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ABSTRAK

Arum Kusuma Putri, Fakultas Ekonomi & Psikologi Program Studi Manajemen
Universitas Widya Dharma Klaten, Skripsi PENGARUH SERVICE QUALITY,
CUSTOMER EXPERIENCE DAN CUSTOMER ENGAGEMENT
TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION (Studi Pada Pelanggan Salon
Kecantikan Lien Klaten)

Tuntutan manusia akan daya tarik dan keindahan saat ini berkembang
dengan sangat cepat, terutama di tempat-tempat dimana modernisasi kota
metropolitan, semakin meningkatnya gaya hidup masyarakat, sehingga
permintaan barang dan jasa yang meningkat. Usaha yang menyediakan jasa salon
kecantikan termasuk yang menawarkan salah satu jasa dari bidang kecantikan
yang saat ini sedang banyak diminati oleh masyarakat, khususnya perempuan.
Industri salon kecantikan sekarang berkembang agak cepat, seperti yang
ditunjukkan dengan meningkatnya jumlah perusahaan salon yang didirikan.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan metode
pengumpulan data menggunakan angket/kuesioner. Sampel yang digunakan
sebanyak 96 orang dari seluruh konsumen salon kecantikan Lien Klaten. Variabel
dalam penelitian ini terdiri dari Service Quality (X1), Customer Experience (X2),
Customer Engagement (X3) sebagai variabel independent dan Customer
Satisfaction (Y) sebagai variabel dependent. Teknik analisis data menggunakan
analisis uji normalitas, regresi linier berganda, uji t uji f, dan koefisiensi
determinasi.

Dari hasil uji t dan uji F diketahui bahwa 1) Dengan nilai thitung SEbeSar
2,601 dan nilai signifikansi sebesar 0,011 maka service quality berpengaruh
positif terhadap Customer Satisfaction. 2) Dengan nilai thitung Sebesar 2,489 dan
nilai signifikansi sebesar 0,015 maka Customer Experience berpengaruh positif
terhadap Customer Satisfaction. 3) Dengan nilai thiwung Sebesar 0,020 dan nilai
signifikansi sebesar 0,984. Karena nilai thitung 0,020 maka Customer Engagement
tidak berpengaruh terhadap Customer Satisfaction. 4) Dengan nilai Fhitung Sebesar
12,458 dengan taraf signifikansi 0,000. Maka dapat disimpulkan adanya pengaruh
positif antara variabel independent terhadap variabel dependent

Kata Kunci : Service quality, Customer Experience, Customer Engagement,
Customer Satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pemasaran atau biasa disebut dengan marketing memiliki peranan yang
sangat penting untuk semua jenis bidang usaha. Karenanya pemasaran atau
marketing mempunyai peran sebagai penghubung antara produsen suatu
perusahaan atau individu dengan masyarakat sebagai pemakai produk atau
jasa. Tidak peduli seberapa produktif perusahaan atau produknya, kesuksesan
tidak selalu mengikuti produktivitas tinggi. Untuk alasan ini, pemasaran
adalah kekuatan pendorong perusahaan. Hal ini menyiratkan bahwa bisnis
tidak akan pernah maju dan berkembang dalam mencapai tujuan dan
memenuhi kebutuhan masyarakat jika sistem pemasaran tidak memadai.

Pemasaran jasa menurut Yazid (2008) adalah mediator antara bisnis dan
klien mereka. Pekerjaan penghubung yang sukses tergantung pada inisiatif
pemasaran yang ditargetkan pada target pasar. Sangat penting bahwa semua
pemangku kepentingan, termasuk staf non-manajerial, berpartisipasi dalam
pengembangan dan pelaksanaan strategi pemasaran Yyang berorientasi
konsumen. Salon kecantikan adalah jenis bisnis yang menawarkan kosmetik
dan layanan perawatan kecantikan kepada orang-orang dari semua lapisan
masyarakat. Seseorang juga dapat menerima berbagai perawatan di salon

kecantikan yang menangani kulit, rambut, wajah, kaki, kuku, waxing, hair
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removal dan banyak lagi dalam kaitannya dengan layanan kecantikan tubuh
lainnya (Razali et al., 2019).

