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Abstract 

This study uses causal associative research with a quantitative approach. The sample used in this 

study was 80 people using a random sampling technique, namely accidental sampling. The results 

of this study indicate that service rates (X1) have a significant effect on customer loyalty (Y) as 

evidenced by the t-value of 7.167 > the t-table value of 1.991, so the first hypothesis is proven. 

The results of the t-test also show that there is a significant influence of location (X2) on customer 

loyalty (Y) with a t count of 3,908 > t-table value of 1,991, so the second hypothesis is proven. 

The results of the t-test also show that there is a significant effect of service quality (X3) on 

customer loyalty (Y) with a t count of 8.881 > t-table value of 1.991, so the third hypothesis is 

proven. The results of the f test show that service rates (X1), location (X2), and service quality 

(X3) have a significant effect on customer loyalty (Y) with a calculated f value of 130.309 > f 

table value of 3.11 so that the fourth hypothesis is proven. The results of the coefficient of 

determination test can be seen as the value of the coefficient of determination or R Square of 

0.772 or equal to 77.2%. This figure means that the Service Rate (X1), Location (X2), and Service 

Quality (X3) variables have an influential contribution to the Customer Loyalty variable (Y) of 

77.2%, while the remaining 22.8% is influenced by other variables. This study did not examine 

promotion, studio atmosphere, and so on. 
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1. Pendahuluan 

1.1 Latar Belakang 

Pada era persaingan bisnis yang semakin ketat, banyak para pelaku usaha yang 

menjalankan bisnis di bidang yang sama. Salah satu upaya yang dapat dilakukan dalam 

menghadapi persaingan bisnis adalah meningkatkan loyalitas pelanggan atau konsumen 

dengan tujuan agar pelanggan tidak beralih ke pesaing. Loyalitas pelanggan merupakan 

salah satu faktor penting dalam keberlangsungan suatu usaha. Loyalitas pelanggan identik 

dengan pelanggan yang melakukan pembelian atas barang atau jasa secara terus-menerus. 

Kesetiaan atau loyalitas menyebabkan pelanggan tidak tertarik dengan produk 
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pesaing. Salah satu faktor yang harus diperhatikan dalam upaya membangun loyalitas 

pelanggan adalah penentuan tarif jasa. Tarif juga merupakan salah satu faktor yang 

menentukan keputusan pembelian atas suatu produk atau jasa. Dalam menentukan tarif 

haruslah berbanding lurus dengan manfaat atas produk atau jasa yang diberikan. 

Faktor lain yang juga harus diperhatikan dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan 

adalah kualitas jasa. Kualitas jasa identik dengan nilai yang diberikan kepada pelanggan 

atas suatu jasa. Kualitas jasa merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan kepuasan 

pelanggan agar seimbang dengan harapannya. Dengan adanya strategi penentuan tarif 

jasa dan juga memberikan kualitas jasa yang baik sehingga perusahaan dapat lebih unggul 

dari kompetitornya. 

Beauty house shanda merupakan salah satu pelopor penyedia jasa eyelash extension di 

Kabupaten Lahat yang telah berdiri sejak tahun 2017. Tak lama semenjak berdiri, mulai 

bermunculan salon kecantikan yang menawarkan jasa yang sama dengan Beauty house 

shanda. Hal ini menyebabkan persaingan bisnis sehingga bidang jasa harus dapat 

memenuhi kebutuhan pelanggan agar dapat mempertahankan loyalitasnya. Akan tetapi 

fakta di lapangan menunjukkan, dalam meningkatkan customer loyalty ini bukan hal yang 

mudah. Seperti yang terjadi pada objek penelitian ini yakni Beauty house shanda yang 

mengalami penurunan jumlah pelanggan yang cukup drastis pada awal pandemi covid 

pada tahun 2020. Sebelum pandemi, jumlah pelanggan Beauty house shanda per bulan 

dapat mencapai 200 orang. Akan tetapi di awal pandemi covid-19, jumlah pelanggan 

Beauty house shanda per bulan hanya sekitar 75 orang saja. 

