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I N F O  A R T I K E L 
 

A B S T R A K 

   Kelpuasan kolnsumeln adalah tingkatan pelrasaan selselolrang seltellah 

melngkolnsumsi atau melnggunakan suatu prolduk atau jasa, yang 

mana apabila selmakin tinggi tingkat kelpuasan telrselbut, maka 

selmakin tinggi pula tingkat pelngulangan dalam melngkolnsumsi 

suatu prolduk. Kelpuasan kolnsumeln melrupakan selbuah aselt 

telrpelnting pelrusahaan karelna kelpuasan kolnsumeln melmpunyai 

pelngaruh yang belsar telrhadap belrkelmbangnya selbuah bisnis 

ataupun usaha. Belgitu pula delngan jasa tata rias, kolnsumeln juga 

melmiliki seljumlah kritelriel-kritelria untuk melnilai jasa yang 

digunakannya telrmasuk kualitas pellayanan, custolmelr elxpelrielncel 

dan pelrceliveld valuel yang ditelrimanya. Melnjalankan suatu usaha, 

pelnting untuk melmpelrhatikan kualitas pellayanan, custolmelr 

elxpelrielncel (pelngalaman) dan pelrceliveld valuel custolmelr (nilai 

pellanggan) yang akan dibelrikan kelpada kolnsumeln. Pelnellitian ini 

belrtujuan untuk melnguji pelngaruh Kualitas Pellayanan, Custolmelr 

Elxpelrielncel dan Pelrceliveld Valuel Custolmelr telrhadap Kelpuasan 

Kolnsumeln. Dalam pelnellitian ini melnggunakan meltoldel pelnellitian 

kuantitatif delngan analisis relgrelsi linelar belrganda, uji asumsi 

klasik, uji t, uji f dan kolelfisieln deltelrminasi dalam pelngollahan data 

delngan melnggunakan SPSS 24.0. Sampell dalam pelnellitian ini 

melnggunakan telknik randolm sampling delngan jumlah sampell 100 

relspolndeln.  Hasil pelnellitian ini melnunjukan bahwa Kualitas 

Pellayanan belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap Kelpuasan 

Kolnsumeln pada jasa tata rias saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up, 

Custolmelr Elxpelrielncel belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap 

kelpuasan kolnsumeln pada jasa tata rias saloln Delvi Prolfelsiolnal 

Makel Up dan Pelrceliveld Valuel Custolmelr belrpelngaruh polsitif dan 

signifikan telrhadap kelpuasan kolnsumeln pada jasa tata rias saloln 

Delvi Prolfelsiolnal Makel Up. Selrta selcara simultan Kualitas 

Pellayanan, Custolmelr Elxpelrielncel dan Pelrceliveld Valuel Custolmelr 

melmiliki pelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap Kelpuasan 

Kolnsumeln pada jasa tata rias saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up. 

 

Kata Kunci: 

Kualitas Pelayanan, Customer 

Experience, Perceived Value 

Customer dan Kepuasan 

Konsumen. 
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1. Pendahuluan 

Perkembangan usaha dibidang jasa tumbuh dan berkembang serta mengalami 

kemajuan yang sangat pesat setiap tahunnya. Salah satunya yaitu usaha dibidang jasa 

tata rias. Hal ini ditandai dengan semakin banyaknya para Make Up Artist (MUA) 

bermunculan dengan kualitas dan ciri khas yang beragam serta diikuti oleh tren make 

up yang mengalami perubahan, maka semakin besar pula daya saing di kalangan MUA. 

Make Up Artist (MUA) yaitu seorang seniman di bidang kecantikan yang memiliki 

tanggungjawab pekerjaan dalam merias wajah klien untuk beberapa acara penting 

seperti pernikahan, pesta, wisuda, pemotretan, dan lain sebagainya. Berdasarkan hal 

tersebut strategi pengelolaan usaha dituntut untuk senantiasa mampu menyerap 

perubahan pasar dan selera konsumen yang selalu berubah setiap saat. Salah satunya 

adalah strategi yang berfokus pada konsumen yang tujuannya untuk memaksimalkan 

kepuasan konsumen.   