Tuntutan manusia akan daya tarik dan keindahan saat ini berkembang
dengan sangat cepat, terutama di tempat-tempat dimana modernisasi kota
metropolitan, semakin meningkatnya gaya hidup masyarakat, sehingga
permintaan barang dan jasa yang meningkat. Usaha yang menyediakan jasa
salon kecantikan termasuk yang menawarkan salah satu jasa dari bidang
kecantikan yang saat ini sedang banyak diminati oleh masyarakat, khususnya
perempuan. Industri salon kecantikan sekarang berkembang agak cepat,
seperti yang ditunjukkan dengan meningkatnya jumlah perusahaan salon yang
didirikan (Ihsani, 2012).

Tingkat kepuasan seseorang ditentukan dengan membandingkan
bagaimana perasaan mereka tentang kinerja atau hasil produk atau layanan
dengan harapan mereka dan apakah mereka memenuhi harapan tersebut atau
tidak (Kotler & Keller, 2009). Tingkat kepuasan pelanggan mempengaruhi
seberapa baik kualitas produk dan jasa yang dirasakan, harga dan aspek-aspek
bersifat pribadi. Persepsi pelanggan tentang kualitas jasa, yang berfokus pada
lima karakteristik kualitas jasa yaitu bukti fisik, keandalan, jaminan, daya
tanggap, dan empati dapat menentukan kepuasan pelanggan (Dari, 2019).

Salon Lien Klaten merupakan salah satu salon kecantikan yang terkenal
di daerah Klaten. Dalam industri kecantikan, pengalaman pelanggan
(Customer Experience) dan kepuasan pelayanan pelanggan (Customer

Service) memiliki peran yang sangat penting. Pengalaman pelanggan yang
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positif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap layanan yang
diberikan. Selain itu, keterlibatan pelanggan (Customer Engagement) juga
menjadi faktor yang signifikan dalam hubungan antara Customer Experience
dan kepuasan Customer Service. Salon Lien Klaten dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dengan layanannya yaitu dengan membangun hubungan
yang lebih kuat dengan pelanggannya dan meningkatkan interaksi melalui
keterlibatan pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah cara bagi pelanggan untuk menilai transaksi
yang telah mereka selesaikan. Persepsi tentang nilai yang dirasakan konsumen
merupakan indikasi kepuasan konsumen. Kepuasan pelanggan dapat
ditentukan dengan melihat seberapa puas pelanggan dengan pengalaman
mereka menggunakan produk atau layanan yang telah mereka beli (Chiguvi &
Guruwo, 2017). Menurut Kotler (2018) menyatakan service quality sebagai
bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat kualitas layanan yang diterima
dengan tingkat pelayanan yang diharapkan, jika pelayanan tersebut diterima
atau dirasakan seperti yang diharapkan, kualitas pelayanan di persepsikan baik
dan puas. Sedangkan Menurut Abdullah & Tantri (2019), kualitas layanan
adalah sekumpulan fitur dan karakteristik dari suatu barang atau produk atau
layanan yang mempengaruhi kemampuan konsumen untuk memenuhi
kebutuhan eksplisit atau tersirat.

Menurut Tjiptono & Chandra (2016) terdapat 2 faktor utama yang dapat
mempengaruhi Service quality yaitu jasa yang diharapkan (expected service)

dan jasa yang dirasakan (perceived service). Jika jasa yang diterima atau
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dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan
baik dan memuaskan, tetapi jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang
diharapkan, maka kualitas jasa sangat bergantung pada kemampuan penyedia
jasa dalam menyediakan jasa secara berkelanjutan.

Saat membeli barang, konsumen mempertimbangkan lebih dari sekadar
biaya dan kualitas barang, namun juga membeli pengalaman. Menurut Barlow
& Maul dalam Kartajaya (2006), banyak konsumen saat ini tidak hanya
membutuhkan barang dan jasa berkualitas tinggi tetapi juga pengalaman,
terutama yang memuaskan yang memiliki potensi untuk menjadi sangat
menyentuh dan tak terlupakan. Pengalaman memberi setiap pelanggan
memori yang unik. Jika pelanggan memiliki kenangan bahagia, pelanggan
akan puas dan bersedia berbagi pengalamannya dengan orang lain. Penelitian
Venkat (2007) menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan memiliki dampak
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kotler & Keller (2009)
mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai emosi yang dihasilkan dari
perbandingan antara kinerja suatu produk dan harapan yang mendahuluinya,
baik positif maupun negatif.

