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Abstract 

 

This study aims to examine the effect of location and service differentiation on 

consumer satisfaction at Tommy Salon Pamulang Timur Branch. The research 

employs a quantitative approach using a survey method. Data were collected 

through questionnaires distributed to 99 consumers selected using the 

accidental sampling technique. The collected data were analyzed using 

multiple linear regression with the assistance of SPSS software. The results 

indicate that, partially, location and service differentiation have a positive and 

significant effect on consumer satisfaction, and simultaneously both variables 

also show a significant influence. Statistical test results with significance values 

below 0.05 confirm that improvements in location quality and service 

differentiation can increase consumer satisfaction at Tommy Salon Pamulang 

Timur Branch 
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh lokasi dan diferensiasi layanan terhadap kepuasan 

konsumen di Tommy Salon Cabang Pamulang Timur. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode survei. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen Tommy Salon 

Cabang Pamulang Timur dengan jumlah responden sebanyak 99 orang yang ditentukan menggunakan teknik 

accidental sampling. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda dengan 

bantuan program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial lokasi dan diferensiasi layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, serta secara simultan kedua variabel 

tersebut juga memiliki pengaruh yang signifikan. Nilai signifikansi pengujian statistik yang lebih kecil dari 

0,05 menegaskan bahwa peningkatan kualitas lokasi dan penerapan diferensiasi layanan yang lebih baik 

mampu meningkatkan kepuasan konsumen di Tommy Salon Cabang Pamulang Timur 

 

Kata Kunci : Lokasi, Diferensiasi Layanan, Kepuasan Konsumen 

 

PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi dan inovasi dalam industri kecantikan membuat salon-salon modern 

menawarkan berbagai perawatan yang dapat memenuhi kebutuhan dan preferensi konsumen, 

seperti facial, perawatan rambut, manicure, pedicure, hingga perawatan tubuh lainnya. Di era saat 

ini, pergi ke salon telah menjadi kegiatan yang umum dilakukan oleh banyak wanita, bukan hanya 

sebagai upaya untuk mempercantik diri, tetapi juga sebagai bagian dari gaya hidup yang terus 

berkembang dan meningkatnya minat masyarakat terhadap salon kecantikan menjadi peluang besar 

bagi para pelaku usaha sekaligus prospek menjanjikan dalam mengembangkan bisnis jasa 

perawatan kecantikan 
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Salah satu usaha yang berkaitan dengan perawatan dan kecantikan yaitu salon kecantikan. 

Salon kecantikan merupakan tempat yang menyediakan berbagai layanan perawatan untuk 

menunjang penampilan dan kesehatan tubuh, seperti perawatan rambut, wajah, kuku, serta 

perawatan tubuh lainnya. Di salon, konsumen dapat memperoleh layanan perawatan yang dilakukan 

oleh tenaga profesional dengan menggunakan produk dan peralatan khusus sesuai kebutuhan 

konsumen 

Salah satu salon kecantikan yang berada di Kota Tangerang Selatan adalah Tommy Salon 

Cabang Pamulang Timur yang beralamat di Jalan Dr. Setiabudi No.50. Penelitian ini dilakukan di 

salon tersebut, yang telah berdiri sejak tahun 2003 sampai sekarang dan bergerak di bidang jasa 

perawatan kecantikan 

Tommy salon memilik tujuan untuk memberikan pelayanan kecantikan ke para konsumen. 

Di awal berdirinya, Tommy salon hanya memberikan pelayanan dan Lokasi yang belum 

berkembang seperti sekarang. Dengan seiring nya perkembangan zaman Tommy salon mulai 

berkembang terhadap layanan dan lokasinya. Semua ini dilakukan agar konsumen dapat 

kenyamanan. Untuk mengetahui data pendapatan Tommy Salon Cabang Pamulang Timur, maka 

dapat dilihat dari hasil penjualan periode 2020-2024 sebagai berikut: 

 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas pendapatan yang terus tidak mencapai target dari tahun 2020–

2024, dapat dilihat bahwa kepuasan konsumen kemungkinan menurun. Ketidaktercapaian target 

menunjukkan bahwa layanan yang diberikan mungkin belum sesuai harapan, kualitas layanan 

belum konsisten, serta membuat konsumen kurang berminat untuk melakukan pembelian ulang. 

