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ABSTRAK 

 

 

Annisa Dwi Yusi. 2022.Pengaruh Fasilitas Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Di Asnita Salon Kabupaten 

Pasaman Barat 

 

Sebagai penyedia jasa Asnita salon harus mengutamakan fasilitas salon dan 

kualitas pelayanannya supaya pelanggan merasa puas atas jasa yang diterima. 

Asnita salon telah berusaha memberikan fasilitas dan pelayanan yang baik kepada 

pelanggan, namun tetap saja ada sebagian pelanggan yang merasa kurang puas 

atas pelayanan dan fasilitas yang diberikan seperti pelanggan yang merasa bosan 

karena menunggu terlalu lama, pelanggan yang merasa bosan karena kurangnya 

fasilitas yang ada pada saat menunggu, harga perawatan yang kurang terjangkau 

bagi sebagian pelanggan dan sebagainya. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan, menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan  dan menganalisis 

pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Asnita 

Salon Kabupaten Pasaman Barat. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan metode 

survey.Variabel penelitian ini terdiri dari variabel independen dan variabel 

dependen. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan di Asnita salon 

Kabupaten Pasaman Barat dalam satu bulan penelitian sebanyak 202 orang 

dengan sampel 67 orang dengan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

simple random sampling (sederhana). Teknik pengumpulan data dalam penelitian 

ini menggunakan angket (kuesioner).Teknik analisa data dalam penelitian ini 

adalah deskripsi data dan uji koefisien determinasi. Uji persyaratan analisis 

dilakukan dengan cara uji normalitas, uji linearitas dan pengujian hipotesis. 

Hasil penelitian ini adalah 1) Fasilitas salon berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dibuktikan melalui nilai signifikansi yang diperoleh sebesar 0,00<0,005 

dan nilai t hitung sebesar 4,757 > t tabel 1,999, 2)Kualitas pelayanan juga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan  dibuktikan melalui nilai signifikansi 

yang diperoleh sebesar 0,001 < 0,005 dan nilai thitung 3,360 > ttabel 1,999 dan 

3)Fasilitas salon dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh  terhadap 

kepuasan pelanggan, hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai signifikansi 

sebesar 0,000< 0,005, dan nilai dari fhitung sebesar 38,348 >  ftabel 3,14, yang mana 

besar pengaruh  fasilitas salon dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan adalah sebesar 54,5%. 

 

Kata kunci : fasilitas, kualitas, kepuasan pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

Di era globalisasi seperti saat ini perusahaan-perusahaan di bidang 

salon kecantikan berkembang sangat pesat. Menurut peraturan Kementrian 

Kesehatan RI (2011) dalam peraturan Dirjen Bina Gizi dan Kesehatan Ibu 

dan anak Nomor.HK 01.01/B1.4/4051/2011 menyatakan bahwa : 

“Usaha salon kecantikan adalah fasilitas pelayanan untuk memperbaiki 

penampilan melalui tata rias dan pemeliharaan kecantikan kulit dan 

rambut dengan menggunakan kosmetika secara manual, pemeliharaan 

kesehatan khusus kulit dan rambut tanpa bantuan media (preparatif) dan 

pelayanan kecantikan dengan kosmetika riasan (dekoratif) yang 

dilakukan oleh ahli kecantikan sesuai dengan kompetensi yang 

dimiliki” 

 

Bisnis di bidang salon kecantikan saat ini tidak hanya di kota-kota besar 

saja, bahkan perkembangannya sudah terlihat hingga ke daerah-daerah yang 

salah satunya Kabupaten Pasaman Barat.Perusahaan di bidang salon 

kecantikan di Pasaman Barat saat ini  telah mengalami peningkatan dan 

persaingan yang sangat ketat. Dengan adanya persaingan yang ketat ini maka 

perusahaan dalam bidang salon kecantikan tersebut harus memiliki 

kemampuan dalam memberikan pelayanan yang terbaik untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan.Hal ini sesuai dengan yang disebutkan oleh Nastiti dan 

Budiadi (2014) bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan. 

Kepuasan merupakan perasaan kecewa atau senang yang dirasakan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil produk yang dirasakan 
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terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan (Kotler & Keller, 

2009).Konsumen atau pelanggan adalah individu yang datang ke suatu tempat 

yang sama secara berulang untuk memuaskan keinginannya dengan 

mendapatkan suatu produk atau jasa (Lupiyoando, 2006). Sehingga dapat 

disimpulkan kepuasan pelanggan adalah suatu tingkatan dimana produk atau 

jasa sesuai dengan yang diharapkan seseorang atau individu yang menjadi 

pengguna produk atau jasa tersebut. 

