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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of service quality and customer experience on consumer 
satisfaction at Iky Salon Waioti. This research employs a quantitative approach using primary 
data collected through questionnaires distributed to 100 respondents. The data were analyzed 
using validity and reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, 
as well as t-tests and F-tests. The results indicate that service quality has a positive and 
significant effect on consumer satisfaction. Customer experience also has a positive and 
significant effect on consumer satisfaction. Simultaneously, both variables significantly influence 
consumer satisfaction. These findings suggest that improving service quality and creating 
positive customer experiences are important factors in enhancing consumer satisfaction and 
strengthening the competitiveness of Iky Salon Waioti. 
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas pelayanan dan customer experience 

terhadap kepuasan konsumen di Iky Salon Waioti. Penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan memanfaatkan data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner 

kepada 100 responden. Teknik analisis data yang diterapkan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, 

uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, serta pengujian hipotesis menggunakan uji t 

dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Customer experience juga terbukti memberikan 
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pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara bersama-sama, kedua 

variabel tersebut berkontribusi signifikan dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa penyediaan layanan yang berkualitas serta penciptaan pengalaman yang 

menyenangkan bagi pelanggan merupakan faktor penting dalam membangun dan meningkatkan 

kepuasan konsumen. Oleh karena itu, Iky Salon Waioti perlu mempertahankan kualitas 

pelayanan serta terus mengembangkan pengalaman pelanggan guna meningkatkan kepuasan dan 

memperkuat posisi usaha di tengah persaingan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Customer Experience, Kepuasan Konsumen,  

 

LATAR BELAKANG  
Dalam beberapa tahun terakhir, industri jasa kecantikan di Indonesia mengalami 

perkembangan yang cukup pesat seiring meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap 
pentingnya perawatan diri dan penampilan. Kondisi tersebut mendorong pertumbuhan berbagai 
usaha salon kecantikan sekaligus meningkatkan tingkat persaingan antar pelaku usaha. Oleh 
karena itu, setiap penyedia jasa dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang berkualitas 
dan menciptakan pengalaman yang berkesan bagi konsumen guna mempertahankan 
keberlangsungan usaha. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang berperan penting dalam 
menentukan tingkat kepuasan konsumen. Pelayanan yang diberikan secara profesional, cepat, 
ramah, dan sesuai dengan harapan pelanggan akan menghasilkan penilaian positif terhadap 
perusahaan. Sebaliknya, pelayanan yang kurang optimal dapat menimbulkan ketidakpuasan dan 
berpotensi mengurangi minat konsumen untuk menggunakan kembali jasa yang ditawarkan. 

Selain kualitas pelayanan, customer experience juga menjadi aspek yang tidak kalah 
penting dalam membentuk kepuasan konsumen. Customer experience menggambarkan 
keseluruhan pengalaman yang dirasakan pelanggan selama berinteraksi dengan penyedia jasa, 
baik dari aspek emosional, kenyamanan, maupun kualitas interaksi yang diterima. Pengalaman 
yang positif akan menciptakan kesan yang baik dan meningkatkan nilai yang dirasakan 
konsumen terhadap layanan yang diberikan. 

Iky Salon Waioti merupakan salah satu usaha jasa kecantikan yang beroperasi di 
Kabupaten Sikka. Berdasarkan data usaha, jumlah konsumen selama tahun 2025 mencapai 600 
orang dengan tingkat kunjungan yang berfluktuasi setiap bulan. Peningkatan jumlah konsumen 
tertinggi terjadi pada bulan Juni sebanyak 80 orang, sedangkan jumlah kunjungan terendah 
tercatat pada bulan Desember sebanyak 30 orang. Selain itu, hasil pra-survei terhadap 15 
konsumen menunjukkan tingkat kepuasan sebesar 56,13% yang berada pada kategori cukup 
baik. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa masih terdapat kesenjangan sebesar 43,87% 
sehingga kepuasan konsumen belum tercapai secara optimal. 

