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Abstract: This study aims to explore how service quality, product quality, and pricing strategies
affect the level of customer satisfaction at the RCP Salon located in Tanjung, Tabalong, South
Kalimantan. The approach used in this study is quantitative with empirical methods combined
with descriptive and inferential statistical analysis. The subjects in this study are customers who
have used RCP salon services, with a sample of 100 people who were selected purposively. The
data collection technique was carried out through the distribution of questionnaires using the Lik-
ert scale, while the data analysis was carried out by multiple linear regression using the help of
SPSS software version 22. The results of the study show that service quality, product quality, and
price have a significant influence on customer satisfaction. These findings confirm that are key
components in creating a satisfying customer experience. These findings provide important in-
sights for salon business managers to always improve service quality, maintain product quality,
and set prices that are in line with the value felt by customers. Overall, this research provides a
strategic direction for the development of services oriented towards customer satisfaction and
loyalty, while strengthening the competitiveness of the salon business in the midst of competition
in the beauty services industry.

Keywords: service quality; product quality; pric; costumer satisfaction

Abstrak:. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana kualitas layanan, mutu produk,
dan kebijakan harga memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan di Salon RCP yang berlokasi di
Tanjung, Tabalong, Kalimantan Selatan. Pendekatan yang digunakan dalam studi ini bersifat
kuantitatif dengan metode empiris yang dipadukan dengan analisis statistik deskriptif dan inferen-
sial. Subjek dalam penelitian ini adalah para pelanggan yang telah menggunakan jasa salon RCP,
dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang yang dipilih secara purposive. Teknik pengumpulan
data dilakukan melalui penyebaran kuesioner dengan menggunakan skala Likert, sedangkan ana-
lisis data dilakukan dengan regresi linier berganda menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS
versi 22. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, kualitas produk, dan harga mem-
iliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menegaskan bahwa ketiga faktor
tersebut merupakan komponen kunci dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang memuas-
kan. Temuan ini memberikan wawasan penting bagi pengelola usaha salon untuk senantiasa
meningkatkan kualitas pelayanan, menjaga mutu produk, serta menetapkan harga yang sclaras

dengan nilai yang dirasakan pelanggan. Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan arah
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strategis bagi pengembangan layanan yang berorientasi pada kepuasan dan loyalitas pelanggan,
sekaligus memperkuat daya saing bisnis salon di tengah persaingan industri jasa kecantikan.

Kata kunci: kualitas layanan; kualitas produk; harga; kepuasan pelanggan

1. Pendahuluan

Perkembangan bisnis kecantikan di Indonesia menunjukkan tren peningkatan yang sig-
nifikan sejak beberapa tahun terakhir. Menurut Nielsen dan Euromonitor , nilai pasar produk
kecantikan nasional tumbuh sebesar 11,99% pada tahun 2017, mencapai Rp 19 triliun,
kemudian terus meningkat hingga mencapai 6,90% pada 2023 dengan nilai Rp 31 triliun. Per-
tumbuhan ini didorong oleh meningkatnya antusiasme masyarakat dalam menjaga penampi-
lan sebagai bagian dari gaya hidup modern [1].

Tabel 1. Perkembangan Industri Kecantikan di Indonesia (2017-2013)

Tahun Pendapatan (Rp Triliun) Pertumbuhan (%)
2017 19,00 11,99
21,00 10,53
2019 23,00 9,52
2020 25,00 8,70
2021 27,00 8,00
2022 29,00 7,41
2023 31,00 6,90

Data menunjukkan bahwa industri kecantikan di Indonesia terus mengalami pertum-
buhan yang stabil setiap tahunnya. Badan Pusat Statistik (BPS)[2] melaporkan bahwa sektor
kosmetik, yang mencakup industri farmasi, kimia, dan obat tradisional, mengalami pertum-
buhan sebesar 9,61% pada tahun 2021. Selain itu, Badan Pengawas Obat dan Makanan
(BPOM) mencatat peningkatan jumlah industri kosmetik hingga 20,6% pada tahun yang
sama. Peningkatan ini didorong oleh tingginya minat masyarakat untuk menjaga penampilan
guna meningkatkan kepercayaan diri, yang kini menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat.Sa-
lon kecantikan kini menjadi salah satu peluang usaha yang menjanjikan, seiring dengan
meningkatnya kepedulian individu terhadap penampilan. Media juga berperan dalam
menekankan pentingnya kecantikan, sehingga salon rambut dan kecantikan menjadi pilihan
bisnis yang stabil, bahkan saat resesi ekonomi. RCP Salon, atau Rumah Cantik Putri Salon,
adalah salah satu usaha salon kecantikan yang didirikan oleh Elyana Yulida di Kalimantan
Selatan. Sejak 2017, RCP Salon telah membuka beberapa cabang, termasuk di Tanjung Taba-
long dan Balangan. RCP Salon berkomitmen untuk memahami kebutuhan konsumen dengan
menyediakan berbagai fasilitas dan layanan berkualitas, demi memastikan kepuasan pelang-
gan. Dalam konteks persaingan yang semakin ketat, kajian tentang kualitas layanan menjadi
sangat penting. Kualitas layanan berpengaruh signifikan dalam menciptakan kepuasan kon-
sumen.