Customer Experience adalah pengetahuan atau kesadaran yang diperoleh
pelanggan sebagai hasil dari berinteraksi dengan berbagai komponen yang
disediakan penyedia layanan. Pengalaman atau informasi akan secara otomatis
disimpan dalam memori pelanggan (Gupta & Vajic dalam Nasermoadeli et
al., 2012). Pengalaman adalah sesuatu yang terjadi pada seseorang secara

langsung sebagai akibat dari menanggapi rangsangan tertentu (seperti menjadi
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sasaran kampanye pemasaran baik sebelum dan sesudah pembelian).
Pengalaman yang mencakup kehidupan yang dapat diintegrasikan ke dalam
suatu produk, diterapkan untuk meningkatkan layanan, atau digunakan untuk
menciptakan pengalaman itu sendiri (Schmitt, 1999).

Kepuasan pelanggan atau Customer service adalah kepuasan konsumen
terhadap suatu produk, atau layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan
yang memiliki dampak besar terhadap kesuksesan dan kelangsungan bisnis.
Menurut Kotler (1997), kepuasan pelanggan adalah konsekuensi dari
membandingkan pencapaian atau layanan yang dirasakan dan diharapkan. Ini
adalah sensasi seseorang yang bahagia atau tidak puas. Menurut Oka (2005)
kepuasan pelanggan: “...tidak berarti memberikan kepada pelanggan, apa yang
kita perkirakan disukai oleh pelanggan. Ini berarti kita harus memberikan
kepada mereka apa yang sebenarnya mereka inginkan (want), kapan (when),
dengan cara apa mereka mendapatkannya (the way they want)”. Dengan
demikian, dengan memiliki pemahaman yang kuat tentang nilai kesenangan
pelanggan dan bisnis yang dapat membangun dasar yang kuat untuk ekspansi
perusahaan yang berkelanjutan. Dengan memprioritaskan kepuasan
pelanggan, perusahaan dapat memperoleh keunggulan kompetitif yang
berkelanjutan di pasar yang kompetitif.

Istilah "keterlibatan pelanggan” mengacu pada koneksi, membangun
hubungan, dan keterlibatan yang terjadi antara merek dan pelanggannya.

Kepuasan pelanggan dapat meningkat dan retensi pelanggan dan hubungan
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loyalitas dapat dibentuk melalui keterlibatan yang efektif (So et al., 2014). Ini
menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen yang lebih besar dalam koneksi
kontak di bisnis berkorelasi dengan tingkat keterlibatan yang lebih tinggi (So
et al., 2014). Pendekatan keterlibatan pelanggan sangat tepat untuk
menumbuhkan kepercayaan merek yang positif, karena pengalaman
pelanggan yang positif menghasilkan kepercayaan positif. Customer
Engagement adalah upaya untuk membangun, memelihara, dan meningkatkan
hubungan  pelanggan, yang merupakan strategi  penting  untuk
mempertahankan kinerja bisnis di masa depan (Brodie et al., 2011). Cook
(2011) menegaskan bahwa keterlibatan kooperatif dan komunikasi dua arah
adalah cara yang efektif untuk membangun koneksi yang kuat.

Salon Kecantikan Lien Salon Klaten merupakan salah satu salon yang ada
di Klaten tepat di JI. Tentara Pelajar No. 1, Gayamprit, Klaten, Kecamatan
Klaten tengah, Kabupaten Klaten, Jawa Tengah. Salon ini sudah berdiri sejak
tahun 2018 yang menyediakan berbagai perawatan rambut yang lengkap.
Berdasarkan pengamatan yang dilakukan pada Lien Salon, berikut jumlah
pelanggan dari tahun 2018-2023

Tabel 1. Data Pelanggan Tahun 2018-2023

NO Tahun Jumlah Pelanggan
1. 2018 758
2. 2019 1.008
3. 2020 252
4, 2021 924
5. 2022 1.092
6. 2023 1.008
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Berdasarkan pada tabel di atas jumlah pelanggan Salon Lien terbanyak
terjadi pada 2022, sedangkan jumlah pelanggan pada tahun 2020 mengalami
ketidak stabilan karena adanya dampak Covid 19. Sebagai acuan penulisan
skripsi ini peneliti menggunakan jurnal karya (Kristina Dewi,dkk.) dengan
hasil Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan secara parsial
tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan hasil t hitung sebesar
0,329<1,984 dengan taraf sig 0,743. Kepercayaan berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan, dengan hasil t hitung sebesar 3,198> 1,984 dengan taraf
sig 0,002. Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan t
hitung sebesar 4,621>1,984 dengan taraf sig 0,000. Kualitas Pelayanan tidak
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan t hitung sebesar
1,224<1,984 dan nilai sig sebesar 0,030. Kepercayaan berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan, dengan t hitung kepercayaan sebesar 6,359>1,984
dengan nilai sig 0,000.