Terjadi penurunan yang cukup signifikan pada tahun 2020 karena adanya pandemi covid-

19. Masa jaya Beauty house shanda dapat dilihat pada tahun 2018, hal ini disebabkan 

pada saat itu belum banyak pesaing yang menawarkan jasa serupa dengan Beauty house 

shanda ini. Berdasarkan observasi awal yang dilakukan oleh peneliti, terdapat berbagai 

macam permasalahan atau keluhan dari pelanggan mengenai tarif jasa dan kualitas jasa 

atau pelayanan yang diberikan. Hal ini dari wawancara sementara, beberapa pelanggan 

menyatakan bahwa tarif jasa Beauty house shanda lebih tinggi dibanding pesaing baru 

yang menawarkan jasa serupa. 

Selain tarif jasa, pelanggan juga mengungkapkan keluhan mengenai kualitas jasa atau 

pelayanannya, beberapa pelanggan mengungkapkan bahwa seringkali pegawai tidak tepat 

waktu untuk datang melayani pelanggan, sehingga membuat pelanggan menunggu 

sampai pegawai datang ke studio. Berdasarkan fenomena yang ada, maka penulis 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Tarif Jasa dan Kualitas Jasa terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Beauty House Shanda Lahat”. 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Apakah tarif jasa berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Beauty house 

shanda Lahat? 

2. Apakah lokasi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Beauty house 

shanda Lahat? 

3. Apakah kualitas jasa berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Beauty house 

shanda Lahat? 

4. Apakah tarif jasa, lokasi dan kualitas jasa secara simultan berpengaruh  terhadap 

loyalitas pelanggan pada Beauty house shanda Lahat?  



Jurnal Bisnis, Manajemen dan Ekonomi 

   e-ISSN: 2745-7281 

Vol 4, No. 3, Juli 2023 

340 

Published by: 

2. Literature Review 

2.1. Loyalitas Pelanggan 

Menurut (Kotler & Keller, 2012), loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai “a deeply 

held commitment to rebuy or repatronize a preferred product or service in the future 

despite situational influences and marketing efforts having the potential to cause 

switching behaviour” (komitmen yang dipegang teguh untuk membeli ulang atau 

berlangganan kembali atas sebuah produk atau jasa yang disukai di masa mendatang 

meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran berpotensi menyebabkan perubahan 

perilaku). 

Menurut Kotler dan Keller (2012), ada tiga indikator yang dapat mengukur loyalitas 

pelanggan (Behera et al., 2018; Gunarto & Cahyawati, 2022; Rahayu, 2015; Rojas-

Méndez et al., 2009) yaitu: 1) Repeat Purchase, yaitu kesetiaan pelanggan terhadap 

pembelian produk atau jasa dan melakukan pembelian berulang di masa mendatang. 2) 

Retention, yaitu ketahanan terhadap pengaruh negatif mengenai perusahaan dan 

menyebabkan pelanggan tetap memilih produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan di 

antara alternatif yang ada. 3) Referrals, yaitu pelanggan akan merekomendasikan produk 

atau jasa yang baik kepada orang lain, jika produk atau jasa buruk pelanggan akan diam 

dan memberitahunya kepada perusahaan (Kotler & Keller, 2012). 

2.3. Tarif Jasa 

Menurut Philip Kotler (2019), tarif jasa adalah sejumlah nilai atau uang yang dibebankan 

atas suatu jasa untuk jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat tarif 

yang telah menjadi faktor penting yang mempengaruhi pilihan pembeli. Menurut 

Amstrong dan Kotler (2017) , Tarif Jasa adalah jumlah dari semua nilai yang diberikan 

pelanggan untuk mendapatkan manfaat memiliki atau menggunakan jasa (Muzdalifa et 

al., 2018; Rasyid & Dewi, 2019; Setiawati & Tjahjono, 2017). 