Hasil wawancara dengan beberapa konsumen juga menunjukkan adanya beberapa 
kendala yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan, seperti 
lambatnya respons dalam proses reservasi, waktu tunggu yang relatif lama, ketidakkonsistenan 
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pelayanan karyawan, serta hasil perawatan yang belum sepenuhnya sesuai dengan harapan 
konsumen. Kondisi tersebut menunjukkan perlunya evaluasi terhadap kualitas pelayanan dan 
customer experience yang diberikan oleh salon. 

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan customer 
experience memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Namun demikian, masih 
ditemukan perbedaan hasil penelitian sehingga menimbulkan research gap yang perlu dikaji 
lebih lanjut. Selain itu, penelitian yang menguji kedua variabel tersebut secara simultan pada 
usaha salon kecantikan di Kabupaten Sikka masih relatif terbatas. 

Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian pengaruh kualitas pelayanan dan 
customer experience terhadap kepuasan konsumen pada Iky Salon Waioti sebagai salah satu 
usaha jasa kecantikan lokal di Kabupaten Sikka. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan 
kontribusi bagi pengembangan ilmu pemasaran jasa serta menjadi bahan pertimbangan bagi 
pelaku usaha dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan guna 
mencapai tingkat kepuasan konsumen yang lebih tinggi. Berdasarkan uraian tersebut, penelitian 
ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan customer experience 
terhadap kepuasan konsumen di Iky Salon Waioti. 

 
KAJIAN TEORITIS: Grand Theory 

Penelitian ini menggunakan beberapa teori utama sebagai landasan dalam menjelaskan 
hubungan antara kualitas pelayanan, customer experience, dan kepuasan konsumen, yaitu 
Expectation–Disconfirmation Theory (EDT), Service Quality Theory (SERVQUAL), dan 
Customer Experience Theory. 

Expectation–Disconfirmation Theory (EDT) yang diperkenalkan oleh Oliver (1980) 
menjelaskan bahwa kepuasan konsumen muncul sebagai hasil evaluasi antara harapan sebelum 
menerima layanan dengan kinerja yang dirasakan setelah layanan diterima. Apabila kinerja yang 
diperoleh sesuai atau melebihi harapan, maka konsumen akan merasa puas. Sebaliknya, apabila 
kinerja yang dirasakan berada di bawah harapan, maka konsumen cenderung mengalami 
ketidakpuasan. Dalam penelitian ini, tingkat kepuasan konsumen Iky Salon Waioti dipengaruhi 
oleh kemampuan salon dalam memenuhi harapan pelanggan melalui pelayanan yang berkualitas 
dan pengalaman yang menyenangkan selama proses pelayanan berlangsung. Teori ini digunakan 
sebagai grand theory karena mampu menjelaskan bagaimana kualitas pelayanan dan customer 
experience membentuk kepuasan konsumen.  

Service Quality Theory (SERVQUAL) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, 
dan Berry (1988) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan 
dalam memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Teori ini 
mengukur kualitas pelayanan melalui lima dimensi utama, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability 
(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 
Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang 
dirasakan konsumen. Dalam konteks penelitian ini, kualitas pelayanan tercermin dari 
kemampuan karyawan salon dalam memberikan pelayanan yang cepat, ramah, profesional, serta 
didukung fasilitas yang nyaman dan memadai. 

Customer Experience Theory yang diperkenalkan oleh Schmitt (1999) menjelaskan 
bahwa pengalaman pelanggan merupakan respons yang terbentuk dari interaksi konsumen 
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dengan perusahaan melalui aspek sensorik, emosional, kognitif, perilaku, dan sosial. Pengalaman 
yang positif akan menciptakan kesan yang baik terhadap suatu usaha sehingga dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Pada penelitian ini, customer experience berkaitan dengan 
kenyamanan konsumen selama berada di salon, interaksi dengan karyawan, suasana pelayanan, 
serta pengalaman yang diperoleh setelah menerima layanan kecantikan. 

