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ABSTRAK

Nadya Yasmin, 2025. —Pengaruh Keterampilan Karyawan Terhadap Kualitas
Layanan di Salon Kecantikan Kota Padang Utaral.

Kualitas layanan menjadi hal yang sangat penting dalam dunia salon
kecantikan, karena akan memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Salah
satu faktor utama yang berkontribusi terhadap kualitas layanan adalah
keterampilan karyawan. Sayangnya, masih ditemukan beberapa salon yang
pelayanannya kurang maksimal akibat keterampilan karyawan yang belum
optimal, baik dari sisi teknis maupun kemampuan berkomunikasi. Berdasarkan
kondisi tersebut, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh keterampilan karyawan terhadap kualitas layanan di salon kecantikan di
wilayah Kota Padang Utara.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
asosiatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang dibagikan kepada 60
pelanggan dari dua salon, yaitu A Tan Salon dan B Lounge. Keterampilan
karyawan diukur melalui empat indikator: keterampilan dasar, teknis,
interpersonal, dan penyelesaian masalah. Sementara itu, kualitas layanan
dianalisis berdasarkan lima dimensi SERVQUAL.: responsiveness, assurance,
empathy, tangibles, dan reliability. Data kemudian diolah menggunakan analisis
regresi linear sederhana dengan bantuan aplikasi SPSS versi 16.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa keterampilan karyawan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas layanan. Artinya, semakin
tinggi keterampilan yang dimiliki karyawan, maka semakin baik pula kualitas
layanan yang dirasakan oleh pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa pelatihan
keterampilan, baik secara teknis maupun soft skills, penting untuk terus
dikembangkan guna menciptakan pelayanan yang profesional dan memuaskan.

Kata kunci: Keterampilan karyawan, Kualitas Pelayanan, Pelayanan, Salon
Kecantikan
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri salon kecantikan merupakan bagian dari sektor jasa yang
mengalami pertumbuhan signifikan dalam beberapa tahun terakhir.
Meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap penampilan, kesehatan rambut,
dan perawatan diri menjadikan bisnis salon sebagai salah satu usaha yang
memiliki prospek cerah. Di tengah perkembangan ini, persaingan antar salon
juga semakin tinggi. Untuk itu, kualitas pelayanan menjadi aspek penting
yang harus diperhatikan oleh setiap pengelola salon agar dapat bertahan dan
memenangkan hati pelanggan (Sutrisno, 2020). Seiring meningkatnya
persaingan di industri salon kecantikan, pelanggan menjadi semakin selektif
dalam memilih layanan yang tidak hanya memenuhi kebutuhan estetika,
tetapi juga memberikan kenyamanan dan pengalaman positif (Kotler &
Keller, 2016). Kondisi ini menuntut pengelola salon untuk tidak hanya fokus
pada hasil akhir perawatan, tetapi juga pada proses pelayanan yang
melibatkan keterampilan teknis, komunikasi yang efektif, serta sikap

profesional (Tjiptono, 2017).

Kualitas layanan merupakan kunci keberhasilan sebuah bisnis, salah
satu nya salon kecantikan. Kualitas pelayanan memberikan kepuasan bagi
pelanggan, hal ini mengindikasikan adanya suatu hubungan yang sangat
erat di antara keduanya. Di salon kecantikan, pengusaha salon perlu

mengembangkan dan memperbarui terus pengetahuan, keterampilan dan



pelayanan (Minerva et al., 2019). Hal ini sejalan dengan temuan (Sutrisno
2020) yang menyatakan bahwa pelayanan yang mengutamakan kenyamanan,
komunikasi efektif, dan konsistensi mutu akan meningkatkan kepuasan serta
memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Oleh karena itu,
pengusaha salon perlu secara konsisten mengembangkan keterampilan teknis
dan komunikasi karyawan melalui pelatihan rutin (Tjiptono, 2017),
memperbarui teknik perawatan sesuai tren industri kecantikan, serta

memastikan setiap pelanggan merasa dihargai dan diperhatikan.