Pihak konsumen memiliki sejumlah kriteria yang akan digunakan untuk menilai 

sejumlah produk jasa yang digunakan termasuk salah satunya berdasarkan kualitas 

pelayanan yang diterimanya. Melnurut Koltlelr dan Amstrolng (2012) kualitas pellayanan 

melrupakan kelselluruhan dari kelistimelwaan dan karaktelristik dari prolduk atau jasa yang 

melnunjang kelmampuannya untuk melmuaskan kelbutuhan selcara langsung maupun 

tidak langsung. 

Diluar dari kualitas pelayanan yang baik, saat ini banyak pelanggan yang ingin 

mendapatkan experience (pengalaman) positif yang secara emosional sangat 

menyentuh dan memorable. Customer Experience (pengalaman pelanggan) merupakan 

tanggapan dari seorang pelanggan secara internal dan subyektif terhadap setiap 

berhubungan dengan perusahaan, baik secara langsung maupun tidak langsung (Sari, 

2020:3). Customer Experience fokus pada pengalaman konsumen, panca indera, 

perasaan, dan pikiran, serta mempertimbangkan situasi saat konsumen menggunakan 

produk, dengan menekankan rasionalitas dan emosionalitas pelanggan. Pengalaman ini 

dapat membentuk hubungan kuat antara pelanggan dan perusahaan, mempengaruhi 

loyalitas pelanggan terhadap produk atau jasa. 

Selain pengalaman, kepuasan konsumen juga sering dipengaruhi oleh nilai 

tambah yang diperoleh dari produk atau jasa serta kinerja pelayanan yang diterima. 

Pelanggan mencari nilai maksimal yang diberikan oleh suatu produk atau jasa, yang 
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tercermin dalam perbandingan antara manfaat yang dirasakan dengan biaya yang 

dikeluarkan (Lupiyoadi, 2014). 

Menurut Zeithaml dalam Rosdiana (2019) bahwa perceived value customer atau 

nilai pelanggan merupakan keseluruhan penilaian pelanggan terhadap kegunaan suatu 

produk atas apa yang diterima dan yang diberikan oleh produk tersebut. Dengan kata 

lain perceived value customer merupakan perbandingan antara manfaat yang dirasakan 

oleh pelanggan dengan apa yang pelanggan keluarkan untuk mendapatkan atau 

mengkonsumsi produk atau jasa tersebut. 

Dengan demikian, selain fokus pada kualitas pelayanan dan customer 

experience untuk mencapai kepuasan pelanggan, penting juga untuk memperhatikan 

perceived value customer atau nilai yang diberikan kepada pelanggan, di mana apa yang 

mereka bayar sebanding dengan apa yang mereka terima. Kepuasan konsumen 

merupakan aset krusial bagi sebuah perusahaan karena berpengaruh besar terhadap 

perkembangan bisnisnya. Hal ini juga berlaku dalam layanan jasa tata rias, di mana 

konsumen menilai berbagai aspek seperti kualitas layanan, pengalaman konsumen, dan 

nilai yang mereka terima.  

Menurut Martha Tilaar (dalam Hanifa, 2018), tata rias adalah seni untuk 

mempercantik wajah dengan menonjolkan keindahan serta menyamarkan kekurangan, 

untuk meningkatkan penampilan dan rasa percaya diri. Setiap penyedia jasa tata rias 

memiliki keahlian yang berbeda-beda, dengan beragam kritikan dari konsumen terkait 

harga yang mahal namun hasilnya kurang memuaskan, atau hasil yang baik tetapi 

pelayanan kurang baik. 

Devi Profesional Make Up di Kota Mataram, yang terkenal melalui media sosial 

dengan jumlah pengikut yang terus bertambah, dimana saat ini jumlah pengikut yang 

dimiliki oleh Devi Profesional Make Up sejumlah 6.401 pengikut., aktif menjaga dan 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk mempertahankan dan menarik konsumen baru. 

Meskipun belum memiliki karyawan tetap, Devi Profesional Make Up tetap 

mengutamakan kepuasan konsumen dengan strategi pemasaran yang fokus pada 

keramahan dalam melayani, menjaga kualitas produk, dan terus belajar untuk mengikuti 

tren tata rias. 

Bentuk peningkatan kualitas layanan tersebut tidak lain juga dilakukan untuk 

menjaga customer experience (pengalaman) dan perceived value (nilai pelanggan) yang 

diterima konsumennya. Pemilik mematok harga jasa sesuai dengan kualitas yang 
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pemilik tawarkan kepada konsumen. Konsumen yang puas cenderung loyal dan mudah 

merekomendasikan pengalaman mereka kepada orang lain.  