Kualitas diartikan “sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan.”(Tjiptono, 2004). Menurut Sugiarto(2002:216)pelayanan 

adalah upaya maksimal yang diberikan oleh petugas pelayanan dari sebuah 

perusahaan industri untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan 

sehingga tercapai kepuasan. Kualitas pelayanan menurut (Tjiptono,2004:59), 

yaitu tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Apabila jasa atau pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan 

yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik dan 

memuaskan.Jika jasa atau pelayanan yang diterima melampaui 

harapanpelanggan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan sebagai 

kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa atau pelayanan yang diterima lebih 

rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan 

dipersepsikan buruk(Tjiptono, 2004). Berdasarkan penjelasan yang 

dipaparkan diatas maka dapat diindikasikan bahwa sebuah kualitas pelayanan 
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yang diharapkan oleh masyarakat sebagai penerima layanan mengharapkan 

tingkat keunggulan dari setiap jasa pelayanan. Bila pelayanan yang diberikan 

melampaui harapan dari pelanggan maka kualitas pelayanan yang diberikan 

akan mendapatkan persepsi yang ideal dari para penerima pelayanan. 

Untuk memberikan pelayanan yang baik pengusaha salon kecantikan 

tentunya harus menyediakan fasilitas yang memadai.fasilitas yang dimiliki 

oleh salon kecantikan disebutkan juga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini di jelaskan oleh Simanullang dan Manurung (2021) dalam 

penelitiannya bahwa fasilitas memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Salah satu salon kecantikan yang ada di Kabupaten Pasaman Barat ialah 

Asnita salon yang beralamat di Jalan Lintas Simpang Empat.Peneliti memilih 

Asnita salon ini sebagai tempat penelitian dikarenakan untuk daerah Pasaman 

Barat sendiri Asnita salon merupakan salon yang besar dan cukup di kenal, 

selain itu juga memiliki pengunjung yang relatif banyak yaitu kurang lebih 

15-20 orang perhari. Asnita salon berdiri pada tahun 2013 dan masih bertahan 

hingga saat ini bahkan cenderung semakin berkembang. 

Asnita salon memiliki berbagai macam perawatan yang disediakan 

meliputi jasa gunting rambut, cuci blow, creambath, facial, SPA, rebonding, 

smoothing, pedicure (perawatan kaki), manicure (perawatan tangan), lulur, 

dan sauna. Asnita salon termasuk kedalam klasifikasi salon kecantikan tipe 

pertama, Karena di Asnita salon hanya memberikan pelayanan tata 

kecantikan kulit dan rambut dan masih memiliki 3 kursi perawatan rambut 

dan 2 tempat tidur perawatan kulit. 
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Asnita salon telah berusaha memberikan fasilitas dan pelayanan yang 

baik kepada pelanggan, namun tetap saja ada sebagian pelanggan yang 

merasa kurang puas atas pelayanan dan fasilitas yang diberikan seperti 

pelanggan yang merasa bosan karena menunggu terlalu lama, pelanggan yang 

merasa bosan karena kurangnya fasilitas yang ada pada saat menunggu, harga 

perawatan yang kurang terjangkau bagi sebagian pelanggan dan sebagainya.   

Hal ini sesuai dengan hasil wawancara yang telah dilakukan dengan 

sepuluh orang pelanggan pada tanggal 14-15 Juni 2021 dan 22-23 Juli 2021, 

yaitu : 

1. Tujuh dari sepuluh orang pelanggan tersebut menyebutkan bahwa untuk 

saat ini pelayanan di Asnita salon tidak lagi dilakukan oleh pemilik salon 

tersebut (Asnita) tetapi dilakukan oleh karyawannya. Pelanggan 

menjelaskan bahwa mereka merasa sedikit kurang senang dengan cara 

karyawan melayani pelanggan karena raut wajah karyawanya terkadang 

kurang ramah. 

2. Dua dari Sepuluh orang pelanggan menyebutkan bahwa beberapa harga 

perawatan kurang terjangkau oleh pelanggan (seperti spa, rebonding, cat 

rambut) dikatakan mahal karena menyesuaikan penjang rambut dan jika 

dibandingkan dengan salon yang lain. Namun ada satu orang pelanggan 

yang menyebutkan bahwa harga yang tinggi tersebut sesuai dengan hasil 

yang diperoleh.  

3. Lima dari Sepuluh orang pelanggan menyebutkan bahwa pijatan yang 

dilakukan karyawan terlalu lembut atau kurang kuat, sehingga pelanggan 

kurang merasakan pengaruh dari pijatan yang diberikan tersebut.  
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4. Delapan dari Sepuluh pelanggan menyebutkan bahwa pada jam-jam 

tertentu Asnita salon sangat ramai, sehingga pelanggan harus mengantri 

cukup lama.  

5. Enam dari Sepuluh orang menyebutkan bahwa sofa ruang tunggu yang 

disediakan masih terbatas, hanya cukup untuk empat orang.   