Menurut Kotler dan Armstrong (2012), ada empat indikator yang dapat mengukur tarif 

jasa antara lain: 

1. Keterjangkauan tarif jasa 

Tarif yang ditawarkan perusahaan atas suatu produk atau jasa akan dijangkau 

oleh para konsumennya. Tarif yang sesuai dan terjangkau tentunya akan menjadi 

pertimbangan konsumen untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan. 

2. Kesesuaian tarif jasa dengan kualitas jasa 

Tarif yang diberikan oleh perusahaan atas suatu produk atau jasa sesuai dengan 

kualitas yang ditawarkannya, jika tarif atas produk atau jasa tinggi maka kualitas 

produk atau jasa yang diberikan kepada konsumen harus tinggi atau setara 

dengan tarif yang ditawarkan. Hal ini menjadikan konsumen tidak keberatan jika 

membeli produk atau jasa tersebut. 

3. Daya saing tarif jasa 

Sebelum melakukan pembelian atas produk atau jasa pelanggan atau konsumen 

biasanya akan membandingkan antara tarif yang ditawarkan perusahaan dengan 

kompetitornya. Tinggi rendahnya tarif akan berpengaruh pada keputusan 

pembelian konsumen, jika tarif yang diberikan terlampau tinggi di atas para 
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pesaing maka produk atau jasa tersebut tidak memiliki daya saing tarif yang baik. 

4. Kesesuaian tarif jasa dengan manfaat 

Dalam penetapan tarif atas suatu produk atau jasa harus sesuai dengan manfaat 

yang diberikan kepada konsumen. Jika konsumen merasakan manfaat produk 

atau jasa lebih kecil atau rendah dari uang yang dikeluarkan, maka pelanggan 

akan beranggapan bahwa produk atau jasa tersebut mahal dan tidak sebanding. 

Sehingga memungkinkan pelanggan ragu untuk melakukan pembelian ulang. 

2.4. Lokasi 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2018:13) menyatakan bahwa lokasi kunci 

sukses untuk memaksimalkan pendapatan dalam membangun sebuah perusahaan strategi 

pemasaran yang direncanakan lebih baik karena letak posisi berpengaruh pada kepuasan 

kebutuhan manusia dan sosial terhadap biaya operasi, pada harga jual serta kemampuan 

bersaing. Penggabungan antara suatu lokasi dengan target pasar dalam hal penawaran 

merek, nilai kepuasan, saluran pemasaran rantai pasokan, persaingan dan lingkungan 

pemasaran konsumen cenderung berbelanja memilih lokasi yang mudah diakses (Afifah, 

2018; Halimah et al., 2016; Lukito & Alriani, 2018; Nabawi, 2019; Siboro, 2022). 

Adapun indikator untuk mengukur lokasi (Marko Luki et al., 2021)menurut yaitu : 

1. Akses yaitu lokasi yang mudah dijangkau sarana transportasi umum. 

2. Visibilitas adalah suatu tempat atau lokasi yang dapat dilihat dengan jelas dari 

jarak pandang normal. 

3. Lalu lintas ada 2 hal yang perlu diperhatikan yaitu: 

a. Banyaknya orang yang lalu- lalang dapat menawarkan peluang besar 

terhadap terjadinya impluse buying yaitu keputusan pembelian yang sering 

dilakukan secara spontan, atau tanpa perencanaan, dan tanpa melalui usaha 

khusus. 

b. Kepadatan dan kemacetan lalu lintas juga bisa menjadi kendala, misalnya 

terhadap pelayanan kepolisian, pemadam kebakaran, sekolah. 

4. Fasilitas parkiran, tempat parkir yang luas, nyaman dan aman baik untuk 

kendaraan roda dua maupun roda empat. 

2.5. Kualitas Jasa 

Menurut Kotler dan Armstrong (2016:), “Quality is the totality of features and 

characteristics of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or implied 

needs” (Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik suatu produk atau layanan yang 

bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat). Konsep kualitas bersifat relatif tergantung dari perspektif yang digunakan untuk 

menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya 

konsisten satu sama lain, yakni persepsi konsumen, produk atau jasa dan proses 

(Lupiyoadi 2014:7.6). 

