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ABSTRAK 

Perkembangan salon kecantikan di Indonesia dan dunia berkembang pesat. Peningkatan 

jumlah salon kecantikan yang terdapat saat ini dapat dijadikan salah satu indikator meningkatnya 

minat konsumen untuk tampil segar dan sehat. New Melati adalahisalah satuiperusahan 

penyediaijasa salonnkecantikan yang sudah banyakddikenal diiKotaaDenpasar. Dalam upaya 

mempertahankan pelanggan, perusahaan perlu berusaha untuk menciptakan kepuasan pelanggan. 

Suatu kepuasan didapat melalui beberapa faktor beberapa diantaranya adalah kualitas pelayanan, 

harga dan nilai pelayanan. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui untuk mengetahui 

pengaruh sevice quality, price dan service value terhadap kepuasan konsumen pada New Melati. 

127 responden diambil sebagai sampel, menggunakan cara non probability sampling dengan 

metodenya purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, obesrvasi dan 

wawancara. Pengujian dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linier berganda. 

Sebaiknya pihak salon tetap memperhatikan harga dengan pemberian kualitas pelayanan yang 

sesuai. 

Kata kunci: service quality, price dan service value 

 

 

ABSTRACT 
 

The development of a beauty salon in Indonesia and the world is growing rapidly. An 

increasing number of beauty salons that are currently able to be used as one indicator of the 

growing interest of consumers to look fresh and healthy. New Jasmine is one of the beauty salon 

company service providers are already widely known in the city of Denpasar. In an effort to retain 

customers, companies need to strive to create customer satisfaction. A satisfaction obtained 

through a number of factors some of which are quality of service, price and value of service. 127 

respondents were sampled, using a non-probability sampling method with purposive sampling 

method. Data collected through questionnaires, observation  and interviews. Testing in this study 

using the technique of multiple linear regression analysis. Should still consider the price of the 

salon with the appropriate quality of service provision.  

Key words: service quality, price and service value 

 

PENDAHULUAN 

Meningkatnyanperekonomian di Indonesia menyebabkan pertumbuhan 

bisnis diiiIndonesia jugaaberkembangnpesat (Ratthasak et al. 2011). Salahisatu 

bisnissyang berkembangppesat diiIndonesia khususnyaidi KotaaDenpasar adalah 

salonnkecantikan, pusat kebugaranidan kesehatan. Parisa et al. (2010) mengatakan 
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perkembangan salon kecantikan di Indonesia dan Dunia berkembang pesat. 

Pertumbuhan jumlah salon kecantikan yang bisa dibilang berfluktuasi setiap 

tahunnya, ternyata tidak membuat pasar salon kecantikan menjadi jenuh. Hal ini 

tidak terlepas dari meningkatnya gaya hidup masyarakat dimana keberadaan salon 

kecantikan sebagai sarana mewujudkan diri semakin digemari. Salah satu calon  

kecantikan di Bali adalah New Melati New. Melatiiadalah salahisatu perusahan 

penyediaajasaasalon kecantikan yang sudah banyak dikenal di Kota Denpasar. 

Syamsi (2008) menyatakan peningkatan jumlah salon kecantikan yang 

terdapat saat ini dapat dijadikan salah satu indikator meningkatnya minat 

konsumen untuk tampil segar dan sehat. Syamsi (2008) juga menyatakan 

meningkatnyaipersainganidanituntutanipelanggan memaksaiperusahaan jasa untuk 

fokusipada pelaksanaanipeningkatan yangiberkelanjutan terhadapipelayanan yang 

diberikan. Oleh sebab itu, dalamiupaya mempertahankanipelanggan,iperusahaan 

perluiberusaha untukimenciptakan kepuasanipelanggan (Arlina et al., 2009). 

Namun perusahaaniperlu menyadariibahwa sikapipuas daniloyal sajaitidak cukup 

untuk menjaminikelangsungan hidupiperusahaan, karenaisikap loyal tidakibanyak 

mempengaruhiiangka penjualan maupuniprofit (Dibyantoro dkk., 2012). Perlu 

adanyaitindakan nyata sebagaiibukti bahwaipelanggan benar-benariloyal terhadap 

perusahaan, yaituiadanya customeriretention (Nimas, 2012). 

Saif (2012) menayatakan kualitas pelayanan adalah suatu bentuk dengan 

nilai kepuasan yang kompleks. Pembeli akan memilihpppelayanan yang 

memberikannnilai maksimalbbagi pelanggannnsehingga dapatmmemberikan 

kepuasannyang maksimalppula (Dias et al. 2012). Nilai merupakan faktor 



3803 

 

selanjutnya yang dapat member  kepuasan, yang mana dapat didefinisikan sebagai 

rasiooantara apa yangddidapatkan dan apa yang diberikan pelanggannatau 

perbandingan antaraamanfaat dengannbiaya. Cronin et al. (2011) nilai yang 

diberikan pelanggan berhubungan dengan benefit atau keuntungan yang akan 

diterimanya. Kualitas produk salon kecantikan didapatkan dengan cara 

menemukan keseluruhan harapan pelanggan, meningkatkan nilai produk atau 

pelayanan dalam rangka memenuhi harapan pelanggan tersebut (John dkk., 2011). 