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan yang muncul setelah konsumen 
membandingkan harapan dengan kinerja layanan yang diterima. Menurut Kotler dan Keller 
(2016), kepuasan terjadi ketika kinerja suatu produk atau jasa mampu memenuhi atau bahkan 
melampaui ekspektasi konsumen. Tingkat kepuasan yang tinggi dapat mendorong konsumen 
untuk melakukan kunjungan ulang, memberikan rekomendasi kepada orang lain, serta 
membangun loyalitas terhadap perusahaan. 

Dengan demikian, kombinasi antara kualitas pelayanan dan customer experience menjadi 
faktor penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. Pelayanan yang berkualitas serta 
pengalaman yang positif akan meningkatkan persepsi konsumen terhadap jasa yang diterima 
sehingga mampu menghasilkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi pada konsumen Iky Salon 
Waioti. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. 
Pendekatan kuantitatif dipilih karena data penelitian dianalisis menggunakan teknik statistik 
untuk mengetahui hubungan dan pengaruh antar variabel yang diteliti. Selain itu, penelitian ini 
juga bersifat deskriptif yang bertujuan untuk memberikan gambaran mengenai kualitas 
pelayanan, customer experience, dan kepuasan konsumen pada Iky Salon Waioti. 

Penelitian dilaksanakan pada tahun 2025 di Iky Salon Waioti yang berlokasi di Waioti, 
Kabupaten Sikka. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara langsung 
kepada konsumen yang menggunakan jasa salon. Responden dalam penelitian ini merupakan 
konsumen yang pernah memperoleh layanan di Iky Salon Waioti dan bersedia memberikan 
informasi yang dibutuhkan dalam penelitian. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Iky Salon Waioti. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel 
berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian. Jumlah sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang memenuhi kriteria sebagai 
pengguna jasa Iky Salon Waioti. 

Data yang digunakan merupakan data primer yang diperoleh melalui kuesioner. 
Kuesioner berisi sejumlah pernyataan yang disusun berdasarkan indikator masing-masing 
variabel penelitian, yaitu kualitas pelayanan, customer experience, dan kepuasan konsumen. 
Pengukuran jawaban responden dilakukan menggunakan skala Likert untuk mengetahui tingkat 
persetujuan terhadap setiap pernyataan yang diajukan. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji 
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, koefisien determinasi (R²), serta 
pengujian hipotesis melalui uji t dan uji F. Analisis tersebut dilakukan untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan dan customer experience terhadap kepuasan konsumen baik secara 
parsial maupun simultan pada Iky Salon Waioti. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN   

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SmartPLS, dilakukan pengujian 
terhadap model pengukuran (outer model) dan model struktural (inner model) untuk mengetahui 
validitas, reliabilitas, serta hubungan antar variabel penelitian. 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 
Variabel Kualitas Pelayanan (X1), terdiri atas 10 item pernyataan, Variabel Customer 

Experience (X2) terdiri dari 10 pernyataan dan Variabel Kepuasan Konsumen (Y) terdiri atas 10 
item pertanyaan 

                                          Tabel 1. Hasil Uji Validitas Instrumen 

Variabel  Jumlah 
Item RentangKoefisienKorelasi Kriteria Keterangan 

   Kualitas Pelayanan (X1) 10 0,489 – 0,728   > 0,30 Valid 
  Customer Experience (X2) 10 0,454 – 0,695   > 0,30 Valid 
   Kepuasan Konsumen (Y) 10 0,454 – 0,695 > 0,30 Valid 

 Sumber: Data Primer Diolah, 2026 
 

Berdasarkan hasil uji validitas pada Tabel 1, seluruh item pernyataan pada variabel 
Kualitas Pelayanan (X1), Customer Experience (X2), dan Kepuasan Konsumen (Y) memiliki nilai 
koefisien korelasi lebih besar dari 0,30. Nilai korelasi pada variabel Kualitas Pelayanan berkisar 
antara 0,489–0,728, Customer Experience antara 0,454–0,695, dan Kepuasan Konsumen antara 
0,454–0,695. Dengan demikian seluruh item pernyataan dinyatakan valid dan layak digunakan 
sebagai variable penelitian. 

2. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 
Variabel Kualitas Pelayanan (X1), terdiri atas 10 item pernyataan, variabel Customer 

Experience (X2) terdiri dari 10 pernyataan dan variabel Kepuasan Konsumen (Y) terdiri atas 10 
item pernyataan 

Tabel 2 
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 

Variabel Cronbach's 
Alpha Kriteria Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,838 > 0,60 Reliabel 
Customer Experience (X2) 0,83 > 0,60 Reliabel 
Kepuasan Konsumen (Y) 0,82 > 0,60 Reliabel 

        Sumber: Data Primer Diolah, 2026 
 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 2, diperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 
0,838 untuk variabel Kualitas Pelayanan, 0,830 untuk variabel Customer Experience, dan 0,820 
untuk variabel Kepuasan Konsumen. Seluruh nilai tersebut lebih besar dari batas minimum 
reliabilitas sebesar 0,60. Oleh karena itu, instrumen penelitian dinyatakan reliabel dan mampu 
memberikan hasil pengukuran yang konsisten sehingga layak digunakan dalam analisis lebih 
lanjut. 
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3.  Hasil Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan analisis regresi linear berganda dengan 

bantuan program SPSS versi 23. Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai signifikansi lebih 
kecil dari 0,05 dan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel sebesar 1,984. 
 

Tabel 3 
Hasil Uji Hipotesis 

Hubungan Variabel Koefisien 
Regresi   t-Hitung   Sig. Keterangan 

Kualitas Pelayanan 
→ Kepuasan 
Konsumen 

0,944 4,473 0 Signifikan 

Customer Experience 
→ Kepuasan 
Konsumen 

0,917 0,343 0,003  Signifikan 

Sumber: Output SPSS 23, Data Diolah 2026 
 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada tabel 3 diketahui bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,944 dengan nilai t-hitung sebesar 4,473 dan 
nilai signifikansi sebesar 0,000. Nilai tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen karena nilai t-hitung lebih 
besar dari t-tabel (4,473 > 1,984) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. 

Selanjutnya, variabel Customer Experience memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,917 
dengan nilai t-hitung sebesar 3,343 dan nilai signifikansi sebesar 0,003. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen karena nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (3,343 > 1,984) dan nilai 
signifikansi lebih kecil dari 0,05. 

 
4.  Hasil Uji Hipotesis Simultan 

Pengujian simultan dilakukan menggunakan uji F untuk mengetahui pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Customer Experience secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen. 

 
Tabel 4 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 
Variabel  F Hitung  F Tabel   Sig. Keterangan 

Kualitas Pelayanan 
dan Customer Experience → 
Kepuasan Konsumen 

224,986 3,09 0 Signifikan 

 Sumber: Output SPSS 23, Data Diolah 2026 
 

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai F-hitung sebesar 224,986 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000. Nilai F-hitung lebih besar dibandingkan F-tabel sebesar 3,09 dan nilai 
signifikansi lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan 
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dan Customer Experience secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen pada Iky Salon Waioti. 

 
 

5. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R²) 
Tabel 5 

Hasil Koefisien Determinasi 
Variabel Dependen   R R Square Keterangan 

Kepuasan Konsumen 0,907 0,823 Sangat 
Kuat 

        
Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai R Square sebesar 0,823 atau 82,3%. Hal ini 

menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Customer Experience mampu menjelaskan 
variasi Kepuasan Konsumen sebesar 82,3%, sedangkan sisanya sebesar 17,7% dijelaskan oleh 
faktor lain di luar penelitian. 
 
