitas pelayanan tidak memuaskan, sebaliknya jika 
kinerja karyawan baik maka akan merasa puas dan pelanggan akan loyal terhadap jasa 
tersebut. Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan di atas, maka peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Service Quality Dan Customer Experience 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Usaha Linda Salon Di Jalan Panglima Denai Kota 
Medan”.  

TINJAUAN LITERATUR   
Loyalitas Pelanggan  

Kristian & Sugiharto (2018), menyatakan loyalitas merupakan sebuah prinsip dari 
pelanggan yang bertahan untuk membeli kembali atau berlangganan kembali kepada suatu 
barang atau jasa secara terus menerus secara konsisten sampai masa yang akan datang. 
Menurut Surianto & Japarianto (2017) menyatakan loyalitas pelanggan merupakan sebuah 
tanggapan yang diberikan pelanggan kepada suatu produk atau jasa ketika membeli dan 
dilakukan secara berulang-ulang, memberikan sikap positif, berkomitmen baik dan 
memberikan rekomendasi kepada orang lain untuk membeli produk atau jasa tersebut. 

Menurut Tjiptono (dalam Sangadji & Sopiah, 2013) menyatakan terdapat enam 
indikator yang dapat digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan yaitu :  

1. Pembelian ulang  
2. Kebiasaan mengkonsumsi merek  
3. Rasa suka yang besar kepada merek  
4. Ketetapan memilih merek 
5. Keyakinan kepada merek yang dianggap terbaik 
6. Merekomendasikan merek tersebut pada orang lain. 

Service Quality  
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Menurut Tjiptono & Chandra (2019) Service quality (kualitas pelayanan) merupakan 
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penerapannya 
dalam memenuhi harapan pelanggan. Service quality (kualitas pelayanan) sering kali 
dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu diwujudkan oleh perusahaan, 
dikarenakan hal ini memiliki pengaruh untuk menarik dan mendatangkan pelanggan baru 
serta dapat mengurangi kemungkinan pelanggan lama untuk berpindah kepada perusahaan 
yang lain. Service quality (kualitas pelayanan) diartikan sebagai sebuah tingkatan keunggulan 
diharapkan, dikendalikan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Menurut Linardi (dalam 
Udayana et al., 2022) menyatakan Service quality (kualitas pelayanan) merupakan sebuah 
kinerja yang dapat ditawarkan oleh sesorang kepada para pelanggan. 

Service Quality dapat diukur dengan lima indikator (Tjiptono & Chandra, 2019). 
Adapun indikator yang dimaksud adalah sebagai berikut: 

1. Tangibles (bukti fisik)  
2. Reliability (keandalan)  
3. Responsiveness (daya tangkap)  
4. Assurance (jaminan), dan 
5. Empathy (empati) 

 

Customer Experience  

Pengertian Customer experience (Pengalaman pelanggan) merupakan sebuah respon, 
tanggapan, sensasi atau interpretasi secara internal dan subjektif dari konsumen atau 
pelanggan berasal dari akibat interaksi baik secara langsung maupun tidak langsung dari 
sebuah merek, penyedia layanan dan perusahaan. Interaksi langsung yang dimaksudkan 
adalah saat pembelian, penggunaan, dan pelayanan. Sedangkan yang dimaksud interaksi 
tidak langsung adalah rekomendasi atau kritik, iklan, laporan berita, review, dan lain 
sebagainya. Menurut Stocchi et al (dalam Keni & Sandra, 2021) mengatakan customer 
experience merupakan keseluruhan proses jasa yang dapat meningkat ataupun berkurang 
melalui berbagai jenis interaksi yang dapat terjadi pada proses penjualan. 

Adapun indikator customer experience menurut Pebrila et al (2019) yaitu: 
1. Sense (panca indra)  
2. Feel (perasaan)  
3. Think (cara berpikir)  
4. Relate (hubungan), dan 
5. Act (tindakan) 

 