Nimas et al. (2012) mengemukakan selain pada service quality dan service 

value yang diinginkan konsumen, faktor price juga menjadi salah satu 

pertimbangan bagi para pelanggan yang ingin melakukan perawatan kecantikan 

dan kepuasan. Suatu jasa haruslah memberikan nilai yang maksimal dan 

memberikan kepuasan kepada pembeli sasaran. 

Abdelmo'ti et al. (2012) Kepuasan pelanggan akan mampuimenciptakan 

perilakuipelanggan yang menguntungkanibagi perusahaan. Jirawat et al. (2009) 

menyatakan konsumennyang puassdengan pelayanannyang diberikanppihak 

perusahaannakan menyebabkannmereka menjadi repeattvisitor atauumelakukan 

pembelianiulang. Kemampuan bereaksiicepat akan menciptakan retensiipelanggan 

yangglebih tinggiyyang akhirnyaaakan menciptakan penjualan dan dapat 

meningkatkannloyalitasppelanggan (Zhaohua et al. 2010). 

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Arlina et al. 

(2009) menyatakan jika jasa tersebut memiliki service quality, price yang bersaing 

dan service value maka jasa tersebut memiliki nilai dimata konsumennya. 

Penelitian ini diperkuat oleh Rizan dan Andika (2011) Semakin tinggiiservice 
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qualityiyang diterima konsumenimaka akanimenyebabkan rasa puas yang semakin 

tinggi, begitupun dengan price dan service value. Tujuan dari penelitian ini untuk 

mengetahui pengaruh sevice quality, price dan service value terhadap kepuasan 

konsumen pada New Melati secara simultan dan parsial. 

 

METODE PENELITIAN 

Berdasarkan permasalahan yangiditeliti, penelitianiini digolongkanipada 

penelitianiasosiatif (hubungan).  Penelitian ini dilakukan di New Melati Salon 

yang berlokasi di Jl. Blambangan no.1, Denpasar ± Bali. Populasi dari penelitian 

ini adalah seluruh pelanggan New Melati Salon kecantikan yang sudah atau 

sedang memperoleh pelayanan. Sampel yang dipilih sebagai responden sebanyak 

127 responden, dengan menggunakan teknik purposive sampling. Kriteria yang 

ditentukan, bersedia menjadi responden dan sudah pernah menikmati pelayanan 

New Melati Salon minimal 2 Kali. Sumber dari penelitian ini di dapat secara 

sekunder maupun primer, menggunakan jenis data kualitatif dan kuantitatif 

dimana pengumpulan datanya dilakukan melalui kuesioner, wawancara dan 

observasi. Skala pengukurannya menggunakan skala likert dengan menggunakan 

teknik analisis liner berganda, yang mana dalam penghutungannya menggunakan 

program SPSS. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner sebanyak 127 responden 

ditemukan hasil, sebagian besar responden lebih didominasi oleh pihak 
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perempuan sebesar 70 orang dikarenakan tempat penelitian ini adalah salon yang 

menunjang kecantikan. Berdasarkan umur, jumlah pelanggan terbanyak yaitu 

yang berumur 17-24 tahun sebanyak 44 orang. Berdasarkan pendidikan, jumlah 

pelanggan lebih banyak berpendidikan SLTA yaitu sebanyak 47 orang. 

Berdasarkan pekerjaan, dapat diketahui sebagian besar adalah siswa atau 

mahasiswa yaitu sebanyak 46 orang. Berdasarkan penghasilan dapat diketahui 

sebanyak 49 orang berpenghasilan sebesar Rp. 3.000.001,- s/d Rp. 5.000.000,- 

dan sebagian besar pelanggan sudah lebih dari 5 kali atau 57,6 persen menikmati 

pelayanan pada New Melati Salon. 

 
Uji Validitas Dan Reliabilitas 

Uji validitas melihatkan hasil nilai korelasi antara 0,653 sampai 0,884,  yang 

berada di atas 0,3. Uji reliabilitas memperlihatkan nilai seluruh alpa cronbach variabel 

penelitian diantara 0,863 hingga 0,943, yang berada diatas 0,6. Berdasarkan hasil uji 

tersebut dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian dinyatakan valid dan reliabel. 

 

 

Teknik Analisis Data 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Pada Tabel 1 memberi hasil pengaruh service quality, service value dan 

harga terhadap kepuasan konsumen di New Melati Salon dengan menggunakan 

analisis regresi linier berganda. 