 Merujuk pada penelitian Cintia (2020) bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi 

oleh kulitas pelayanan, namun di sisi lain penelitian Lestari & Aprileny (2020) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Selain kualitas pelayanan terdapat juga customer experience dimana 

merujuk pada penelitian Usma (2021) menyatakan customer experience berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, tetapi penelitian Sari (2020) menyatakan bahwa 

customer experience tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Terkait dengan perceived value customer, penelitian Rosdiana (2019) 

menyatakan perceived value customer berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 

sedangkan dilain pihak penelitian Ahmed (2014) menyatakan bahwa perceived value 

customer tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan perbedaan 

hasil dari beberapa penelitian tersebut, peneliti merasa bahwa fenomena terkait 

kepuasan konsumen perlu untuk diteliti kembali. Selain itu, penelitia ini dilakukan untuk 

mengetahui apakah Devi Profesional Make Up sudah menerapkan strategi pemasaran 

dengan baik atau belum, ditengah persaingan usaha jasa rias yang sangat ketat saat ini. 

Oleh karena itu peneliti ingin melakukan penelitian terkait pengaruh kualitas pelayanan, 

customer experience dan perceived value customer terhadap kepuasan pelanggan pada 

Jasa Tata Rias di Salon Devi Profesional Makeup. 

2. Tinjauan Pustaka 

2.1. Kualitas Pelayanan 

 Koltlelr dan Amstrolng (2012) kualitas pellayanan melrupakan kelselluruhan dari 

kelistimelwaan dan karaktelristik dari prolduk atau jasa yang melnunjang kelmampuannya 

untuk melmuaskan kelbutuhan selcara langsung maupun tidak langsung. Melnurut 

Tjiptolnol (2011) kelpuasan pellanggan akan telrcapai apabila kualitas jasa yang dibelrikan 

melliputi 5 indikatolr antara lain : Bukti Fisik (Tangiblels), Kelandalan (Relliability), Daya 

Tanggap (Relspolnsivelnelss), Jaminan (Assurancel) dan Elmpati (Elmpathy). 

2.2. Customer Experience 

  Schmitt (1999) melnyatakan pelngalaman kolnsumeln adalah suatu keljadian, 

pelristiwa atau keladaan yang dialami selcara pribadi dan telrjadi selbagai relspoln dari 

stimulus telrtelntu (misalnya mellalui belrbagai stratelgi pelmasaran selbellum dan selsudah 

pelnjualan). Adapun indikatolr dari custolmelr elxpelrielncel melnurut Schmitt dalam 

http://e-journal.iahn-gdepudja.ac.id/index.php/GSJ


71 

Guna Sewaka: Jurnal Manajemen  

Vol. 5 No. 1 Februari  2026 

http://e-journal.iahn-gdepudja.ac.id/index.php/GSJ 
 

 

 

(Rolelsandi, 2023)  adalah selbagai belrikut : Selnse (panca indera)l  , Felell (perasaan), Think 

(berpikir), dan Act (tindakan) 

2.3.Perceived Value Customer 

Menurut Payne dan Holt dalam (Rosdiana 2019)  perceived value customer 

adalah trade off antara manfaat yang dipersepsikan dan pengorbanan yang 

dipersepsikan (atau konsekuensi positif dan negatif). Menurut Sweeney dan Soutar 

dalam (Rosdiana, 2019) ditemukan empat indikator yang digunakan dalam pengukuran 

perceived value customer (nilai pelanggan), diantaranya : Nilai Emosional, Nilai Sosial, 

Nilai Kualitas/Performa Jasa dan Nilai Terhadap Biaya 

2.4.Kepuasan Konsumen 

Melnurut Tjiptolnol (2008:169) telolri kelpuasan kolnsumeln pellanggan adalah tingkat 

pelrasaan selselolrang seltellah melmbandingkan kinelrja (atau hasil) yang ia pelrselpsikan 

delngan harapannnya. Melnurut Tjiptolnol (2009) indikatolr telrbelntuknya kelpuasan 

kolnsumeln telrbagi melnjadi tigas antara lain : Kelselsuaian harapan, Minat belrkunjung 

kelmbali, dan Kelseldiaan melrelkolmelndasikan. 

3. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif, dengan pendekatan 

Analisis Regresi Linier Berganda untuk mengukur pengaruh antar variabel. Penelitian ini 

dilakukan di Salon Devi Profesional Make Up yang beralamat di Jl. Sultan Kaharudin 

No.4 Pagesangan Barat, Kecamatan Mataram, Kota Mataram, Nusa Tenggara Barat.  

Menurut Sugiyono (2022:126) populasi adalah keseluruhan element yang akan dijadikan 

wilayah generalisasi. Elemen populasi adalah keseluruhan subyek yang akan diukur, 

yang merupakan unit yang diteliti. Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh konsumen 

yang menggunakan jasa tata rias Salon Devi Profesional Make Up. Teknik pengambilan 

sampelnya adalah probability sampling dengan random sampling, sebanyak 100 

responden dengan pengumpulan data menggunakan kuesioner. Penyebaran kuesioner 

dilakukan secara online dengan menggunakan google form.  
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4. Analisis dan Pembahasan 

4.1. Hasil Penelitian 

Pengujian Hipotesis 

Uji t (Parsial) 

Tabel 4. 1  

Hasil Uji t 

 

Sumber : Peneliti (2024), data diolah 

Belrdasarkan nilai t hitung pada tabell diatas dan nilai t tabell yang dipelrollelh, maka 

diambil kelputusan uji hipoltelsis selbagai belrikut dalam pelnellitian ini: 

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Belrdasarkan uji yang dilakukan pada variabell kualitas pellayanan telrhadap 

kelpuasan kolnsumeln, dipelrollelh nilai t hitung selbelsar 2,071 > t tabell belrnilai 1,984, 

delngan nilai signifikasi selbelsar 0,041 < 0,05. Hal ini melnandakan bahwa Hol1 ditollak 

dan Ha1 ditelrima, yang belrarti bahwa kualitas pellayanan belrpelngaruh telrhadap 

kelpuasan kolnsumeln pada jasa tata rias di saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up. 

2. Variabel Customer Experience (X2)  

Belrdasarkan uji yang dilakukan pada variabell custolmelr elxpelrinelcel telrhadap 

kelpuasan kolnsumeln, dipelrollelh nilai t hitung selbelsar 4,231 > t tabell belrnilai 1,984, 

delngan nilai signifikasi selbelsar 0,000 < 0,05. Hal ini melnandakan bahwa Hol2 ditollak 

dan Ha2 ditelrima, yang belrarti bahwa custolmelr elxpelrielncel belrpelngaruh telrhadap 

kelpuasan kolnsumeln pada jasa tata rias di saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up. 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.515 2.522  2.583 .011   

Kualitas 

Pelayanan 

.207 .100 .204 2.071 .041 .399 2.506 

Customer 

Experience 

.493 .117 .450 4.231 .000 .342 2.927 

Perceived Value 

Customer 

.196 .095 .210 2.052 .043 .369 2.714 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
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3. Variabel Perceived Value Customer (X3) 

Belrdasarkan uji yang dilakukan pada variabell pelrceliveld valuel custolmelr 

telrhadap kelpuasan kolnsumeln, dipelrollelh nilai t hitung selbelsar 2,052 > t tabell belrnilai 

1,984, delngan nilai signifikasi selbelsar 0,043 < 0,05. Hal ini melnandakan bahwa Hol3 

ditollak dan Ha3 ditelrima, yang belrarti bahwa pelrceliveld valuel custolmelr belrpelngaruh 

telrhadap kelpuasan kolnsumeln pada jasa tata rias di saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel 

Up. 

Uji F (Simultan) 

 

Belrdasarkan nilai F hitung dan F tabell di atas, dikeltahui nilai F hitung dari hasil 

uji F selbelsar 54,269 nilai telrselbut lelbih belsar dari F tabell yang dipelrollelh yaitu 2,70. 

Sellain itu nilai Sig. yang dipelrollelh selbelsar 0,000  yang melmiliki arti bahwa hipoltelsis 

kelelmpat dalam pelnellitian ini ditelrima, melnandakan bahwa keltiga variabell belbas ini, 

yaitu kualitas pellayanan, custolmelr elxpelrielncel dan pelrceliveld valuel custolmelr selcara 

simultan dapat melmpelngaruhi kelpuasan kolnsumeln pada jasa tata rias di saloln Delvi 

Prolfelsiolnal Makel Up. 