6.  Interpretasi Koefisien Korelasi 

 Hasil analisis dengan menggunakan program SPSS Versi 23, didapatkan hasil R2 yang 
ditunjukkan pada tabel 4.13 berikut ini 

Tabel 6 
Interpretasi Koefisien Korelasi 

 
Sumber: Supranto (2000:153) 
 
Berdasarkan Tabel  nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,907 berada pada rentang 0,80–

1,00 sehingga dapat diinterpretasikan bahwa hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan dan 
Customer Experience dengan Kepuasan Konsumen berada pada kategori sangat kuat. Dengan 
demikian, model penelitian yang digunakan mampu menjelaskan hubungan antar variabel secara 
baik dan layak digunakan dalam penelitian. 

 
Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa Kualitas Pelayanan dan Customer 
Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Iky Salon 
Waioti, baik secara parsial maupun simultan. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik 
kualitas pelayanan dan pengalaman yang dirasakan konsumen, maka semakin tinggi tingkat 
kepuasan yang diperoleh konsumen. 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
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Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Iky Salon Waioti. Hal ini terlihat dari 
nilai koefisien regresi sebesar 0,944 dengan nilai t-hitung sebesar 4,473 yang lebih besar dari t-
tabel sebesar 1,984 serta nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Iky Salon Waioti, maka tingkat kepuasan konsumen akan semakin meningkat. Kualitas 
pelayanan yang baik tercermin melalui pelayanan yang cepat, ramah, tanggap terhadap 
kebutuhan konsumen, serta kemampuan karyawan dalam memberikan solusi sesuai kebutuhan 
perawatan pelanggan. 

Kondisi ini dapat dilihat secara nyata pada Iky Salon Waioti, dimana karyawan selalu 
berusaha memberikan pelayanan yang ramah sejak konsumen datang hingga selesai melakukan 
perawatan. Selain itu, kebersihan peralatan, kenyamanan ruangan, serta ketepatan pelayanan 
sesuai kebutuhan konsumen menjadi faktor yang mendorong terciptanya kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Kotler dan Keller (2024) yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan 
konsumen melalui pelayanan yang diberikan. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan 
konsumen, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang akan diperoleh. 

Penelitian ini juga mendukung hasil penelitian Rohit et al. (2024) yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Pengaruh Customer Experience terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa Customer Experience berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Iky Salon Waioti. Hal ini dibuktikan dengan 
nilai koefisien regresi sebesar 0,917, nilai t-hitung sebesar 3,343 yang lebih besar dari t-tabel 
sebesar 1,984, serta nilai signifikansi sebesar 0,003 yang lebih kecil dari 0,05. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa pengalaman positif yang dirasakan konsumen selama 
menggunakan jasa Iky Salon mampu meningkatkan kepuasan mereka. Customer experience 
tidak hanya terbentuk dari hasil layanan yang diterima, tetapi juga dari suasana salon, 
kenyamanan fasilitas, hubungan interpersonal dengan karyawan, dan keseluruhan proses 
pelayanan. 

Dalam kondisi nyata di Iky Salon Waioti, pengalaman konsumen terbentuk melalui 
suasana salon yang nyaman, fasilitas yang bersih dan tertata rapi, serta komunikasi yang baik 
antara karyawan dan konsumen selama proses perawatan berlangsung. Konsumen yang merasa 
nyaman dan dihargai selama menerima pelayanan akan memiliki pengalaman yang positif 
sehingga tingkat kepuasannya meningkat. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Schmitt yang menyatakan bahwa customer 
experience merupakan pengalaman yang dirasakan konsumen secara emosional, sensorik, dan 
sosial selama berinteraksi dengan perusahaan. Pengalaman yang positif akan menciptakan 
kepuasan yang lebih tinggi bagi konsumen. 

