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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear sederhana. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kemudian melalui penelitian 

ini diperoleh persamaan regresi linea Y = 11,146 + 0,520X. Persamaan ini memberikan makna bahwa nilai 

konstanta (a) sebesar 11,146, ketika variabel pelayanan (X) bernilai 0 (nol), maka variabel loyalitas konsumen 

(Y) memiliki nilai yang tetap sebesar nilai konstanta adalah 11,146. Nilai koefisien (b) variabel  bebas 

(pelayanan) sebesar 0,520, artinya apabila variabel pelayanan (X) mengalami peningkatan sebesar satu-satuan 

atau 1%, maka akan dapat meningkatkan variabel loyalitas pelanggan sebesar 0,520 atau 52%, dengan asumsi 

tidak dipengaruhi oleh variabel yang tidak disebut dalam model.  

 

Kata Kunci: Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan. 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan yang terjadi di era modern 

ini, perawatan kecantikan menjadi sebuah 

kebutuhan yang sangat penting  bagi masyarakat 

terkhusus kaum hawa. Kecantikan dianggap adalah 

sebuah harta yang berharga sehingga selalu dijaga 

dan dirawat. Saat ini kebutuhan akan perawatan 

semakin berkembang yang dianggap kebutuhan 

sehari-hari sehingga banyak usaha saat ini 

menawarkan jasa perawatan kecantikan seperti 

Salon Lideo. 

Salon Lideo adalah sebuah salon khusus 

wanita yang menawarkan berbagai macam 

rangkaian perawatan, mulai dari rambut, wajah dan 

tubuh yang berdiri sejak tahun 2007, dan memiliki 

3 pegawai. Tidak lama setelah “Salon Lideo” 

muncul salon yang hampir sama konsepnya. 

Persaingan bisnis yang semakin ketat menyebabkan 

usaha-usaha yang ada harus mampu memenuhi 

kebutuhan pelanggan agar dapat mempertahankan 

loyalitas pelanggan.   

Loyalitas pelanggan sangat penting bagi 

usaha-usaha yang ingin menjaga kelangsungan 

usahanya. Pelangan yang setia adalah mereka yang 

sangat puas dengan pelayanan tertentu sehingga 

mempunyai antusiasme untuk memperkenal kepada 

siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya 

pelanggan yang loyal akan memperluas kesetiaan 

mereka pada produk atau jasa produsen buatan 

yang sama. Seperti teori Kotler (2011) loyalitas 

tinggi adalah pelanggan yang melakukan pembelian 

dengan persentasi makin meningkat pada 

perusahaan tertentu daripada perusahaan lain. 

Loyalitas pelanggan terlihat dari kebiasaan 

pelanggan dalam melakukan pembelian barang atau 

jasa yang terus-menerus dengan berulang-ulang. 

Pelanggan yang sudah memeiliki loyalitas terhadap 

suatu merk barang atau jasa maka tidak akan 

mempertimbangkan untuk memilih produk atau 

jasa lain yang disukainya. Loyalitas pelanggan 

sangat mempengaruhi kemajuan usaha, karena 

biaya yang dibutuhkan untuk menarik satu orang 

pelangan jauh lebih besar dibandingkan dengan 

biaya yang dikeluarkan untuk mempertahankan 

satu orang pelanggan yang loyal. Oleh karena itu, 

harus tetap menjaga dan mempertahankan para 

pelangganya dengan cara meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

Faktor yang kedua untuk membuat 

loyalitas pelanggan adalah dengan pelayanan yang 

baik, pelayanan yang baik dan berkualitas dapat 

memberikan kepuasan tersendiri kepada para 

konsumen dan akan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. Untuk itu, pelaku bisnis dituntut agar 

mampu untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, 

dengan mewujudkan nilai yang baik dalam 

pandangan konsumen maka akan membuat 

konsumen untuk tetap setia melakukan pembelian 

dan tidak berpindah kelain hati.  

Kualitas layanan mendorong pelanggan 

untuk komitmen kepada layanan yang diberikan 

sehingga berdampak kepada peningkatan market 

share. Kualitas layanan sangatlah krusial dalam 

mempertahankan pelanggan dalam waktu yang 

lama. Sayangnya menurut peneliti kinerja karyawan 

“Salon Lideo” masih kurang baik, kurang 

lengkapnya produk yang digunakan, kurang 

lengkapnya fasilitas yang dibutuhkan, kurang 

cekatannya para karyawannya sehingga hal ini yang 

membuat ketidaknyaman pelanggan, terkadang 

pengunjung harus antri lama dikarenakan tidak 

cukup karyawan, bahkan beberapa konsumen 

memutuskan untuk pindah kesalon lain. 
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2. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah penelitian asosiatif. Jenis 

penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

hubungan kausal (sebab akibat). Hal ini sejalan 

dengan yang dikemukakan oleh Sugiyono 

(2012:69) bahwa “asosiatif merupakan penelitian 

yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh ataupun 

juga hubungan antara dua variabel atau lebih”. 