Tabel 2. Data Pelanggan dan Omzet RCP Salon (2021-2023)

Jumlah  Perubahan Persentase Omzet  Perubahan Persentase
Pelanggan (&) (%) (Rp) *) (%)
2021 759 - - 359.000.000 — -

Tahun
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2022 674 -85 —12% 298.853.000 — 60.147.000 —20%
2023 370 — 304 —45% 169.090.000 — 129.763.000 — 45%

Sumber data: data diolah 2025

Saat ini, konsumen cenderung memilih tempat perawatan yang menawarkan produk
berkualitas dan pelayanan yang memuaskan. Jika RCP tidak dapat memenuhi harapan terse-
but, salon ini berisiko kalah dalam persaingan.Beberapa langkah yang perlu diambil oleh RCP
untuk tetap bersaing adalah mencapai tujuan bisnis dan mempertahankan pelanggan. Kemam-
puan RCP dalam memberikan layanan yang memuaskan adalah faktor kunci keberhasilan.
Pelanggan membentuk harapan berdasarkan nilai yang mereka terima, yang kemudian
mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas mereka. Kualitas layanan dinilai berdasarkan
persepsi pelanggan, dan mereka cenderung beralih ke penyedia jasa lain yang lebih memahami
kebutuhan mereka.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, kualitas produk,
dan harga terhadap kepuasan pelanggan, baik secara parsial maupun simultan. Hasil penelitian
sebelumnya [3];[4];[5]" menunjukkan bahwa kualitas layanan dan produk, serta harga, memiliki
dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun, beberapa studi [6];[7]
menyatakan bahwa kualitas produk tidak selalu berpengaruh secara langsung terhadap kepua-
san [1]]2]. Latar belakang penelitian ini muncul dari masalah yang dihadapi RCP, di mana dua
cabang, yaitu di Kalua dan Balangan, harus ditutup pada Maret 2024 akibat penurunan jumlah
pelanggan dari 2022 hingga 2023. Peneliti ingin menggali lebih dalam mengenai pengaruh
kualitas layanan, produk, dan harga terhadap kepuasan pelanggan yang menyebabkan
penurunan tersebut, serta dampaknya terhadap kelangsungan bisnis RCP.

Kondisi Bisnis Salon dan Kasus RCP Salon
Salon kecantikan merupakan salah satu subsektor yang stabil dan menguntungkan,
bahkan cenderung tahan terhadap fluktuasi ekonomi. RCP Salon (Rumah Cantik Putri) adalah
salah satu pelaku usaha yang berdiri sejak 2017, dengan lokasi:
a. Desa Kalua, Kalsel (cabang 1, 2017)
b. Kota Tanjung Tabalong (cabang 11, 2019)
c. Kota Balangan (cabang 111, 2020)

RCP Salon berfokus pada kualitas layanan, produk, dan harga yang kompetitif guna
mencapai kepuasan pelanggan. Namun, manajemen terpaksa menutup dua cabang (Kalua dan
Balangan) pada Maret 2024 akibat penurunan jumlah pelanggan dan omzet.

2. Kajian Pustaka atau Penelitian Terkait
2.1. Pengertian Salon

[8] definisi salon saat ini tidak lagi sekadar tempat memenuhi kebutuhan kecantikan, tetapi
telah menjadi pusat pengalaman personal yang mampu meningkatkan percaya diri dan
kebahagaan,dengan perkembangan teknologi dan perubahan gaya hidup masyarakat, salon
bertransformasi menjadi ruang yang menawarkan layanan kecantikan dan perawatan kulit
yang semakin lengkap dan inovatif. Metreka berpendapat bahwa "perkembangan teknologi
kecantikan dan perawatan kulit serta perubahan gaya hidup masyarakat membuat pelanggan
tidak cukup hanya bersandar pada salon kecantikan". Hal ini menunjukkan bahwa keberadaan
salon tidak hanya soal keindahan fisik, melainkan juga pengalaman yang memuaskan dan
relevan dengan kebutuhan modern.