Berdasarkan tabel diatas terdapat beberapa keunggulan yang
mempengaruhi jumlah pelanggan dari tahun ke tahun, yaitu Lien Salon Klaten
termasuk salon kecantikan yang menyediakan perawatan rambut yang paling
lengkap di area Klaten dari kebanyakan salon kecantikan di sekitarnya, Lien
Salon memiliki fasilitas alat yang lengkap serta kualitas jasa yang di berikan
juga professional karena kapster yang bekerja di Salon tersebut sebelumnya
sudah dibekali keterampilan di bidang kecatikan. Selain itu Lien Salon juga

memiliki desain interior yang menarik dan ruang tunggu yang nyaman, bersih,
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dan ber AC sehingga pelanggan dapat dengan nyaman menunggu gilaran
untuk mendapatkan perawatan.

Berdasarkan sedikit uraian diatas penulis mengambil judul: “Pengaruh
Service Quality, Customer Experience dan Customer Engagement,
terhadap Customer Satisfaction”. Diharapkan penelitian ini dapat berguna/

bermanfaat bagi pembaca.

1.2 Alasan Pemilihan Judul
Pemilihan judul yang diangkat penulis seperti yang tercantum dalam
proposal skripsi ini didasari oleh alasan:
1)  Alasan Subjektif
Alasan Subyektif adalah tempat yang di jadikan objek penelitian
yaitu konsumen Salon Kecantikan Lien Klaten merupakan lokasi
penelitian dimana lokasi tersebut banyak pengunjung setiap hari yang
datang untuk perawatan sehingga dengan begitu bisa dijadikan
pertimbangan dalam penelitian.
2. Alasan Objektif
a. Menghemat waktu, tenaga, dan biaya karena lokasi penelitian
mudah dan terjangkau.
b.  Secara obyektif penulis ingin melakukan penelitian ini karena ada
dorongan untuk memberikan kontribusi berupa pengetahuan ilmiah

kepada mahasiswa maupun masyarakat.
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c. Tujuan dari penyelidikan ini adalah untuk menyelesaikan

penelitian.

1.3 Penegasan Judul
Untuk mencegah kekeliruan dalam memahami atau mentafsirkan, maka
dalam penelitian ini dikemukakan penegasan judul sebagai berikut:
1. Service Quality

Menurut Parasuraman, Zeithaml & Berry (dalam Tjiptono, 2005),
kualitas jasa dapat diartikan sebagai penilaian terhadap upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Menurut

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1998) untuk mengevaluasi kualitas

jasa/pelayanan umumnya menggunakan 5 dimensi yaitu:

a.  Bukti Fisik (Tangibles): bukti nyata/fisik dari kepedulian dan
perhatian yang diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen,
meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi

b. Keandalan (Reliability): kemampuan perusahaan  untuk
melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara
tepatwaktu, meliputi kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan

c. Daya Tanggap (Responsiveness): kemampuan perusahaan yang

dilakukan oleh langsung karyawan untuk memberikan pelayanan
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dengan cepat dan tanggap, meliputi keinginan para staf untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan yang
tanggap
d. Jaminan (Assurance): pengetahuan dan perilaku karyawan untuk
membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen
dalam mengkonsumsi jasa yang ditawarkan, meliputi pengetahuan,
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya para staf, bebas
dari bahaya, resiko atau keragu-raguan dan
e. Empati (Emphaty): kemampuan perusahaan yang dilakukan
langsung oleh karyawan untuk memberikan perhatian kepada
konsumen secara individu, termasuk juga kepekaan akan
kebutuhan konsumen, meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami
kebutuhan para pelanggan.
2. Customer Experience
Customer Experience berarti pemberian pengalaman yang unik kepada
pelanggan, dengan adanya Customer Experience pelanggan akan
merasakan sendiri perasaan senang maupun tidak senang. Menurut
Yosephine & Purba (2020), Customer Experience secara beragam
didefinisikan sebagai gambaran keseluruhan dari semua petunjuk yang
dirasakan pelanggan dalam proses pembelian.
Pengalaman pelanggan adalah apa yang dialami konsumen Kketika

mereka ingin membeli sesuatu atau memanfaatkan layanan. Pelanggan
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yang memiliki pengalaman positif kemungkinan akan kembali berbelanja,
sementara mereka yang memiliki pengalaman negatif kemungkinan akan
pindah. Pengalaman pelanggan yang positif akan mendorong bisnis yang
berulang dan, pada akhirnya, menumbuhkan loyalitas yang
memperhatikan pelanggan.