Dampaknya, konsumen juga menjadi kurang tertarik merekomendasikan Tommy Salon Cabang 

Pamulang Timur kepada orang lain. Selain itu, penurunan ini dapat mengindikasikan bahwa 

keluhan atau masalah yang dialami pelanggan belum tertangani dengan baik sehingga mereka 

memilih beralih ke tempat lain dengan contoh lokasi yang kurang strategis dan layanan yang belum 

memadai 
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Berdasarkan tabel 1.2 data pengunjung Tommy Salon tahun 2020–2024, terlihat adanya 

naik-turun jumlah kunjungan yang menunjukkan bahwa harapan konsumen tidak selalu terpenuhi 

secara konsisten, sehingga beberapa periode mengalami penurunan cukup jelas. Fluktuasi ini juga 

dapat mencerminkan bahwa kualitas produk dan layanan belum stabil, sehingga tidak semua 

konsumen merasa ingin melakukan kunjungan ulang. Perubahan jumlah pengunjung dari tahun ke 

tahun mengisyaratkan bahwa rekomendasi kepada orang lain mungkin belum kuat, karena 

pengalaman konsumen berbeda-beda. Selain itu, pola kunjungan yang menurun di beberapa bulan 

menunjukkan adanya keluhan atau masalah yang mungkin belum sepenuhnya teratasi sehingga 

memengaruhi keputusan konsumen untuk datang kembali. Berikut adalah hasil pra survey kepuasan 

konsumen Tommy Salon Cabang Pamulang Timur: 
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Berdasarkan hasil pra-survei kepuasan konsumen yang melibatkan 30 responden, mayoritas 

memberikan tanggapan “tidak” terhadap pernyataan yang diajukan. Temuan ini menunjukkan 

adanya ketidak puasan terhadap layanan Tommy Salon cabang Pamulang Timur. Salah satu faktor 

yang berkontribusi terhadap ketidakpuasan ini adalah lokasi salon yang kurang strategis atau tidak 

sesuai dengan preferensi konsumen   
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Gambar 1.1 menunjukkan lokasi Tommy Salon yang terletak di Jl. Dr. Setiabudi, Pamulang 

Tim., Kec. Pamulang, Kota Tangerang Selatan, berdasarkan informasi dari Google Maps. 

Sementara itu, gambar 1.2 menggambarkan kondisi jalan menuju Tommy Salon yang cukup padat 

dengan aktivitas warga sekitar. Jalan ini mudah diakses dari jalan utama, dilalui oleh angkutan 

umum, dan tidak terlalu ramai dengan orang yang bukan penduduk sekitar Tommy Salon 

 

Berdasarkan hasil tabel 1.3 hasil pra-survey yang melibatkan pengunjung tommy salon 

melalui 30 responden mengenai Lokasi mayoritas konsumen memberikan jawaban “tidak” terhadap 
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pernyataan yang diajukan. Hasil ini menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen merasa kurang 

puas dengan aspek lokasi yang dimiliki oleh salon tersebut. 

 

Berdasarkan tabel 1.4 diatas hasil pra-survey terhadap 30 responden menunjukkan Tommy 

Salon Cabang Pamulang Timur dalam indikator diferensiasi layanan pada data tersebut hasilnya 

sebanyak 90% responden yang memilih tidak setuju. Maka, berdasarkan tabel 1.4 dan 1.5 dapat 
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disimpulkan bahwa kurang optimalnya antara lokasi dan diferensiasi layanan yang diberikan 

Tommy Salon cabang Pamulang Timur 

TINJAUAN PUSTAKA 

Lokasi 

Menurut Kotler dan Armstrong (2018) menyatakan bahwa lokasi adalah berbagai kegiatan 

perusahaan untuk membuat produk yang dihasilkan atau dijual terjangkau dan tersedia bagi pasar 

sasaran. Menurut Novitasari (2023), lokasi atau tempat adalah salah satu unsur marketing mix atau 

bauran pemasaran. Lokasi merupakan penempatan produk sedemikian rupa agar produk bisa dibeli 

konsumen. 