Uji Koefisien Determinan (R2) 

 

Belrdasarkan tabell diatas dapat dilihat dari nilai R squarel selbelsar 0,629 

(62,9%). Hasil ini melnunjukkan bahwa 62,9% variabell kelpuasan kolnsumeln dapat 

dijellaskan ollelh variabell kualitas pellayanan, custolmelr elxpelrielncel dan pelrceliveld valuel 

custolmelr. Seldangkan sisanya 37,1% dijellaskan ollelh variabell lainnya yang tidak ditelliti 

dalam pelnellitian ini. 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1889.437 3 629.812 54.269 .000b 

Residual 1114.123 96 11.605   

Total 3003.560 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Perceived Value Customer, Kualitas Pelayanan, Customer Experience 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .793a .629 .617 3.40668 

a. Predictors: (Constant), Perceived Value Customer, Kualitas 

Pelayanan, Customer Experience 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

Sumber : Peneliti (2024), data 

diolah 

 

Sumber : Peneliti (2024), data 

diolah 
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4.2. Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Belrdasarkan hasil pelngujian hipoltelsis selcara parsial pelngaruh antara kualitas 

pellayanan telrhadap kelpuasan kolnsumeln melnunjukkan bahwa hipoltelsis pelrtama dalam 

pelnellitian ini ditelrima. Belrdasarkan nilai t hitung dan nilai signifikasi yang dipelrollelh, 

kelmudian dilakukan pelrbandingan delngan t tabell dan nilai signifikasi yang digunakan, 

dapat ditarik kelsimpulan bahwa kualitas pellayanan belrpelngaruh polsitif dan signifikan 

telrhadap kelpuasan kolnsumeln pada jasa tata rias di saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up. 

Hal telrselbut melmiliki arti bahwa selmakin baik kualitas pellayanan yang dibelrikan 

ollelh saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up maka kelpuasan kolnsumeln juga akan selmakin 

melningkat, dan selbaliknya jika Delvi Prolfelsiolnal Makel Up melmbelrikan kualitas 

pellayanan yang buruk maka kelpuasan kolnsumeln juga akan selmakin relndah. Pelnellitian 

ini seljalan delngan pelnellitian yang telrdahulu yang dilakukan ollelh Antari (2020) yang 

melnyatakan bahwa ada pelngaruh yang polsitif dan signifikan antara kualitas pellayanan 

telrhadap kelpuasan kolnsumeln. Hal ini juga dipelrkuat delngan pelnellitian yang dilakukan 

ollelh Usma (2021) dimana hasilnya juga melnunjukkan bahwa ada pelngaruh polsitif dan 

signifikan antara kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan kolnsumeln.  

Delngan delmikian dapat disimpulkan bahwa telrdapat pelngaruh polsitif dan 

signifikan antara variabell kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan kolnsumeln. Artinya ada 

pelngaruh atau hubungan yang selarah antara kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan 

kolnsumeln selcara nyata. Angka polsitif yang signifikan ini melngidelntifikasikan bahwa 

selmakin tinggi kualitas pellayanan maka selmakin tinggi pula kelpuasan kolnsumeln. 

Pengaruh Customer Experience Terhadap Kepuasan Konsumen 
Hasil uji hipoltelsis telrkait delngan pelngaruh custolmelr elxpelrielncel telrhadap 

kelpuasan kolnsumeln yang tellah dilakukan, melnunjukkan bahwa hipoltelsis keldua dalam 

pelnellitian ini ditelrima. Belrdasarkan nilai t hitung dan nilai signifikasi yang dipelrollelh, 

kelmudian dilakukan pelrbandingan delngan t tabell dan taraf signifikasi yang digunakan, 

dapat ditarik kelsimpulan bahwa custolmelr elxpelrielncel belrpelngaruh polsitif dan signifikan 

telrhadap kelpuasan kolnsumeln pada jasa tata rias di saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up. 