. Customer Engagement

Menurut Gallup (2001), konsep ini telah berkembang di kalangan
praktisi serta akademisi. Para praktisi melihat Customer Engagement dari
perspektif organisasi dan mendefinisikannya sebagai kegiatan yang
memfasilitasi "interaksi berulang yang memperkuat investasi emosional,
psikologis atau fisik yang dimiliki pelanggan emosional, psikologis, atau
fisik yang dimiliki pelanggan dalam sebuah merek" (Sedley, 2010).
Namun para akademisi di bidang sistem informasi melihat Customer
Engagament sebagai "intensitas partisipasi pelanggan dengan kedua
perwakilan organisasi dan dengan pelanggan lain dalam proses pertukaran
pengetahuan kolaboratif dalam proses pertukaran pengetahuan
kolaboratif" (Wagner & Majchrzak, 2007).

Menurut hubungan transaksional mereka dengan perusahaan, kategori
pelanggan saat ini dipasarkan melalui kerangka kerja Kketerlibatan
pelanggan yang lebih baru (Bowden, 2009). Meskipun berkonsentrasi
terutama pada konsumen saat ini, Bowden (2009) menawarkan kerangka
kerja konseptual untuk keterlibatan pelanggan, menyiratkan bahwa

koneksi pelanggan-merek dan taktik keterlibatan pelanggan dapat
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bervariasi tergantung pada apakah pelanggan adalah pelanggan berulang
atau pertama kali.
4. Customer Satisfaction
Kepuasan merupakan perasan seseorang Yyang timbul dari
prbandingan kinerja produk yang diterima dengan harapannya. Kotler &
Keller (2008), kepuasan pelanggan (customer Satisfaction) diartikan
sebagai fungsi dari seberapa sesuainya harapan pembeli produk dengan
kinerja yang dipikirkan pembeli atas produk tersebut Sedangkan menurut
Zeithaml et al. (2006) bahwa yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan
merupakan respon pemenuhan dari konsumen. Hal ini merupakan
penilaian mengenai bentuk dari produk dan layanan atau mengenai produk
atau layanan itu sendiri, dalam menyediakan tingkat kepuasan dari
konsumsi yang terpenuhi. Jadi untuk memenuhi kepuasan konsumen maka
dapat diukur dari sisi kognitif pembeli yang merasa dihargai setara atau
tidak setara dengan pengorbanan yang dilakukannya.
1.4 Pembatasan Masalah
Mengingat begitu banyak masalah yang harus diatasi, agar penelitian ini
dapat membahas lebih tuntas dan dapat mencapai sasaran yang diharapkan,
perlu adanya pembatasan masalah.Penelitian ini berfokus lebih lanjut pada
bagaimana Pengaruh Service Quality, Customer Experience dan Customer
Engagement terhadap Customer Satisfaction (Studi pada pelanggan Salon

Kecantikan Lien Klaten).
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1.5 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan, penegasan judul dan

pembatasan masalah diatas maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai

berikut:

1.

Apakah ada pengaruh positif Service Quality terhadap Customer
Satisfaction?
Apakah ada pengaruh positif Customer Experience terhadap Customer
Saticfaction?
Apakah ada pengaruh positif Customer Engagement terhadap Customer
Satisfaction?
Apakah Service Quality, Customer Experience, dan Customer
Engagement secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap

Customer Satisfaction pada pelanggan Salon Kecantikan Lien Klaten?

1.6 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disampaikan, maka tujuan

penelitian ini untuk mengetahui:

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Service Quality terhadap
Customer Satisfaction.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Customer Experience
terhadap Customer Satisfaction.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Customer Engagement

terhadap Customer Satisfaction.
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4. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah pengaruh Service Quality,
Customer Experience, dan Customer Engagement secara bersama-sama
(simultan) berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan
Salon Kecantikan Lien Klaten.