Penelitian ini juga mendukung hasil penelitian Bernadita Purba Septiana (2021) yang 
menyatakan bahwa customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
3.  Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Customer Experience terhadap Kepuasan Konsumen 
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Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa Kualitas Pelayanan dan Customer 
Experience secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen pada Iky Salon Waioti. Hal ini terlihat dari nilai F-hitung sebesar 224,986 yang lebih 
besar dari F-tabel sebesar 3,09 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak hanya dipengaruhi 
oleh kualitas pelayanan yang baik, tetapi juga oleh pengalaman positif yang dirasakan konsumen 
selama menggunakan jasa salon. Kedua variabel tersebut saling melengkapi dalam membentuk 
persepsi konsumen terhadap kualitas layanan yang diberikan. 

Kualitas pelayanan memberikan manfaat berupa pelayanan yang cepat, tepat, dan 
profesional, sedangkan customer experience menciptakan pengalaman emosional yang 
menyenangkan selama proses pelayanan berlangsung. Ketika kedua aspek tersebut berjalan 
secara optimal, maka konsumen akan merasa puas dan memiliki kecenderungan untuk kembali 
menggunakan jasa salon di masa mendatang. 

Hasil penelitian ini diperkuat dengan nilai koefisien determinasi sebesar 82,3%, yang 
menunjukkan bahwa sebagian besar variasi Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh Kualitas 
Pelayanan dan Customer Experience. Dengan demikian, kedua variabel tersebut merupakan 
faktor utama yang memengaruhi kepuasan konsumen pada Iky Salon Waioti. 

Penelitian ini sejalan dengan teori Kotler dan Keller (2024) yang menjelaskan bahwa 
kepuasan konsumen merupakan hasil perbandingan antara harapan dan kinerja yang dirasakan 
konsumen. Apabila pelayanan yang diterima dan pengalaman yang dirasakan mampu memenuhi 
atau bahkan melebihi harapan konsumen, maka tingkat kepuasan konsumen akan meningkat. 

Temuan ini menunjukkan bahwa Iky Salon Waioti perlu terus mempertahankan kualitas 
pelayanan dan menciptakan pengalaman yang positif bagi konsumen agar kepuasan konsumen 
tetap terjaga dan mampu meningkatkan daya saing usaha di tengah persaingan bisnis jasa 
kecantikan yang semakin kompetitif. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, terdapat beberapa 
saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi pihak-pihak terkait. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen di Iky Salon Waioti Maumere. Oleh karena itu, pihak salon diharapkan 
dapat terus mempertahankan serta meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada 
konsumen. Perhatian khusus perlu diberikan pada aspek kecepatan karyawan dalam merespons 
pertanyaan maupun permintaan konsumen yang memperoleh nilai persepsi sebesar 84,2%. 
Meskipun termasuk dalam kategori sangat baik, peningkatan pada aspek ini tetap diperlukan agar 
konsumen merasa lebih diperhatikan dan memperoleh pelayanan yang lebih cepat serta 
memuaskan. 

Selain itu, variabel Customer Experience juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Konsumen. Oleh sebab itu, Iky Salon Waioti Maumere perlu terus 
menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi konsumen selama menggunakan jasa salon. 
Aspek pelayanan yang mampu memberikan rasa puas kepada konsumen memperoleh nilai 
persepsi sebesar 84,0%, sehingga masih perlu ditingkatkan melalui pelayanan yang lebih 
personal, suasana yang nyaman, serta interaksi yang lebih baik antara karyawan dan konsumen. 
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Upaya tersebut diharapkan dapat meningkatkan pengalaman positif konsumen dan mendorong 
terciptanya kepuasan yang lebih tinggi. 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian ini dengan 
menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi Kepuasan Konsumen, seperti kualitas 
produk, harga, promosi, lokasi, citra usaha, maupun loyalitas pelanggan. Selain itu, cakupan 
penelitian dapat diperluas pada objek dan jumlah responden yang lebih besar sehingga hasil 
penelitian yang diperoleh dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai 
faktor-faktor yang memengaruhi Kepuasan Konsumen. 
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