Menurut Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi (2014:7.11), terdapat lima indikator yang 

dapat mengukur kualitas jasa, yakni: 

a. Tangibles (berwujud), yakni kemampuan perusahaan untuk dapat menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal yang menjadi bukti nyata dari pelayanan 

yang diberikan oleh pemberi jasa. Misalnya, fasilitas fisik (Gedung, Gudang, dan 
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sebagainya), peralatan yang dipergunakan, serta penampilan pegawainya. 

b. Reliability (kehandalan), yakni kemampuan perusahaan dalam memberikan jasa 

yang sesuai dan terpercaya. Seperti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 

semua pelanggan dan sikap simpatik. 

c. Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemampuan perusahaan untuk dapat 

memberikan pelayanan atau jasa yang cepat dan tepat kepada pelanggan. 

d. Assurance (jaminan), yaitu kemampuan para pegawai untuk 

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 

e. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus kepada pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan konsumen. 

2.6. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran adalah kaitan atau hubungan antara konsep satu dengan konsep yang 

lainnya dari masalah yang ingin diteliti. Kerangka pemikiran didapatkan dari konsep 

ilmu/teori yang dipakai sebagai landasan penelitian (Setiadi, 2013). Variabel yang akan 

dianalisis dalam penelitian ini, yakni Tarif Jasa (X1) dan Kualitas Jasa (X2) yang 

merupakan variabel independen (variabel yang mempengaruhi variabel lain) dan 

Loyalitas Pelanggan (Y) yang merupakan variabep dependen (variabel yang dipengaruhi 

variabel independen. Untuk jelasnya dapat dilihat dari gambar di bawah ini. 

Gambar 1 Kerangka Pemikiran 

2.7. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, yang 

mana rumusan masalah tersebut sudah dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. (Sugiyono, 

2013). Hipotesis dalam penelitian ini antara lain: 

1. Diduga ada pengaruh signifikan antara tarif jasa terhadap loyalitas pelanggan 

pada pelanggan Beauty house shanda. 

2. Diduga ada pengaruh signifikan antara lokasi terhadap loyalitas pelanggan pada 
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pelanggan Beauty house shanda. 

3. Diduga ada pengaruh signifikan antara kualitas jasa terhadap loyalitas pelanggan 

pada pelanggan Beauty house shanda. 

4. Diduga ada pengaruh signifikan antara tarif jasa, lokasi dan kualitas jasa 

terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan Beauty house shanda 

3. Metode Penelitian 

3.1. Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan keseluruhan objek yang hendak diuji dalam penelitian. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Eyelash Extension Studio Beauty house 

shanda dari bulan Januari sampai dengan bulan Mei tahun 2023 

Sampel merupakan sebagian objek atau subjek yang mewakili populasi tersebut. Sampel 

dalam penelitian ini diambil dari jumlah pelanggan lima bulan terakhir. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan accidental sampling yaitu teknik 

penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 

kebetulan/incidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila 

dipandang cocok untuk dijadikan sumber data. Adapun penelitian ini menggunakan 

rumus Slovin dalam pengambilan sampel dengan margin of error 10% dan didapatkan 

sampel sebanyak 80 orang. Teknik pengambilan sampel dilakukan secara accidental 

sampling, yaitu diambil responden karena kemudahannya. VAriabel dependen penelitian 

ini adalah loyalitas pelanggam, sedangkan variabel bebasnya adalah tarif jasa, lokasi dan 

kualitas layanan. 

3.2. Teknik Analisis Data 

Dalam penelitian ini menggunakan uji instrument meliputi uji validitas dan uji reliabilitas, 

uji asumsi klasik meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heterokedastisitas, 

analisis regresi linear berganda, uji T, uji F dan koefisien determinasi. Analisis data 

dilakukan dengan analisis regresi linier berganda dengan statistik uji t-student. 