Kualitas layanan mencakup keterampilan, sikap karyawan, kecepatan,
suasana, dan kenyamanan. Kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat
pelayanan yang diharapkan( Kotler, 2019). Menurut Zeithaml, Bitner, dan
Gremler (2018) para ahli ini mengembangkan model SERVQUAL, yang
masih digunakan hingga kini, termasuk di bidang kecantikan. Mereka
menyebutkan 5 indikator utama kualitas layanan yaitu Tangibles (Bukti
Fisik), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance
(Jaminan), Empathy (Empati) kualitas pelayanan yang terbaik bersumber
pada pendapat klien dan bisa diperoleh secara konsisten dengan memperbaiki
pelayanan dan memberikan perhatian khusus pada standar kinerja pelayanan
baik standar pelayanan internal maupun standar pelayanan eksternal pada

salon kecantikan.

Dalam praktiknya, pelanggan yang merasa puas dengan layanan yang
diberikan akan cenderung kembali dan bahkan merekomendasikan kepada

orang lain. Kualitas pelayanan yang tinggi menjadikan pelanggan merasa



dihargai dan nyaman, sehingga menciptakan loyalitas jangka panjang.
Artinya, kualitas layanan dapat diartikan sebagai sejauh mana pelayanan yang
diberikan sesuai dengan harapan dan kebutuhan pelanggan dan sangat
dipengaruhi oleh kinerja langsung dari karyawan yang terlibat dalam proses
layanan. Di sinilah pentingnya keterampilan kerja dari setiap karyawan.
Untuk mempertahankan kepercayaan pelanggan dan menarik pelanggan baru,
karyawan harus memiliki tanggung jawab terhadap pekerjaannya, termasuk
dalam hal penguasaan teknis maupun cara berkomunikasi. Keterampilan kerja
bukan hanya soal keahlian praktis, tetapi juga menyangkut etika kerja, emosi,
dan sikap profesional. Karyawan yang terampil akan mampu beradaptasi
dengan kebutuhan pelanggan yang semakin beragam dan kompleks (Marlina,

2018).

Untuk mempertahankan dan mendapatkan klien baru setiap karyawan
harus mengambil tanggungjawab untuk memperoleh dan memberikan
pengetahuan pada bidang pekerjaannya. Setiap karyawan harus memiliki
keterampilan yang merupakan bekal bagi karyawan dalam bekerja dengan
baik, terutama menyangkut bidang pekerjaan yang membutuhkan
keterampilan. menurut (Nurhasanah, 2019) dibagi menjadi 4 kategori, antara
lain basic literacy skill, technical skill, interpersonal skill, problem solving.
Basic literacy skill, merupakan keahlian seseorang yang pasti dan wajib
dimiliki oleh kebanyakan orang, seperti menjaga kebersihan alat dan ruag
kerja, keterampilan berkominkasi dasar,dan mengatur jadwal pelanggan.
Technical skill, merupakan keahlian seseorang dalam pengembangan teknik

yang dimiliki, seperti keterampilan melakukan potong rambut, keterampilan



melakukan pewarnaan rambut, keterampilan facial dan perawatan kulit dan
tangan. Interpersonal skill, keterampilan interpersonal merupakan
kemampuan seseorang secara efektif untuk berinteraksi dengan orang lain
maupun dengan rekan kerja, seperti keterampilan membangun hubungan baik
dengan pelanggan, keterampilan menangani keluhan pelanggan dengan
empati, bekerja sama dalam tim salon, dan Problem Solving merupakan
kemampuan untuk mengetahui penyebab, mengembangkan alternatif dan
menganalisa serta memilih penyelesaian yang baik. Seperti mengatasi

ketidaksesuaian hasil perawatan dengan harapan pelanggan,

Salah satu upaya untuk meningkatkan kinerja adalah dengan melihat
kualitas layanan yang di berikan seorang karyawan pada suatu salon
kecantikan. Kualitas layanan adalah karyawan. yang terampil memiliki
pengetahuan, bakat, dan sikap mereka dalam melakukan pekerjaan mereka
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018). Keterampilan bukan hanya sebatas
keahlian, namun mampu mempengaruhi hasil kerja kepada klien dan mampu
mengkomunikasikannya. Karyawan yang terampil dapat memberikan layanan
yang Dbaik dan menyesuaikan dengan berbagai keinginan klien
(Tjiptono, 2019). Menurut Hidayat & Kusumawati (2021), keterampilan
karyawan di sektor jasa kecantikan harus mencakup aspek teknis,
interpersonal, dan adaptibilitas agar mampu menghadapi tuntutan pelanggan
yang beragam. Pendapat serupa diungkapkan oleh (Prasetyo 2020) yang
menyatakan bahwa peningkatan keterampilan melalui pelatihan berkelanjutan
akan berdampak langsung pada kualitas layanan dan citra positif salon di

mata pelanggan. Selain itu, Rachmawati et al. (2022) menegaskan bahwa



karyawan yang memiliki keterampilan komunikasi dan empati tinggi dapat
menciptakan hubungan emosional yang memperkuat loyalitas pelanggan.
Dengan demikian, keterampilan karyawan menjadi salah satu faktor strategis

dalam membangun keunggulan kompetitif di industri salon kecantikan.