2.2 Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan faktor utama dalam menentukan keberhasilan sebuah
salon. Pelanggan cenderung merasa puas jika layanan yang diberikan sesuai dengan
ekspektasi mereka dan mampu menciptakan pengalaman positif. Menurut [9];[10] kualitas
layanan yang tinggi akan menumbuhkan loyalitas pelanggan dan memperkuat citra bisnis.
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Apalagi, dalam konteks industri jasa yang bersifat intangible ini, persepsi terhadap kualitas
sangat subjektif dan harus selalu dijaga untuk memastikan keberlangsungan bisnis.
H1: Terdapat pengaruh Kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan

2.3 Kualitas Produk

Kualitas produk di salon mencakup keamanan, keaslian, serta efek yang dihasilkan dari
produk tersebut terhadap kulit dan rambut pelanggan. [11] menegaskan bahwa "kualitas
produk yang memenuhi standar tinggi akan memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap
salon, serta menjadi faktor penentu dalam pengalaman berkunjung mereka.Produk berkualitas
tinggi tidak hanya menjamin hasil yang memuaskan, tetapi juga memperpanjang umur
hubungan pelanggan dan mengurangi kemungkinan ketidakpuasan akibat penggunaan produk
yang tidak sesuai standar [12]

H2: Terdapat pengaruh Kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

2.3 Harga

Harga, sebagai elemen penting dalam strategi pemasaran, harus mampu mencerminkan
nilai yang dirasakan pelanggan serta kebetlanjutan bisnis. [§] menyatakan bahwa "harga yang
wajar dan kompetitif mampu meningkatkan persepsi nilai dan kepuasan pelanggan. Diskon
dan promosi bisa menjadi alat efektif dalam menarik pelanggan baru dan menjaga pelanggan
lama, selama tetap menjaga kualitas layanan dan produk. Menurut [13] harga yang tepat
mampu menimbulkan rasa keadilan dan memperkuat loyalitas pelanggan.

H3: Terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan

[ Kualitas Pelayanan

(X1)
H1
Kualitas Produk (X2) H2 Kepuasan Pelanggan
(Y)
H3

Pengaruh Harga (X3)

Gambar 1. Kerangka Konseptual

3. Metodologi Penelitian
3.1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah penelitian kuantitatif.
Pendekatan ini dipilih karena bersifat empiris, terstruktur, dan bertujuan untuk menguji
hubungan serta pengaruh antar variabel yang diteliti secara statistik. [14] penelitian
kuantitatif menggunakan data numerik yang diperoleh melalui pengukuran secara
objektif, kemudian dianalisis dengan metode statistik untuk menguji hipotesis yang
digjukan. Dalam konteks ini, penelitian kuantitatif memungkinkan peneliti untuk
mendapatkan gambaran yang akurat mengenai pengaruh kualitas layanan, kualitas
produk, dan harga terhadap tingkat kepuasan pelanggan di RCP Salon Tanjung Tabalong.
Pendekatan ini mempunyai keunggulan dalam hal kehandalan data dan kemampuan
generalisasi hasil, sehingga sangat cocok untuk penelitian yang bertujuan memperoleh
data yang dapat diukur dan dianalisis secara statistik.
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3.2 Sumber Data
Data ini diperoleh langsung dari objek penelitian, yaitu pelanggan salon yang
berstatus sebagai responden dan pihak manajemen salon dengan sistem kuesioner yang

dibagikan

3.3 Teknik Pengumpulan Data

Data yang diambil melalui wawancara yaitu berupa kuesioner (skala Likert 1-5) yang
dibagikan kepada responden yang berisikan pertanyaan dengan rumus Slovin dengan
jumlah data 100.

3.4 Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini analisis data dalam investigasi ini,menggunakan aplikasi IBM
SPSS 22 meliputi analisis deskriptif, uji validitas, uji reliabelitas, uji asumsi klasik. Untuk
skala pengukuran variabel dalam penelitian ini digunakan skala likert muali dari 1 sampai
denga 5

Tabel 3. Interval Penilaian

Rentang Skala Kriteria

1,00 - 1,79 Sangat rendah
1,80 — 2,59 Rendah

2,60 — 3,39 Sedang

3,40 — 4,19 Tinggi

4,20 — 5,00 Sangat tinggi

Sumber data: data diolah 2025
4. HASIL. DAN PEMBAHASAN

4.1 Uji Analis Deksritif
Tabel 4 Analisis Deskriptif

Descriptive Statistics

N Minimum  Maximum  Mean Std. Deviation

Kualitas Layanan 100 1 5 3.85 0,63
Kualitas Produk 100 1 5 4,10 0,56
Harga 100 1 5 3,75 0,72
Kepuasan Kon- 100 1 5 4,00 0,60

sumen

Valid N (listwise) 100
Sumber data: data diolah 2025

4.2 Uji Validitas
Tabel 5. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Variabel r Hitung r Tabel Keterangan
Kualitas layanan X1 X1.1 0,798 0, 197 Valid
X1.2 0,829 0,197 Valid