1.7 Manfaat Penelitian
1. Manfaat teoritis

a. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi untuk penelitian
sesudahnya.

b. Penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah keilmuan
dalam rangka mengembangkan ilmu pengetahuan, khusunya yang
berkaitan dengan strategi pemasaran.

c. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi

pengetahuan pemasaran sebagai bagian dari ilmu manajemen.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi pemilik usaha
Temuan penelitian ini diharapkan dapat dipertimbangkan ketika
memutuskan cara terbaik untuk mengatur strategi-strategi ke depan
dan ketika menilai seberapa puas pelanggan Lien Klaten Salon
dengan tingkat layanan pelanggan mereka.

b. Bagi peneliti
Sebagai wahana pengembangan diri dalam bidang penelitian dan

penerapan teori yang didapatkan selama berada dibangku kuliah,
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menambah pengetahuan dan pengalaman dalam melakukan
penelitian dan menulis karya ilmiah

Bagi pembaca

Diharapkan penelitian ini sebagai bahan kajian, bahan acuan serta
informasi dan penambahan wawasan ilmu pengetahuan untuk

mengembangkan penelitian yang serupa.

1.8 Sistematika Penulisan

Untuk memahami isi dan uraian dari aktifitas penulisan dengan judul yang

penulis maksud, maka perlu adanya sistematika penulisan adalah sebagai

berikut :

BAB |

BAB II

PENDAHULUAN

Mencakup latar belakang masalah, alasan pemilihan judul,
pembatasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi mengenai kajian teori yang terdiri dari
penjelasan beberapa variable yaitu Service Quality,
Customer Experience, Customer Engagement, dan
Customer Satisfaction, adapun juga peneliti terdahulu,

kerangka konseptual, dan hipotesis.



BAB Il

BAB IV

BAB V
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METODELOGI PENELITIAN

Pada bab ini menjelaskan mengenai penelitian, seperti
model penelitian, populasi dan sampel, sumber data, teknik
pengambilan dan teknik analisa data

ANALISA DATA DAN PEMBAHASAN

Membahas tentang uji validitas dan reabilitas, hasil
jawaban responden terhadap pertanyaan-pertanyaan
kuesioner analisa data dan uji hipotesa.

SIMPULAN DAN SARAN

Berisi tentang kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian

dan saran.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh Service Quality,
Customer Experience dan Customer Engagement terhadap Customer
Satisfaction pada pengguna layanan jasa pada Salon Kecantikan Lien Klaten.
dari hasil dan analisi data serta pembahasan pada bab sebelumnya dapat

disimpulkan sebagai berikut :

5.1.1 Berdasarkan nilai analisi Regresi Linier Berganda dihasilkan p
persamaan regresi linier berganda yaitu Y= 8,503 + 0,285 X + 0,329
X2 + (-0,002 X3) dari persamaan nilai tersebut dapat diartikan sebagai

berikut :

1) Nilai konstanta 8,503 berarti apabila tanpa adanya variabel Service
Quality (X1), Customer Experience (X2) dan Customer Engagement
(X3) maka akan terjadi perilaku Customer Satisfaction sebesar
8,503.

2) Nilai 0,285 berarti variabel Service Quality mempengaruhi perilaku
Customer Satisfaction sebesar 0,285satu satuan atau berpengaruh
positif yang artinya jika Service Quality (X1) terjadi kenaikan
sebesar 1 satuan maka Customer Satisfaction (YY) akan naik sebesar

0, 285 satuan.
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3) Nilai 0,329 berarti variabel Customer Engagemet mempengaruhi
Customer Satisfaction sebesar 0,329 satu satuan atau berpengaruh
positif yang artinya jika Customer Experience (X2) terjadi kenaikan
sebesar 1 satuan maka Customer Satisfaction (Y) akan naik sebesar
0,329 satuan.

4) nilai -0,002 berarti jika variabel kepuasan pelanggan terjadi kenaikan
1 satuan maka sebaliknya nilai variabel Customer Satisfaction (Y)
mengalami penurunan sebesar -0,002 satuan. Karena hasil dari

perhitungan variabel ini adalah -0,002.

Berdasarkan hasil analisi dan interprestasi diatas dapat disimpulkan
bahwa variabel Service Quality dan Customer Experience berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel Customer Satisfaction.
Sedangkan variabel Customer Engagement tidak berpengaruh positif

atau tidak signifikan terhadap variabel Customer Satisfction.