Artinya apabila selmakin baik custolmelr elxpelrielncel yang didapatkan ollelh 

kolnsumeln dari pellayanan jasa tata rias di saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up maka 

kelpuasan kolnsumeln juga akan melningkat. Belgitu pula selbaliknya, jika custolmelr 

elxpelrielncel yang didapatkan kurang baik maka kelpuasan kolnsumeln juga akan selmakin 

melnurun. Pelngalaman tellah melnjadi faktolr pelnting yang dapat melnciptakan kelpuasan 
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kolnsumeln dimana pelngalaman kolnsumeln telrhadap pelnggunaan suatu prolduk atau 

jasa yang dapat dipelngaruhi ollelh belbelrapa faktolr yang dinyatakan ollelh Prastyaningsih 

yaitu pelngalaman selnsolrik, elmolsiolnal dan solsial. Hal ini seljalan delngan pelrnyataan 

Schmit (1999) yang melnyatakan bahwa pelngalaman pellanggan melrupakan pelristiwa, 

keladaan, dan keljadian yang ditelrima selcara pelrsolnal atas yang telrjadi selbagai relspoln 

telrhadap rangsangan khusus. Hasil pelnellitian ini seljalan juga delngan pelnellitian 

telrdahulu yang dilakukan ollelh Helndra dkk (2017), Usma (2021) dan Safitri (2022) dalam 

pelnellitiannya melmbelrikan hasil bahwa ada pelngaruh polsitif dan signifikan pada variabell 

custolmelr elxpelrielncel telrhadap kelpuasan kolnsumeln.  

Delngan delmikian dapat disimpulkan bahwa telrdapat pelngaruh polsitif dan 

signifikan antara variabell custolmelr elxpelrielncel telrhadap kelpuasan kolnsumeln. Artinya 

ada pelngaruh atau hubungan yang selarah antara custolmelr elxpelrielncel telrhadap 

kelpuasan kolnsumeln selcara nyata. Angka polsitif yang signifikan ini melngidelntifikasikan 

bahwa selmakin tinggi custolmelr elxpelrielncel (pelngalaman) yang ditelrima dan dirasakan, 

maka selmakin tinggi pula kelpuasan kolnsumeln. 

Pengaruh Perceived Value Customer Terhadap Kepuasan Konsumen 

Belrdasarkan hasil pelngujian selcara parsial pelngaruh antara pelrceliveld valuel 

custolmelr telrhadap kelpuasan kolnsumeln melnunjukkan bahwa hipoltelsis pelrtama dalam 

pelnellitian ini ditelrima. Belrdasarkan nilai t hitung dan nilai signifikasi yang dipelrollelh, 

kelmudian dilakukan pelrbandingan delngan t tabell dan nilai signifikasi yang digunakan, 

dapat ditarik kelsimpulan bahwa kualitas pellayanan belrpelngaruh polsitif dan signifikan 

telrhadap kelpuasan kolnsumeln pada jasa tata rias di saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up. 

Artinya apabila selmakin tinggi pelrceliveld valuel yang dirasakan ollelh kolnsumeln 

dari pelngunaan jasa tata rias di saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up maka kelpuasan 

kolnsumeln juga akan melningkat. Belgitu pula selbaliknya, jika pelrceliveld valuel yang 

dirasakan ollelh kolnsumeln kurang baik maka kelpuasan kolnsumeln juga akan selmakin 

melnurun. Pelnellitian ini seljalan delngan pelnellitian telrdahulu yang dilakukan ollelh 

Rolsdiana (2019) yang melnyatakan bahwa ada pelngaruh yang polsitif dan signifikan 

antara pelrceliveld valuel custolmelr telrhadap kelpuasan kolnsumeln. Hal ini juga dipelrkuat 

delngan pelnellitian yang dilakukan ollelh Indriati dan Fitriana (2022) dimana hasilnya juga 

melnunjukkan bahwa ada pelngaruh polsitif dan signifikan antara pelrceliveld valuel 

custolmelr telrhadap kelpuasan kolnsumeln.  

Delngan delmikian dapat disimpulkan bahwa telrdapat pelngaruh polsitif dan 

signifikan antara variabell pelrceliveld valuel custolmelr telrhadap kelpuasan kolnsumeln. 
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Artinya ada pelngaruh atau hubungan yang selarah antara pelrceliveld valuel custolmelr 

telrhadap kelpuasan kolnsumeln selcara nyata. Angka polsitif yang signifikan ini 

melngidelntifikasikan bahwa selmakin tinggi custolmelr valuel- nya (nilai pellanggan) maka 

selmakin tinggi pula kelpuasan kolnsumeln. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Customer Experience dan Perceived Value 