 4. Findings and Discussions 

Karakteristik Responden 

Jumlah responden berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian ini merupakan perempuan 

sebanyak 80 orang (100%) dan tidak ada responden dengan jenis kelamin laki-laki (0%). 

Jumlah responden berdasarkan usia dapat dilihat pada Tabel 2. 

Tabel 2 Responden Berdasarkan Usia 

Usia Responden Persentase (%) 

< 17 tahun 2 2,5% 

17 – 21 tahun 11 13,8% 

22 – 26 tahun 33 41,3% 

27 – 31 tahun 20 25% 

> 31 tahun 14 17,5% 

Jumlah 80 100% 

Sumber: Data diolah, 2023. 
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Berdasarkan Tabel 2 di atas dapat dilihat bahwa jumlah responden didominasi oleh usia 

22 – 26  tahun  sebanyak  33  orang (41,3%), usia 27 – 31 tahun sebanyak 20 orang (25%), 

usia >31 tahun sebanyak 14 orang (17,5%), usia 17 – 21 tahun sebanyak 11 orang 

(13,8%), dan usia <17 tahun sebanyak 2 orang (2,5%). 

Jumlah responden berdasarkan pekerjaan dalam penelitian ini ada pada Tabel 3. 

Tabel 3. Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Responden Persentase (%) 

Pegawai Negeri Sipil 3 3,8% 

Karyawan Swasta 17 21,3% 

Wiraswasta 17 21,3% 

Pelajar/Mahasiswa 14 17,5% 

Lainnya 29 36,3% 

Jumlah 80 100% 

Sumber: Data diolah, 2023. 

Berdasarkan tabel 3 di atas dapat dilihat bahwa responden didominasi oleh tingkat 

pekerjaan lainnya yang terdiri dari Tenaga Kerja Sukarela (TKS), pegawai honorer, guru 

dan ibu rumah tangga yakni sebanyak  29  orang  (36,3%).  Karyawan swasta   sebanyak    

17  orang   (21,3%), wiraswasta sebanyak 17 orang (21,3%), pelajar/mahasiswa sebanyak 

14 orang (17,5%), dan Pegawai Negeri Sipil (PNS) sebanyak 3 orang (3,8%). 

4.2. Hasil Pengujian Instrumen 

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan pearson product moment. Dasar 

pengambilan uji validitasnya yakni dengan membandingkan nilai r-hitung dan r-tabel. 

Bila r-hitung > r-tabel, berarti butir pernyataan dikatakan valid, sebaliknya bila r-hitung 

< r-tabel, berarti butir pernyataan dikatakan tidak valid. Dengan N=80 dengan 

signifikansi 5% pada distribusi nilai r-tabel, diperoleh r-tabel sebesar 0,2199. Hasil 

pengujian diperoleh semua indikator pada masing-masing variabel menunjukkann valid. 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya 

atau diandalkan. Adapun dasar pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas yakni bila 

nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 maka kuesioner dikatakan reliabel atau konsisten, 

sebaliknya bila nilai Cronbach’s Alpha < 0,60 maka kuesioner dikatakan tidak reliabel. 

Pengujian reliabilitas diperoleh nilai cronbach alpha yang lebih besar dari 0,6, maka 

semua variabe dinyatakan reliabel. 

4.3.  Analisis Regresi Linear Berganda 

Hasil perhitungan regresi linear berganda dapat dilihat pada Tabel 4. 