METODE PENELITIAN   

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode 
penelitian kuantitatif survei. Penggunaan jenis penelitian survei, dikarenakan dalam 
pengumpulan data, peneliti menghimpun informasi dari para responden menggunakan 
kuesioner. Pengumpulan informasi dilakukan menggunakan alat penelitian, analisis data 
dilakukan secara kuantitatif/statistik untuk mengevaluasi hipotesis yang telah di tetapkan 
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untuk penelitian ini (Sugiyono, 2017). Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Pengaruh 
Service Quality (X1) dan Customer Experience (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Usaha 
Linda Salon di Jalan Panglima Denai Kota Medan. Populasi yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah hanya pelanggan Linda Salon yang merasa puas dengan pelayanan 
yang diberikan Linda Salon. Jumlah pelanggan yang menjadi populasi dari penelitian ini 
adalah 270 orang, atau sebesar 15% dari total data jumlah pelanggan. Dengan margin of eror 
5%, maka diperoleh jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 159 orang 
responden dan teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini 
adalah Purposive Sampling.Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu yang 
pertama observasi merupakan teknik pengumpulan data dengan pengamatan langsung 
kepada objek yang diteliti kemudian melakukan wawancara terstruktur untuk mengetahui 
data yang diperlukan dalam penelitian dan selanjutnya menyebarkan angket untuk 
mengetaahui seberapa besar pengaruh positif antara variabel bebas dan terikat dalam 
penelitian. Penelitian ini mengolah data dari kuesioner dengan dua cara: deskriptif dan 
inferensial. Cara deskriptif dipakai untuk melihat karakteristik responden dan sebaran 
jawaban tiap pertanyaan, terutama nilai rata-rata dan jawaban terbanyak. Cara inferensial, 
seperti uji korelasi atau uji t, dipakai untuk menguji dugaan penelitian dan mencari 
hubungan atau perbedaan antar variabel. Hasilnya ditampilkan dalam tabel dan grafik agar 
mudah dipahami, termasuk signifikansi statistik (p<0,05) dan kuatnya hubungan, sehingga 
bisa ditarik kesimpulan yang sesuai tujuan penelitian. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

1. Uji Normalitas 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tabel 1 Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 
N 159 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation ,64121103 
Most Extreme 

Differences 
Absolute ,060 

Positive ,060 
Negative -,049 

Test Statistic ,060 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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Sumber: Hasil Pengolahan Data (2025) 
Berdasarkan tabel diatas ditemukan Kolmogorov-Smirnov Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05 

atau tingkat Sig 0,200 > 0,05. Hasil pada uji ini memenuhi asumsi nilai signifikan lebih dari 
0,50. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini 
berdistribusi normal.  

 
2. Uji  Multikoloniearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardiz
ed 

Coefficients 

Standardi
zed 

Coefficien
ts 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta 
Toleranc

e VIF 
1 (Constant) 1,728 1,139  1,516 ,132   

Service 
Quality 

,337 ,024 ,621 13,984 ,000 ,815 1,228 

Customer 
Experience 

,208 ,024 ,392 8,817 ,000 ,815 1,228 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 

Tabel 2 Uji Multikolinearitas 
Sumber: Hasil Pengolahan Data (2025) 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan jika setiap variabel tidak terjadi 
multikolinearitas. Dimana masing-masing variabel independennya memiliki nilai VIF < 10, 
yakni variabel Service Quality (X1) dengan nilai VIF sebesar 1,228 dan variabel Customer 
Experience (X2) dengan nilai VIF sebesar 1,228. Serta dapat dilihat juga dari nilai tolerance > 
0,1 yakni pada variabel Service Quality (X1) sebesar 0,815 dan variabel Customer Experience 
(X2) sebesar 0,815. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

 

Gambar 1 Uji Heteroskedastisitas 
Sumber: Hasil Pengolahan Data (2025) 

Berdasarkan gambar 1 menunjukkan bahwa titik-tik pada data yang sudah di uji 
tersebar secara acak di atas dan bawah angka 0 pada sumbu Y. Dan bukan di satu titik 
membentuk pola tertentu. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 
heteroskedastisitas dan model regresi dapat digunakan.  
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4. Uji Hipotesis 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,728 1,139  1,516 ,132 

Service Quality ,337 ,024 ,621 13,984 ,000 

Customer 
Experience 

,208 ,024 ,392 8,817 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 
Tabel 3 Uji Hipotesis  

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2025) 
Berdasarkan tabel hasil uji t diatas, disimpulkan bahwa:  
1) Variabel Service Quality memiliki nilai 𝑡𝑡ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖  13,984 > 1,975 dan taraf 

signifikansinya sebesar 000 < 0,05. Sehingga disimpulkan secara parsial dan 
secara signifikan Service Quality berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
Pelanggan, maka H0 ditolak dan Ha (hipotesis pertama) diterima.  

2) Variabel Customer Experience memiliki nilai 𝑡𝑡ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖  8,817 > 1,975 dan taraf 
signifikansinya sebesar 000 < 0,05. Sehingga disimpulkan secara parsial dan 
secara signifikan Customer Experience berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
Pelanggan, maka H0 ditolak dan Ha (hipotesis kedua) diterima.  