Diferensiansi Layanan 

Diferensiasi pelayanan adalah suatu bentuk peningkatan pelayanan dan mutu dimana di 

dalamnya terkandung nilai yang berbeda dalam memberikan penawaran pelayanannya kepada 

pelanggan (Kotler dan Susanto dalam Tampi, 2015). Sulaiman & Monoarfa (2022) menyatakan 

bahwa diferensiasi layanan adalah suatu proses meningkatkan mutu serta nilai layanan sehingga 

memiliki karakteristik yang berbeda dan dapat menciptakan keunggulan kompetitif 

Kepuasan Konsumen 

Menurut (Westrbroook dan Reailly dalam Meithiana Indrasari, 2019) kepuasan Konsumen 

merupakan reaksi pribadi terhadap pertemuan yang berhubungan dengan barang atau layanan yang 

dibeli. Menurut Tjiptono (2015), kepuasan konsumen adalah elemen pokok dalam pemikiran dan 

praktik pemasaran modern, persaingan dapat dimenangkan apabila perusahaan mampu 

menciptakan dan mempertahankan konsumen 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif, dimana 

menurut Sugiyono (2020) “asosiatif adalah untuk mengetahui pengaruh atau hubungan antara dua 

variabel atau lebih”. Dengan demikian asosiatif ini dapat dibangun suatu teori yang berfungsi untuk 

menjelaskan, meramalkan, dan mengontrol suatu gejala. 

Menurut Sugiyono (2020) “kuantitatif adalah dengan menggunakan penelitian kuantitatif 

maka dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 

digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada 

umumnya dilakukan secaran random, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, 

analisis data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan”. 

Selanjutnya menurut Sujarweni (2020) “kuantitatif adalah jenis penelitian yang 

menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai (diperoleh) dengan menggunakan prosedur-

prosedur statistik atau cara lain dari kuantifikasi (pengukuran)”. Dengan demikian metode 

penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif yang merupakan 

penelitian dengan studi empiris yang bertujuan untuk menguji pengaruh variabel lokasi dan 

diferensiasi layanan terhadap kepuasan konsumen. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

 

Berdasarkan data pada tabel di atas, seluruh butir kuesioner pada variabel lokasi (X1) diperoleh 

nilai r hitung > r tabel (0,198), dengan demikian maka semua item kuesioner dinyatakan valid. 

Untuk itu kuesioner yang digunakan layak untuk diolah sebagai data penelitian 

 

Berdasarkan data pada tabel di atas, seluruh butir kuesioner pada variabel diferensiasi layanan (X2) 

diperoleh nilai r hitung > r tabel (0,198), dengan demikian maka semua item kuesioner dinyatakan 

valid. Untuk itu kuesioner yang digunakan layak untuk diolah sebagai data penelitian 

 

Berdasarkan data pada tabel di atas, sebagian besar butir kuesioner pada variabel kepuasan 

konsumen (Y) diperoleh nilai r hitung > r tabel (0,198), kecuali item Y.6 yang memiliki nilai r 
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hitung daripada r tabel. Dengan demikian maka sembilan dari sepuluh item kuesioner dinyatakan 

valid. Untuk itu kuesioner yang digunakan layak untuk diolah sebagai data penelitian 

Uji Reliabilitas 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, menunjukkan bahwa variabel lokasi (X1) diperoleh 

nilai Cronbach alpha sebesar 0,325, diferensiasi layanan (X2) sebesar 0,468 dan kepuasan 

konsumen (Y) sebesar 0,484, semuanya dinyatakan kurang reliabel, hal itu dibuktikan dengan 

masing-masing variabel memiliki nilai Cronbach alpha sekitar 0,325 hingga 0,484 atau kurang dari 

0,6. 