Table 1 

Rekapitulasi HasillAnalisis RegresiSLinearrBerganda 
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Variabel  Standardized

dCoefficients

sBeta 

t Sig 

B Std.eerro

r 

(constant) 0,000 0,053 0,000 0,000 1,000 

Service quality 0,223 0,070 0,223 3,178 0,002 

Price 0,504 0,090 0,504 5,634 0,000 

Service value 0,237 0,088 0,237 2,676 0,009 

Dependen variable     :  Kepuasan pelanggan 

F Statistik                   :  88,492 

Sig F                           :  0,000 

R²                               :  0,751 

Adjusted R²                :  0,743 

Sumber: hasil olahan SPSS 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji normalitas mendapat nilai Asymp. Sig sebesar 0,379 > 0,05. Sehingga 

data berdistribusi normal. Uji multikolinearitas diimana mendapat nilai tolerance 

variabel independen terbesar adalah 0,575 > 0,1 dan nilai VIF paling besar 2,832 

< 10. Sehingga tidak terdapat gejala multikol. Pada uji heteroskedastisitas dimana 

didapat hasil, tingkat signifikansi di atas 0,05 yaitu yang antara 0,833 hingga 

0,976. Hal ini membuktikan terbebas dari gejala heteroskedastisitas. 

 

 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Uji Serempak (Uji F) 

Uji-F dilakukan agar tahu pengaruh bersama seluruh variabel service 

quality, service value dan harga terhadap kepuasan konsumen. Nilai F sig. 

0,000<0,05, menunjukan terdapat pengaruh secara serempak terhadap variabel 

kepuasan konsumen New Melati Salon. Hasil ini mendukung penelitian 
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sebelumnya oleh Nimas et al. (2012) mengemukakan dalam penelitiannya service 

quality, price dan service value memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

Hasil Uji Regresi Secara Parsial ( Uji T )  

Uji-t digunakan melihat pengaruh kepuasan pelanggan secara parsial dari 

variabel dimensy kualitas pelayanan  

1)  Pengaruh service quality terhadap kepuasan konsumen New Melati 

Salon. 

Nilai t sig. 0,002 < 0,050, menyatakan varibel service quality berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen New Melati Salon. Berarti semakin 

service quality yang diberikan maka dapat meningkatkan kepuasan konsumennya. 

Hasil Penelitian ini mendukung penelitan sebelumnya oleh Abdelmo'ti et al. 

(2012) menemukan dalam penelitiannya service quality menentukan suatu 

kepuasan batin dari konsumen. Penelitian tersebut diperkuat oleh Ajmer (2013) 

service quality memiliki hubungan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

2)  Pengaruh price terhadap kepuasan konsumen New Melati Salon. 

Nilai t sig. 0,000<0,050, menyatakan varibel price berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen New Melati Salon. Berarti semakin baik harga yang 

diberikan maka dapat meningkatkan kepuasan konsumennya. Hasil Penelitian ini 

mendukung penelitan terdahulu oleh Dias et al.  (2012) dan Ratthasak et al. 

(2011) menemukan price memiliki pengaruh signifikan dan hubungan dengan 

kepuasan pelanggan. 

3)  Pengaruh service value terhadap kepuasan konsumen New Melati 

Salon. 
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Nilai t sig. 0,009<0,050, menyatakan variabel service value berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen New Melati Salon. Hasil Penelitian ini 

mendukung penelitian terdahulu oleh Basrah et al. (2012) dan Nai-hwa et al. 

(2008) menemukan dalam penelitiannya service value memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen.  

Variabel Dominan Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Pada New 

Melati Salon  

 

Berdasarkanihasil analisisidengan menggunakaniprogram SPSS versii15.0 

diketahui variabel yanggberpengaruh dominannterhadap variabel terikatiadalah 

variabellprice dengannnilai StandardizediCoefficients Betaisebesar 0,504. 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Berdasar pada hasil yang telah disampaikan dapat diberi simpulannya yaitu 

adalah: 

1) Terdapat pengaruh positif dan signifikan secara simultan antara variabel 

service quality, price, service value terhadap kepuasan pelanggan New 

Melati Salon Denpasar. 

2) Terdapatppengaruh positif dannsignifikan secara parsial antara variabel 

serviceiquality,pprice dan serviceevalue terhadapikepuasan pelanggan 

NewiMelatiiSalonnDenpasar. 

3) Variabel price merupakan variabel yang berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan pelanggan New Melati Salon. 
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Saran 

Berdasarkan simpulan di atas maka dapat diajukan saran bahwa, harga yang 

sekarang masih bisa dipertahankan oleh New Melati Salon Denpasar. Oleh karena 

price merupakan variabel dominan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan.  

Agar di perhatikan terlebih lagi jika New Melati Salon Denpasar akan 

mengadakan perubahan harga  agar dilakukan dengan hati-hati, kalau bisa disertai 

dengan peningkatan kualitas pelayanan. 
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