X1.3 0,834 0,197 Valid
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X1.4 0,824 0,197 Valid
X1.5 0,815 0,197 Valid
Sumber data: data diolah 2025

Berdasarkan pada tabel 5, variabel kualitas pelayanan (X1) menunjukan kriteria valid
dengan nilai r-hitung > r-tabel yaitu 0,197.

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Kualitas Produk

Variabel r Hitung r Tabel Keterangan
Kualitas layanan X1 X2.1 0,854 0,197 Valid
X2.2 0,814 0,197 Valid
X2.3 0,871 0,197 Valid
X2.4 0,851 0,197 Valid
X2.5 0,861 0,197 Valid

Sumber data: data diolah 2025

Berdasarkan tabel 6, variabel kualitas produk (X2) menunjukan kriteria valid dengan nilai
r-hitung > r-tabel yaitu 0,197.

Tabel 7. Hasil Uji Validitas Harga

Variabel r Hitung r Tabel Keterangan
Kualitas layanan X1 X3.1 0,738 0,197 Valid
X3.2 0,805 0,197 Valid
X33 0,821 0,197 Valid
X3.4 0,862 0,197 Valid
X3.5 0,837 0,197 Valid

Sumber data: data diolah 2025

Berdasarkan tabel 6, variabel kualitas produk (X2) menunjukan kriteria valid dengan nilai
r-hitung > r-tabel yaitu 0,197.

Tabel 8. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

Variabel r Hitung r Tabel Keterangan
Kualitas layanan X1 Y.1 0,832 0,197 Valid
Y.2 0,792 0,197 Valid
Y.3 0,819 0,197 Valid
Y.4 0,871 0,197 Valid
Y.5 0,816 0,197 Valid

Sumber data: data diolah 2025

Berdasarkan tabel 6, variabel kualitas produk (X2) menunjukan kriteria valid dengan nilai
r-hitung > r-tabel yaitu 0,197.

4.3 Uji Reliabilitas
Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronchbachs Alpha Kriteria Hasil
X1 0,917 Reliabel
X2 0,917 Reliabel
X3 0,917
Y 0,917 0,6 Reliabel

Sumber: Hasil peneliti, 2025
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Berdasarkan tabel 9, semua variable menunjukan kriteria reliabilitas dengan nilai
CronbachAlpha > 0.6

4.4 Uji Normalitas

Uji kewajaran digunakan untuk memutuskan apakah penyebaran informasi khas dalam
ulasan. Pendekatan plot probabilitas normal digunakan dalam uji normalitas ini. Jika distribusi
data mengelilingi garis diagonal dan menuju ke arahyang sama, maka data ersebut memnuhi
asumsi. Mengingat penanganan informasi menggunakan program SPSS dengan strategi plot
kemungkinan yang khas, hasil yanng diperoleh Gambar 1. grafik normal p-plot ()

Normal P-P of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Gambar 1 Hasil Uji Normalitas
Sumber: Hasil peneliti, 2025

4.4 Uji Multikolineritas
Tabel 10. Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance VIF
Kualitas Layanan (X1) 0.652 1.534
Kualitas Produk (X2) 0.681 1.468
Harga (X3) 0.723 1.383
Sumber: Hasil peneliti, 2025

Berdasarkan tabel 10, nilai VIF variabel kualitas pelayanan (X1) 1.534 <10 dan kualitas produk

(X2) 1.468 < 10, Harga (X3) nilai 0,1383 < dapat disimpulkan data bebas dati permasalahan mul-
tikolinearitas.