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Model B Std. Error t Sig 

1 (Constant) 6.740 2.323 2.901 .005 

 Tarif Jasa .321 .045 7.167 .000 

Lokasi .202 .052 3.908 .000 

Kualitas Jasa .536 .060 8.881 .000 

Sumber: Data diolah dengan program SPSS versi 25, 2023 
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Berdasarkan Tabel 4. di atas dapat dilihat nilai konstanta atau nilai 𝛼 sebesar 6,740 dan 

variabel tarif jasa memiliki nilai 𝛽 sebesar 0,321 sedangkan variabel kualitas jasa 

memiliki nilai 𝛽 sebesar 0,536. Sehingga dapat disimpulkan persamaan regresi linear 

berganda sebagai berikut: 

Y = 6,740 + 0,321X1 + 0,202X2 + 0,536X3 

Berdasarkan Tabel 4. di atas, dapat dijelaskan hasil pengujian parsial atau uji t sebagai 

berikut: 

1. Pengujian hipotesis pertama (H1) 

Berdasarkan hasil uji t dapat dilihat nilai signifikansi untuk pengaruh tarif jasa 

(X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 

sebesar 7,167 > nilai t tabel 1,991 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan antara variabel tarif jasa (X1) terhadap variabel loyalitas 

pelanggan (Y) sehingga hipotesis pertama terbukti. 

2. Pengujian hipotesis kedua (H2) 

Berdasarkan hasil uji t dapat dilihat nilai signifikansi untuk pengaruh lokasi (X2) 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung sebesar 

3.908 > nilai t tabel 1,991 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan antara variabel lokasi (X2) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) 

sehingga hipotesis kedua terbukti. 

3. Pengujian hipotesis kedua (H3) 

Berdasarkan hasil uji t dapat dilihat nilai signifikansi untuk pengaruh kualitas jasa 

(X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 

sebesar 8,881 > nilai t tabel 1,991 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan antara variabel kualitas jasa (X3) terhadap variabel loyalitas 

pelanggan (Y) sehingga hipotesis kedua terbukti. 

Berdasarkan hasil pembentukan model di atas dapat diketahui nilai koefisien determinasi 

atau R Square sebesar 0,772 atau sama dengan 77,2%. Angka tersebut mengandung arti 

bahwa variabel Tarif Jasa (X1), Lokasi (X2), dan Kualitas Jasa (X3) memiliki kontribusi 

berpengaruh terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 77,2%, sedangkan 

sisanya yakni sebesar 22,8% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini seperti promosi, suasana studio, atau lainnya. 

4.4. Pembahasan  

1) Hasil dari pengujian hipotesis pertama menunjukkan adanya pengaruh signifikan 

antara variabel tarif jasa (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Beauty house 

shanda Lahat. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi pada Uji T sebesar 

0,000 < 0,05 dan nilai thitung sebesar 7,167 > nilai ttabel 1,991, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis pertama terbukti. Tarif jasa memiliki pengaruh yang 

kuat terhadap loyalitas pelanggan karena jika tarif tersebut dinilai wajar dan 

sebanding dengan nilai dan kualitas layanan yang diberikan, pelanggan cenderung 

merasa puas dan tetap setia. Tarif yang lebih tinggi seringkali dianggap sebagai 

indikator kualitas yang lebih baik, menciptakan persepsi diferensiasi, 

eksklusivitas, dan investasi hubungan yang dapat meningkatkan rasa bangga dan 
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kepuasan pelanggan serta mendorong mereka untuk tidak beralih ke penyedia jasa 

lain karena biaya dan usaha yang diperlukan. Namun, penting bagi penyedia jasa 

untuk memastikan bahwa tarif tinggi diimbangi dengan pelayanan yang sesuai 

agar pelanggan tidak kecewa dan tetap loyal (Behera et al., 2018; Brown & 

Mazzarol, 2009; Gunarto & Cahyawati, 2022; Hidayat, 2009). 