5. Uji Simultan 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

 Regression 193,994 2 96,997 232,929 ,000b 

Residual 64,962 156 ,416   
Total 258,956 158    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Customer Experience, Service Quality 

Tabel 4 Uji Simultan 
Sumber: Hasil Pengolahan Data (2025) 

Berdasarkan tabel uji F diatas diperoleh nilai F_hitung sebesar 232,929 atau lebih besar 
dari F_tabel sebesar 3,05 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha (hipotesis tiga) diterima yang berarti Service Quality 
dan Customer Experience bersama-sama berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.  

 
6. Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 
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Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,866a ,749 ,746 ,645 

a. Predictors: (Constant), Customer Experience, Service Quality 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Tabe; 5 Uji Koefisien Determinasi 
Sumber: Hasil Pengolahan Data (2025) 

Dari tabel di atas diperoleh nilai koefisien korelasi R Square  untuk koefisien 
determinasi (𝑅𝑅2) sebesar 0,749. Hal ini menunjukkan bahwa R Square  variabel independen 
mampu menjelaskan sebesar 74,9% pengaruhnya terhadap variabel dependen. Sedangkan 
untuk sisanya sebesar 25,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya yang berasal dari luar 
model penelitian ini.  

1) Pengaruh Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan Linda Salon   
Berdasarkan uji t diketahui hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa 

t_hitung 〖>t〗_(tabel  )yaitu 13,984 > 1,975 dengan taraf signifikan 000 < 0,05 hal ini 

menunjukkan variabel service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan yang artinya hipotesis pertama pada penelitian ini diterima. Besarnya 
hasil dari uji koefisien determinasi atau pengaruh service quality terhadap loyalitas 
pelanggan yaitu sebesar 0,337 atau sebesar 33,7% variasi dalam loyalitas pelanggan dapat 
dijelaskan dengan service quality. Dapat diartikan semakin memuaskan dan baik service 
quality yang diberikan kepada pelanggan, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan 
terhadap usaha Linda Salon. Sisanya sebesar 66,3%, dipengaruhi oleh variabel lain di luar 
penelitian ini.   
 

2) Pengaruh Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan Linda Salon  

Berdasarkan uji t diketahui hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa 

t_hitung 〖>t〗_(tabel  )yaitu 8,817 > 1,975 dengan taraf signifikan 000 < 0,05 hal ini 

menunjukkan variabel customer experience memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan yang artinya hipotesis kedua pada penelitian ini diterima. 
Besarnya hasil dari uji koefisien determinasi atau pengaruh service quality terhadap 
loyalitas pelanggan yaitu sebesar 0,208 atau sebesar 20,8% variasi dalam loyalitas 
pelanggan dapat dijelaskan dengan customer experience. Dapat diartikan semakin baik 
dan positif customer experience yang yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi 
loyalitas pelanggan terhadap usaha Linda Salon. Sisanya sebesar 79,2%, dipengaruhi oleh 
variabel lain di luar penelitian ini.  
 

3) Pengaruh Service Quality dan Customer Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Linda Salon   
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Hasil pengujian yang dilakukan dalam waktu yang bersamaan dilakukan juga uji 
simultan (Uji F). Diperoleh nilai F_hitung sebesar 232,929 atau lebih besar dari F_tabel 
sebesar 3,05 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Jadi F_hitung> F_tabel atau 232,929 
> 3,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga diterima yang berarti Service 
Quality dan Customer Experience bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan di Linda Salon Jalan Panglima Denai Kota Medan. Nilai yang 
diperoleh dari koefisien determinasi R- Square sebesar 0,749. Hal ini menunjukkan bahwa 
variabel service quality dan customer experience mampu memberikan kontribusi sebesar 
74,9% pengaruhnya terhadap variabel loyalitas pelanggan. Sedangkan untuk sisanya 
sebesar 25,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya yang berasal dari luar model 
penelitian ini. 
 

SIMPULAN   
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh service quality dan 
customer experience terhadap loyalitas pelanggan, maka kesimpulan yang dapat diambil 
dalam penelitian ini adalah:  

1. Variabel Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan di Linda Salon Jalan Panglima Denai, berdasarkan hal tersebut hipotesis 
pertama diterima. 

2. Variabel Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan di Linda Salon Jalan Panglima Denai, berdasarkan hal tersebut hipotesis 
kedua  diterima. 

3. Variabel Service Quality dan Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan di Linda Salon Jalan Panglima Denai, berdasarkan hal 
tersebut hipotesis ketiga diterima. 
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