Uji Normalitas 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai 0,002. Dengan demikian maka 

asumsi distribusi persamaan pada uji ini adalah tidak normal 

Uji Multikolinearitas 

 

Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas pada tabel di atas diperoleh nilai Tolerance > 0,1 dan 

VIF < 10 untuk kedua variabel (lokasi dan diferensiasi layanan), sehingga tidak terjadi masalah 

multikolinearitas dalam model regresi 
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Uji Heteroskedastisitas 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, nilai signifikansi (Sig.) untuk variabel lokasi adalah 

0,100 dan diferensiasi layanan adalah 0,118, keduanya lebih besar dari 0,05. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga variabel 

independen tidak mempengaruhi varians residual secara signifikan 

Analisis Regresi Linear  

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, maka dapat diperoleh bahwa persamaan regresi Y 

= 11,112 + 0,308X1 + 0,382X2. Dari persamaan diatas maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Nilai konstanta sebesar 11,112, diartikan bahwa jika variabel lokasi (X1) dan diferensiasi 

layanan (X2) sama dengan 0, kepuasan konsumen (Y) diperkirakan sebesar 11,112. 

2. Nilai koefisien regresi lokasi (X1) sebesar 0,308, hal ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan 1 

satuan pada variabel lokasi, kepuasan konsumen (Y) meningkat sebesar 0,308 secara rata-rata, 

dengan asumsi variabel diferensiasi layanan konstan 

3. Nilai koefisien regresi diferensiasi layanan (X2) sebesar 0,382, hal ini menunjukkan bahwa 

setiap kenaikan 1 satuan pada variabel diferensiasi layanan, kepuasan konsumen (Y) meningkat 

sebesar 0,382 secara rata-rata, dengan asumsi variabel lokasi konstan 
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Koefisien Korelasi 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien korelasi (R) secara simultan 

sebesar 0,583, yang menunjukkan tingkat hubungan antara variabel Lokasi (X1) dan diferensiasi 

layanan (X2) secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen (Y) termasuk sedang 

Koefisien Determinasi 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien determinasi sebesar 0,317, 

maka dapat disimpulkan bahwa variabel lokasi (X1) dan diferensiasi layanan (X2) mampu 

menjelaskan sebesar 31,7% variasi atau perubahan pada kepuasan konsumen (Y), sedangkan 

sisanya sebesar 68,3% dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel lokasi dan diferensiasi layanan 

Uji Parsial (Uji t) 
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Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai t hitung sebesar 5,365. Hal 

tersebut juga di perkuat dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 atau lebih kecil dari 0,05. Dengan 

demikian maka H1 diterima dan H0 ditolak. Sehingga, variabel Lokasi (X1) berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 

 

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai t hitung sebesar 5,880. Hal 

tersebut juga di perkuat dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 atau lebih kecil dari 0,05. Dengan 

demikian maka H1 diterima dan H0 ditolak. Sehingga, variabel diferensiasi layanan (X2) 

berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Uji Simultan (Uji f) 

 

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai F hitung sebesar 22,297 untuk 

pengaruh simultan variabel Lokasi (X1) dan diferensiasi layanan (X2) terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y). Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai signifikansi (Sig.) = 0,000 < 0,05. Dengan 

demikian, maka H0 ditolak, artinya variabel lokasi dan diferensiasi layanan secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh lokasi (X1) dan diferensiasi layanan (X2) 

terhadap kepuasan konsumen (Y), beberapa saran yang dapat diberikan kepada pihak manajemen 

serta peneliti selanjutnya adalah sebagai berikut. 

1. Variabel lokasi (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Semakin 

strategis dan mudah diakses lokasi suatu usaha, semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen. 
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Lokasi yang baik memberikan kemudahan bagi konsumen dalam menjangkau tempat usaha, 

sehingga menimbulkan rasa nyaman dan puas terhadap pelayanan yang diberikan 

2. Variabel diferensiasi layanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). 

Artinya, semakin baik dan lengkap jenis ayanan yang disediakan oleh perusahaan, semakin 

meningkat pula kepuasan konsumen. Diferensiasi layanan dapat menciptakan kenyamanan dan 

pengalaman positif bagi pelanggan, yang berdampak pada meningkatnya persepsi positif 

terhadap kualitas pelayanan 

3. Lokasi dan diferensiasi layanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal tersebut membuktikan bahwa kombinasi antara lokasi yang strategis dan 

keragaman dalam layanan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen 
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