4.5 Uji Koefisien Determinasi
Tabel 11. Uji Koefisien Determinasi

Adjusted R
R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 .545a 506 576 1.503

Sumber: Hasil peneliti, 2025

Nilai Adjusted R Square menunjukkan nilai 0,576 artinya variable bebas mampu

menerangkan pengaruhnya terhadap variable terikat sebesar 57,6% dan 42.4% adalah variable
yang diluar penelitian.
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4.6 Uji Hipotesis (Uji t)
Tabel 12. Pengujian Uji hipotesis

Standgr_dized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
t Sig.
1 (Constant) 21.814 1.399 252 5,23
Kualitas 487 0.578 4,12 .001
Layanan
Kualitas Produk 216 .054 3,35 .005
Harga 298 0.863 1.56 .001
a. Dependent variable : Kepuasan Pelanggan

Sumber data: data diolah 2025

Berdasarkan tabel 12 menyatakan bahwa nilai koefisien konstanta bernilai positif, sebe
sar 21.814. Sementara nilai sig Kualitas Layanan sebesar 0.01 lebih kecil dari 5%, kualitas
produk sebesar 0.005 lebih kecil 5%, dan harga 0.001 lebih kecil dari 5% sehingga dapat disim-
pulkan bahwa kualitas layanan, kualitas produk dan harga berpengaruh positif terhadap kepua-
san pelanggan

Variabel kualitas produk memiliki rata-rata tertinggi dibandingkan variabel lain, yaitu
4,10 dari skala 1-5, menunjukkan bahwa pelanggan sangat memperhatikan kualitas produk
yang disediakan salon. Kualitas layanan dan harga juga menunjukkan rata-rata yang cukup
baik, masing-masing 3,85 dan 3,75, mengindikasikan bahwa aspek-aspek ini turut berkontri-
busi terhadap persepsi kepuasan pelanggan.Lebih jauh, hasil tersebut sejalan dengan temuan
dari penelitian terdahulu, seperti yang dikemukakan oleh [3];[3] dan [13] yang menunjukkan
bahwa variabel variabel tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan
minat beli pelanggan dalam konteks jasa dan produk kecantikan. Pendekatan kuantitatif yang
digunakan dalam penelitian ini membantu memberikan gambaran empiris yang kuat mengenai
hubungan tersebut dan memperkuat argumen bahwa peningkatan aspek kualitas dapat
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Dari sisi saran, peneliti menyarankan agar perusahaan salon dapat meningkatkan kualitas
produk dan pelayanan secara terus-menerus serta menawarkan promo dan diskon menarik
agar dapat menarik lebih banyak pelanggan tanpa mengurangi kualitas. Selain itu, secara rutin
melakukan riset pasar juga penting agar perusahaan dapat menyesuaikan strategi pemasaran
dengan tren dan kebutuhan pelanggan yang selalu berubah.

Namun, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, antara lain data yang diambil
hanya dari satu lokasi, sehingga hasilnya tidak dapat digeneralisasikan untuk seluruh daerah.
Oleh karena itu, untuk penelitian selanjutnya, disarankan memperluas sampel dan menam-
bahkan variabel lain seperti promosi atau faktor eksternal lainnya agar hasilnya menjadi lebih
komprehensif. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kuali-
tas layanan, produk, dan penetapan harga yang kompetitif sangat berpengaruh terhadap
kepuasan pelangean. Strategi peningkatan pada ketiga aspek ini dapat menjadi langkah efektif
untuk memperkuat posisi kompetitif salon di Tanjung Tabalong serta dengan kepuasan
pelanggan akan dapat meningkatkan loyalitas dan minat beli pelanggan dalam jangka panjang.

Lebih jauh lagi, penelitian ini memperkaya teori manajemen jasa dan pemasaran dengan
mempetlihatkan bahwa faktor-faktor tersebut berinteraksi secara sinergis dan saling mem-
perkuat dalam membentuk persepsi dan perilaku pelanggan. Dalam konteks pasar yang se-
makin kompetitif dan dinamis, temuan ini menjadi sangat relevan dan strategis dalam
merancang kebijakan inovatif yang mampu menjawab tantangan dan memenuhi kebutuhan
pelanggan secara lebih efektif. Dengan demikian, kontribusi studi ini tidak hanya berhenti
pada aspek akademik, tetapi juga memberikan implikasi praktis yang tinggi untuk pengem-
bangan bisnis jasa yang berkelanjutan dan pelanggan-centrik, sehingga mampu mendukung
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terciptanya hubungan emosional yang kuat dan memberikan nilai tambah yang berkelanjutan
bagi pelaku industri salon dan jasa sejenis.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan, kualitas produk,
dan harga secara signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan di RCP Tanjung Tabalong.
Ketiga variabel tersebut saling terkait dan berperan penting dalam membangun persepsi pos-
itif kepuasan pelanggan berdampak lanjut loyalitas pelanggan. Temuan ini memberikan
kontribusi terhadap pengembangan teori manajemen jasa dan strategi pemasaran, sekaligus
memberikan panduan praktis bagi pengelola salon dalam meningkatkan kualitas layanan,
produk, dan penetapan harga yang kompetitif guna memperkuat posisi pasar dan keberlang-
sungan bisnis.
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