Kekurangan yang dimiliki Asnita salon akan menimbulkan tidak 

terciptanya kepuasan pengunjung atas proses pelayanan dan fasilitas yang 

diberikan. Seperti yang disebutkan oleh Yanti dkk (2016) bahwa semakin 

baik kualitas suatu jasa tentunya akan semakin meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Artinya jika banyak kekurangan yang dirasakan pelanggan 

terhadap kualitas suatu jasa atau layanan maka pelanggan akan merasa kurang 

puas. Resikonya akan berdampak seperti pengunjung tidak akan bersedia 

merekomendasikan salon tersebut kepada calon pengunjunglainnya. Dengan 

begitu kemungkinan pengunjung akan berfikir dua kali untuk kembali ke 

salon lagi. Hal inilah yang harus diperhatikan khusus Asnita salon. 

Seorang pengusaha dalam bentuk jasa, untuk mengetahui kebutuhan 

dan keinginan pengunjung tidaklah mudah karena memiliki berbagai macam 

karakteristik baik pengetahuan, kelas social, pengalaman, pendapatan maupun 

harapan. Hal ini terlihat dengan adanya perbedaan pengunjung yang satu 

dengan pengunjung yang lain, karena tingkat kepuasan merupakan hal yang 

tidak mudah untuk diukur dan diketahui dan sangat erat hubungannya dengan 

besarnya kualitas pelayanan yang diberikan Asnita salon. 
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Berdasarkan penjelasan di atas dan dari hasil penelitian sebelumnya 

peneliti tertarik untuk mengangkat permasalahan ini dengan industri dan 

lokasi yang berbeda yaitu di Kabupaten Pasaman Barat, tepatnya di Asnita 

Salon.Maka peneliti ingin mengangkat permasalahan ini dengan judul 

“Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Asnita Salon Kabupaten Pasaman Barat”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah dapat diidentifikasi 

beberapa permasalahan yang muncul, antara lain: 

1. Pelanggan merasa bosan karena terlalu lama menunggu antrian. 

2. Kurangnya persediaan fasilitas untuk pelanggan pada saat menunggu 

antrian. 

3. Adanya keluhan pelanggan terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan di Asnita Salon. 

4. Adanya pelanggan yang merasa kurang puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh Asnita salon. 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan banyaknya masalah yang ditemukan seperti yang diuraikan 

pada identifikasi masalah maka penulis membatasi permasalahan yang akan 

diteliti sebagai berikut: 

1. Fasilitas yang disediakan untuk pelanggan di Asnita Salon Kabupaten 

Pasaman Barat. 
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2. Kualitas pelayanan yang diberikan terhadap pelanggan di Asnita Salon 

Kabupaten Pasaman Barat. 

3. Pengaruh fasilitas salon dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Asmita Salon Kabupaten Pasaman Barat.  

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, dapat diturunkan rumusan masalah 

sebagai berikut : 

1. Apakah terdapat pengaruh fasilitas salon terhadap kepuasan pelanggan di 

Asnita Salon Kabupaten Pasaman Barat ? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Asnita Salon Kabupaten Pasaman Barat ? 

3. Apakah terdapat pengaruh fasilitas salon dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan ? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalisis pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan di 

Asnita Salon Kabupaten Pasaman Barat. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan  di Asnita Salon Kabupaten Pasaman Barat. 

3. Untuk menganalisis pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Asnita Salon Kabupaten Pasaman Barat. 
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F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat baik secara teoritis maupun 

praktis antara lain: 

1. Secara Teoritis 

Memberikan sumbangan pemikiran, menambah ilmu pengetahuan 

penulis, dan sebagai referensi untuk penelitian lebih lanjut. 

2. Secara Praktis 

Hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi:  

a. Bagi Peneliti 

Dengan penelitian ini diharapkan penulis dapat menambah 

pengetahuan dan pengalaman serta dapat membandingkan pengetahuan 

yang diperoleh di bangku kuliah dangan kenyataan di lapangan. 

b. Bagi Salon 

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan informasi mengenai 

bagaimana tanggapan konsumen terhadap fasilitas dan kualitas 

pelayanan di Asnita Salon.Informasi ini sangat penting karena 

merupakan umpan balik untuk memperbaiki mutu pelayanan di Asnita 

Salon. 

c. Bagi Jurusan 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan bacaan 

ilmiah sebagai bahan perbandingan dalam penelitian sejenis dengan 

objek penelitian yang lebih bervariasi. 
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d. Bagi Pelanggan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi umpan balik bagi 

Asnita salon untuk dapat memperbaiki mutu pelayanannya sehingga hal 

ini juga akan bemanfaat bagi pelanggan karena mendapatkan pelayanan 

yang lebih baik dari sebelumnya. 

 

 