Seiring perkembangan zaman serta kemajuan ilmu pengetahuan,
teknologi informasi, dan komunikasi, kebutuhan dan keinginan klien dalam
layanan kecantikan juga semakin beragam. Kondisi ini menuntut karyawan
untuk memberikan kontribusi yang lebih besar bagi salon tempat mereka
bekerja. Dengan kata lain, karyawan harus memiliki keterampilan yang
mumpuni agar mampu bersaing di industri kecantikan. Dalam bidang
kecantikan, keterampilan karyawan mencakup pengetahuan tentang tren,
teknik perawatan, dan komunikasi yang baik. Karyawan yang terampil
memberikan saran yang baik, merawat dengan baik, dan menciptakan
pengalaman yang menyenangkan bagi klien. Pada kenyataannya, tidak semua
karyawan memiliki keterampilan yang baik dalam bidang pekerjaannya
terutama keterampilan pada aspek persepsi terhadap pekerjaannya dan
keterampilan dalam pengendalian diri (sikap, emosi dan motif dalam bekerja)

(Marlina,2018).

Berdasarkan data dari Dinas Pariwisata Kota Padang pada 30 April
2025, tercatat ada 154 salon kecantikan yang tersebar di seluruh wilayah kota
Padang. Dalam penelitian ini, peneliti memfokuskan perhatian pada wilayah
Padang Utara yang cukup padat dan kompetitif. Sebagai langkah awal,
peneliti melakukan observasi dan wawancara langsung di dua salon yang

cukup populer di wilayah tersebut, yaitu Salon A Tan dan Salon B Lounge,



pada tanggal 4 Juni 2025. Kedua salon ini dipilih karena cukup dikenal
masyarakat, memiliki pelanggan yang relatif banyak, serta aktif
mempromosikan layanan melalui media sosial. Selain itu, keduanya
menawarkan beragam jenis layanan kecantikan mulai dari perawatan rambut,
wajah, hingga tata rias, sehingga dianggap relevan untuk mengamati
keterampilan karyawan dan kualitas layanan yang menjadi fokus penelitian
ini.

Dalam wawancara informal yang dilakukan peneliti di lokasi, peneliti
mewawancarai 10 orang dari salon A Tan dan B Lounge, terdapat beberapa
pernyataan pelanggan yang puas akan pelayanan dari salon tersebut namun,
beberapa menunjukkan adanya permasalahan layanan seseorang pelanggan
wanita di Salon A Tan mengeluhkan bahwa hasil potongan rambut yang
diterimanya tidak sesuai dengan permintaan, dan Kketika ditanyakan
alasannya, karyawan salon terlihat bingung dan memberikan penjelasan yang
tidak jelas. Permasalahan juga ditemukan di Salon B Lounge, di mana
seorang pelanggan merasa ragu terhadap keterampilan karyawan yang tampak
tidak yakin dalam menggunakan produk perawatan, serta memberikan
jawaban yang membingungkan saat ditanya mengenai jenis produk. Selain
itu, keluhan lain datang dari pelanggan baru yang merasa tidak nyaman
karena sikap karyawan yang kurang ramah, sehingga membuat pelanggan

merasa segan untuk bertanya.

Permasalahan-permasalahan tersebut mengindikasikan bahwa masih
terdapat kelemahan dalam keterampilan karyawan yang pada akhirnya dapat

memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan salon secara



keseluruhan. Pernyataan tersebut memperkuat temuan bahwa keterampilan
karyawan masih menjadi tantangan di lapangan. Masalah ini bukan hanya
berdampak pada kualitas layanan, tetapi juga pada kepercayaan dan
kenyamanan pelanggan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa keterampilan
karyawan memiliki pengaruh besar terhadap kualitas layanan yang dirasakan
oleh pelanggan. Hal ini menjadi masalah yang tidak bisa diabaikan, karena
menyangkut reputasi salon secara keseluruhan. Oleh karena itu, penting untuk
meneliti sejauh mana keterampilan karyawan berkontribusi terhadap kualitas

layanan di salon kecantikan, khususnya di wilayah Kota Padang Utara.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penelitian ini dirancang
untuk mengkaji pengaruh keterampilan karyawan terhadap kualitas layanan di
salon kecantikan Kota Padang Utara, yang kemudian dituangkan dalam
sebuah karya ilmiah berbentuk skripsi dengan judul “Pengaruh
Keterampilan Karyawan terhadap Kualitas Pelayanan di Salon