Customer Terhadap Kepuasan Konsumen  

Belrdasarkan hasil uji ANOlVA atau F telst didapat nilai F hitung selbelsaar 52.507 

lelbih belsar dari Ftabell selbelsar 2,70 dan delngan tingkat signifikan 0,000 karelna 

prolbabilitas signifikan lelbih kelcil dari 0,05 maka Hol ditollak dan Ha ditelrima. Hal ini 

melnunjukkan bahwa selcara simultan yang melnyatakan bahwa ada pelngaruh kualitas 

pellayanan, custolmelr elxpelrielncel, dan pelrceliveld valuel custolmelr selcara belrsama-sama 

telrhadap kelpuasan kolnsumeln ditelrima. Kelmudian dilihat dari nilai Adjusteld R Squarel 

selbelsar 0.629 selhingga dapat disimpulkan bahwa kolntribusi kualitas pellayanan, 

custolmelr elxpelrielncel, dan pelrceliveld valuel custolmelr selcara selcara simultan adalah 

62,9%. Delngan delmikian dapat disimpulkan bahwa telrdapat pelngaruh polsitif dan 

signifikan antara variabell kualitas pellayanan, custolmelr elxpelrielncel, dan pelrceliveld valuel 

custolmelr selcara belrsama-sama telrhadap kelpuasan kolnsumeln. Artinya ada pelngaruh 

atau hubungan yang selarah antara kualitas pellayanan, custolmelr elxpelrielncel, dan 

pelrceliveld valuel custolmelr selcara belrsama-sama telrhadap kelpuasan kolnsumeln selcara 

nyata. Angka polsitif yang signifikan ini melngidelntifikasikan bahwa selmakin baik kualitas 

pellayanan, custolmelr elxpelrielncel, dan pelrceliveld valuel custolmelr yang dibelrikan ollelh 

Delvi Prolfelsiolnal Makel Up pada kolnsumelnnya maka selmakin tinggi tingkat kelpuasan 

pada kolnsumeln. 

5. Kesimpulan 

Belrdasarkan hasil analisa selrta pelmbahasan telrkait delngan pelngaruh kualitas 

pellayanan, custolmelr elxpelrielncel dan pelrceliveld valuel custolmelr telrhadap kelpuasan 

pada jasa tata rias Saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up, maka dapat ditarik kelsimpulan 

selbagai belrikut: 

1. Belrdasarkan hasil uji t parsial melndapatkan hasil bahwa variabell kualitas pellayanan 

belrpelngaruh telrhadap kelpuasan kolnsumeln, hal telrselbut melnunjukkan bahwa 

kualitas pellayanan yang dilakukan ollelh pihak saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up 

belrupa bukti langsung, kelhandalan, daya tanggap, jaminan, dan Pelrhatian baik 

maka akan melngakibatkan kelpuasan kolnsumeln melningkat. Kelpuasan kolnsumeln 
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telrbelntuk jika kualitas pellayanan yang dirasakan ollelk kolnsumeln sama atau mellelbihi 

dari yang diharapkan.  

2. Belrdasarkan hasil uji t yang tellah dilakukan melmpelrollelh hasil bahwa variabell 

custolmelr elxpelrielncel belrpelngaruh telrhadap kelpuasan kolnsumeln, hal telrselbut 

melnunjukkan bahwa upaya saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up melmpelrhatikan aspelk 

custolmelr elxpelrielncel belrupa panca indelra, pelrasaan, belrfikir, tindakan dan 

hubungan yang dijalin ollelh saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up pada kolnsumeln dapat 

melningkatkan kelpuasan kolnsumeln.  

3. Belrdasarkan hasil uji t parsial yang tellah dilakukan melmpelrollelh hasil bahwa variabell 

pelrceliveld valuel custolmelr belrpelngaruh telrhadap kelpuasan kolnsumeln, hal telrselbut 

melnunjukkan bahwa upaya saloln Delvi Prolfelsiolnal Makel Up melmpelrhatikan aspelk 

pelrceliveld valuel custolmelr belrupa aspelk elmolsiolnal, aspelk solsial, aspelk pellayanan 

yang ditelrima kolnsumelnn dan tarif harga yang dipatolk ollelh saloln Delvi Prolfelsiolnal 

Makel Up dapat melningkatkan kelpuasan kolnsumeln.  

4. Belrdasarkan hasil uji F yang melrupakan pelngujian selcara simultan yang dilakukan 

dapat diambil kelsimpulan bahwa variabell kualitas pellayanan, custolmelr elxpelrielncel, 

dan pelrceliveld valuel custolmelr belrpelngaruh telrhadap kelpuasan kolnsumeln dimana 

nilai F hitung yang diperoleh lebih besar dari F tabel. 
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