2) Hasil dari pengujian hipotesis kedua menunjukkan adanya pengaruh signifikan 

antara variabel lokasi (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Beauty house 

shanda Lahat. Hal ini dibuktikan nilai signifikansi untuk pengaruh lokasi (X2) 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung sebesar 

3.908 > nilai t tabel 1,991 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan antara variabel lokasi (X2) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) 

sehingga hipotesis kedua terbukti. Lokasi memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan karena lokasi yang strategis dan mudah diakses akan 

memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi pelanggan dalam mengakses 

produk atau layanan. Jarak yang dekat dengan pelanggan potensial dapat 

meningkatkan frekuensi kunjungan dan membentuk hubungan yang lebih erat 

antara pelanggan dengan bisnis. Selain itu, lokasi yang tepat juga dapat 

menciptakan identitas merek dan citra positif di benak pelanggan, memberikan 

rasa familiaritas dan kepercayaan yang mempengaruhi keputusan untuk tetap setia 

pada bisnis tersebut. Sebaliknya, lokasi yang tidak strategis atau sulit dijangkau 

dapat menyulitkan pelanggan, mengurangi kepuasan, dan berisiko mengalami 

penurunan loyalitas karena ketidaknyamanan dalam bertransaksi (Gunarto et al., 

2016; Winarso et al., 2023). 

3) Hasil dari pengujian hipotesis ketiga menunjukkan adanya pengaruh signifikan 

antara variabel kualitas jasa (X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Beauty 

house shanda Lahat. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi pada Uji T 

sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung sebesar 8,881 > nilai ttabel 1,991, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga terbukti. Kualitas jasa memiliki 

pengaruh yang kuat terhadap loyalitas pelanggan karena pelanggan cenderung 

mencari pengalaman yang memuaskan dan layanan yang konsisten. Jika suatu 

bisnis atau penyedia jasa mampu memberikan produk atau layanan yang 

berkualitas tinggi, pelanggan akan merasa puas dan percaya pada kehandalan dan 

keunggulan perusahaan tersebut. Kualitas jasa yang baik mencakup aspek-aspek 

seperti efisiensi, keakuratan, kecepatan, keramahan, dan kemampuan dalam 

menyelesaikan masalah pelanggan. Pelanggan yang merasa dihargai dan puas 

dengan pengalaman positif cenderung akan kembali untuk menggunakan layanan 

tersebut secara berulang, mengembangkan loyalitas jangka panjang, serta 

merekomendasikan kepada orang lain, sehingga berdampak positif pada 

pertumbuhan dan kesuksesan bisnis. Sebaliknya, jika kualitas jasa rendah atau 

tidak sesuai dengan harapan pelanggan, akan meningkatkan risiko hilangnya 

loyalitas dan meningkatnya tingkat churn. Oleh karena itu, fokus pada kualitas 

jasa adalah kunci dalam membangun hubungan yang langgeng dengan pelanggan 

dan mencapai kesuksesan jangka panjang dalam bisnis (Johnson & Sirikit, 2002; 

Mohsin, 2015; Omara et al., 2016; Prabhu & Robson, 2000; Rahayu, 2015; Rasyid 

& Dewi, 2019). 

4) Hasil dari pengujian hipotesis ketiga variabel menunjukkan adanya pengaruh 

signifikan antara variabel tarif jasa (X1) Lokasi (X2) dan kualitas jasa (X3) 
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terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Beauty house shanda Lahat. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai signifikansi pada Uji F sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai 

fhitung sebesar 130,309 > nilai ftabel 3,11, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis ketiga terbukti.  

5) Berdasarkan hasil dari uji koefisien determinasi dapat diketahui nilai koefisien 

determinasi atau R Square sebesar 0,772 atau sama dengan 77,2%. Angka tersebut 

mengandung arti bahwa variabel Tarif Jasa (X1), Lokasi (X2) dan Kualitas Jasa 

(X3) memiliki kontribusi berpengaruh terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

sebesar 77,2%, sedangkan sisanya yakni sebesar 22,8% dipengaruhi variabel lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti promosi, suasana studio, dan 

sebagainya. 

5. Kesimpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua variabel bebas berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Taris jasa berpengaruh positif terhadap loyalittas pelanggan, 

artinya semakin baik tarif jasanya akan meningkatkan loyallitas pelanggan. Faktor 

berikutnya adalah lokasi, semaki baik lokasi yang dipilih, maka akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan, demikian juga tentang kualitas jasa. Semakin baik kualitas jasa yang 

ditawarkan, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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