Data yang diperlukan dalam penelitian ini 

adalah data primer. Data primer dikumpulkan 

dengan menggunakan tes wawancara yang telah 

dipersiapkan. Data primer yang dikumpulkan di 

antaranya adalah tanggapan responden tentang 

pelayanan dan loyalitas di Salon Lideo. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian menggunakan daftar pernyataan angket 

yang diberikan kepada responden. Daftar pernyataan 

ini disusun berdasarkan skala Likert sebanyak 24 item 

pernyataan, yakni 14 item pernyataan untuk varibel 

pelayanan dan 10 pernyataan untuk variabel 

loyalitas dengan  pernyataan  jawaban  setiap  item 

soal angket terdiri dari beberapa option. 

 Dalam menganalisis dan mengetahui besarnya 

pengaruh pelayanan terhadap loyalitas konsumen 

pada Salon Lideo dengan menggunakan analisis 

regresi linear sederhana dengan menggunakan alat 

bantu perangkat lunak program SPSS 15.0 For 

Windows Evalution Version (Statistical Product 

and Service Solutions),  yaitu suatu program 

komputer statistik yang mampu memproses data 

statistik  secara cepat dan tepat menjadi output yang 

dikehendaki peneliti.  Model regresi yang 

digunakan adalah sebagai berikut : 

Y =  ƒ(X) Atau   = a + bx + e 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

diperoleh menunjukkan bahwa koefisien variabel 

bebas memiliki tanda yang positif. Ini berarti 

peningkatan dari variabel bebas (Pelayanan) akan 

meningkatkan variabel terikat (Loyalitas 

Konsumen) atau sebaliknya dan dibuktikan dengan 

hasil pengujian hipotesis yang menunjukkan nilai 

thitung > ttabel pada taraf signifikan 5%. Untuk 

mempermuda dalam mengintepretasikan hasil 

persamaan regresi linear sederhana dapat 

ditunjukkan yakni Y = 11,146 + 0,520X. Hasil 

persamaan regresi sederhana di atas, dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

1. Nilai konstanta (a) sebesar 11,146 artinya 

ketika variabel pelayanan (X) bernilai 0 (nol), 

maka variabel loyalitas pelanggan (Y) memiliki 

nilai yang tetap sebesar nilai konstanta adalah 

11,146. Artinya, jika pemilik Salon Lideo 

mampu mewujudkan pelayanan produk yang 

dihasilkannya maka akan terciptanya loyalitas 

yang pada akhirnya konsumen akan tetap 

melakukan pembelian di Salon Lideo.  

2. Nilai koefisien (b) variabel bebas (pelayanan) 

sebesar 0,520, artinya apabila variabel 

pelayanan (X) mengalami peningkatan sebesar 

satu-satuan atau 1%, maka akan dapat 

meningkatkan variabel loyalitas sebesar 0,520 

atau 52%, dengan asumsi tidak dipengaruhi 

oleh variabel yang tidak disebut dalam model.  

Sesuai dengan persamaan regresi sederhana di atas, 

dapat ditarik kesimpulan bahwa Pelayanan (X) 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

pada Salon Lideo. Dapat memberi arti bahwa 

semakin tinggi pelayanan yang diberikan maka 

semakin tinggi pula konsumen menjadi loyal. 

Kemudian hasil pengujian koefisien determinasi 

(R2) dengan memperoleh nilai sebesar 0,706 atau 

70,6% memberi makna bahwa variabel pelayanan 

dapat menjelaskan variabel loyalitas pelanggan 

sebesar 0,706 atau 70,6%. Sedangkan sisanya 

sebesar 29,4% (100% - 70,5%) dipengaruhi oleh 

variabel yang tidak disebut dalam model. Variabel 

dari Pelayanan mempunyai pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, hal ini 

terjadi karena pelayanan pada Salon Lideo dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

 

4. PENUTUP 

Kesimpulan 

Pembahasan yang telah diuraikan, dapat 

ditarik kesimpulan bahwa Pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pada Salon Lideo. Hal 

ini dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Dari hasil pengujian hipotesis yang dilakukan 

maka variabel pelayanan berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada tingkat kepercayaan 95% yang 

ditunjukkan oleh nilai thitung sebesar 11,805 dan 

tingkat signifikan sebesar 0,000. Sedangkan 

nilai ttabel sebesar 1,672. Karena nilai thitung 

(11,805) > ttabel (1,672) dan tingkat signifikansi 

0,000 < (0,05), maka Ha diterima dan H0 

ditolak, artinya variabel Pelayanan (X) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) pada Salon Lideo. 

2. Hasil pengujian koefisien determinasi (R2) 

menunjukkan bahwa nilai sebesar 0,706 atau 

70,6% memberi makna bahwa variabel 

pelayanan dapat menjelaskan variabel loyalitas 

pelanggan sebesar 0,706 atau 70,6%. 

Sedangkan sisanya sebesar 29,4% dipengaruhi 

oleh variabel yang tidak disebut dalam model. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, 

pembahasan penelitian dan kesimpulan yang telah 

diuraikan, sehingga penulis menyarankan kepada: 

1. Salon Lideo agar pelayanan dapat digunakan 

sebagai acuan dalam membentuk kualitas 

pelayanan yang baik serta terbentuknya 

perasaan yang positif dalam benak konsumen 

terhadap Salon Lideo.  

2. Pelayanan perlu ditingkatkan oleh Salon Lideo 

dalam melayani para calon konsumen dan 

pelanggannya agar loyalitas pelanggan dapat 

meningkat. 
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