Dari hasil Uji t (parsial) dengan SPSS diperolah nilai thitung untuk
X1=2,601, X2=2,489, X3=0,020 dengan tingkat batas nilai signifikansi
0,05. Untuk X1 thitung Sebesar 2,601 > twnel Sehingga hipotesis dapat
diterima yang berarti terdapat pengaruh antara Service Quality
terhadap Customer Experience. Untuk X2 nilai thitung Sebesar 2,489 >
traver 1,662 sehingga hipotesis dapat diterima yang berarti terdapat
pengaruh antara Customer Experience terhadap Customer Satisfaction.

Dan untuk X3 thitung Sebesar < twner 1.662 sehingga hipotesis tidak dapat
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diterima dan berarti tidak ada pengaruh antara Customer Engagement
terhadap Customer Satisfaction.

Hasil perhitungan Uji F didapatkan hasil nilai Friung Sebesar 12,458
dengan taraf signifikansi 0000. Hal ini menunjukan bahwab nilai Fhitung
12,458 lebih besar dari Fpnel 2,70. Dan nilai signifikansi 0,000 lebih
kecil dari signifikansi 0,05 atau 5%, maka dapat dinyatakan bahwa
variabel Service Quality, Customer Experience, Customer Engagement
berpengaruh terhadap Customer satisfaction.

Hasil perhitungan Koefisiensi Determinasi menunjukan bahwa nilai
koefisiensi determinasi (Adjusted R?) yang diperoleh sebesar 0,266.
Hal ini berarti 26,6% maka Customer Satisfaction dapat dijelaskan
oleh variabel Service Quality, Customer Experience, dan Customer
Engagement. Sedangkan sisanya yaitu 73,4% Customer Satisfaction
dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitin

ini.
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5.2 SARAN

Berdasarkan hasil penelitian Pengaruh Service Quality, Customer
Experience dan Customer Engagement terhadap Customer Satisfaction
peneliti dapat menyimpulkan beberapa saran dari hasil penelitiannya sebagai

berikut :

1) Bagi Salon Kecantikan Lien Klaten

Berdasarkan hasil perhitungan analisis kuantitatif pada
penelitian ini diketahui bahwa faktor yang paling mempengaruhi
perilaku Customer Satisfaction (kepercayaan pelanggan) adalah
variabel Service Quality (kualitas pelayanan) dengan koefisien
regresi 2,601. Banyak konsumen Salon Kecantikan Lien Klaten yang
memperhatikan kualitas pelayanan (Service Quality), oleh karena itu
sebagai usaha yang bergerak dibidang jasa diharapkan meningkatkan
kualitas Service ( pelayanan) dengan maksimal agar pelanggan
mendapatkan pelayanan yang melebihi harapannya sehingga
pelanggan tidak hanya merasa puas namun juga menjadi percaya

untuk menggunakan jasa di salon Kecantikan Lien Klaten.

Diharapkan Salon Kecantikan Lien Klaten
mempertahankan dan meningkatkan kualotas yang dimiliki oleh
Salon tersebut seperti mempertahankan alat bahan yang premium
dan modern yang sudah menjadi keunggulan di Salon Kecantikan

Lien Klaten dan juga hair stylist dan kapster yang professional dan
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berpengalamn, hasil pengerjaan yang teliti dan memuaskan,
pelayanan yang cepat dan maksimal serta ruang tunggu yang nyaman
bagi pelanggan. Selain itu Salon Kecantikan Lien Klaten juga sangat
giat melakukan promosi dan diskon besar agar menarik perhatian
pelanggan dan meningkatkan minat konsumen agar Lien Salon dapat

dikenal lebih luas lagi.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Berdaskan hasil pengujian koefisien determinasi dapat diketahui
bahwa pengaruh dari ketika variabel yang digunakan untuk
mengukur variabel Customer satisfaction pada Salon Kecantikan
Lien Klaten yaitu sebesar 26,6% bagi peneliti selanjutnya yang ingin
meneliti atau melanjutkan penelitian ini, disarankan untuk mencari
faktor-faktor lain karena masih ada 73,4% yang dapat menciptakan
terjadinya perilaku Customer Satisfaction ( kepuasan pelangan)
pada salon Kecantikan Lien Klaten. melakukan penelitian dengan
menambahkan variabel-variabel lainnya dengan jumlah sampel

leboh besar dapat menambah konsistensi hasil penelitian ini.
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