Kecantikan Kota Padang Utara.”
Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka yang
menjadi identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Terdapat keluhan dari pelanggan terkait kualitas layanan yang tidak sesuai
harapan.
2. Keterampilan karyawan yang kurang memadai dalam hal pelayanan

3. Permasalahan pelanggan yang kurang puas atas pelayanan yang diberikan



C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka dapat disimpulkan pada
batasan masalah sebagai berikut:

1. Penelitian ini difokuskan pada keterampilan karyawan salon, khususnya
dalam  keterampilan dasar, keterampilan teknik, keterampilan
interpersonal, keterampilan untuk menyelesaikan masalah

2. Penelitian ini hanya membahas pengaruh keterampilan karyawan terhadap
kualitas pelayanan, tidak mencakup aspek lain seperti harga layanan,

fasilitas, promosi, atau manajemen usaha.

3. Lokasi penelitian dibatasi pada dua salon kecantikan di wilayah Kota

Padang Utara, yaitu A Tan Salon dan B Lounge.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, maka

dapat diambil rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana kualitas layanan yang diberikan oleh karyawan salon
kecantikan?

2. Bagaimana keterampilan karyawan salon kecantikan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan?

3. Bagaimana keterampilan karyawan memengaruhi kepuasan pelanggan

terhadap kualitas layanan salon?



Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini dilakukan ialah sebagi berikut:

1. Mengetahui kualitas layanan yang diberikan oleh karyawan salon
kecantikan

2. Mengetahui keterampilan karyawan salon kecantikan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan

3. Mengetahui pengaruh keterampilan karyawan memengaruhi kepuasan

pelanggan terhadap kualitas layanan salon

Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka penelitian ini diharapkan
mempunyai manfaat baik secara langsung maupun tidak langsung dalam
pendidikan. Adapun manfaat penelitian ini adalh sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
a. Memberi referensi bagi peneliti lain yang ingin mengkaji hubungan
antara keterampilan karyawan dan kualitas layanan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini dapat membantu mahasiswa untuk mempersiapkan
diri untuk memasuki dunia kerja terutaman di bidang indutri
kecantikan.
b. Bagi Perusahaan
1) Penelitian ini membantu perusahaan untuk melihat kualitas

layanan di salon kecantikan dengan melihat pengaruh keterampilan
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c. Bagi Akademik
Memberikan konstribusi dalam pengembangan teori mengenai
pengaruh pelatihan karyawan terhadap kualitas layanan di salon

kecantikan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari hasil penelitian pengelolahan dan pembahasan sebelumnya dapat

disimpulkan hasil penelitian data tentang — Pengaruh Keterampilan Karyawan

Terhadap Kualitas Layanan di Salon Kecantikan Kota Padang Utara yaitu

sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil penelitian data Keterampilan Karyawan di salon
kecantikan A Tan dan B Lounge Kota Padang Utara pada variabel
keterampilan karyawan secara keseluruhan data menunjukkan bahwa
responden mengenai variabel keterampilan karyawan 90% dan nilai rata-
rata (mean) 3,90 pada rentang > 4.47 - > 4.00 yang artinya keterampilan
karyawan di salon A Tan dan B Lounge termasuk dalam kategori
Terampil. Secara lebih rinci, keterampilan karyawan paling menonjol
terdapat pada keterampilan teknis dan keterampilan komunikasi, yaitu
sebesar 85%, yang berarti kedua aspek ini sudah dijalankan dengan baik
oleh karyawan. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan mampu
menguasai teknik layanan salon serta memiliki kemampuan komunikasi
yang efektif dengan pelanggan. Sementara itu, aspek keterampilan dasar,
keterampilan interpersonal, dan keterampilan dalam menyelesaikan
masalah masih relatif lebih rendah dibandingkan dua keterampilan
sebelumnya, sehingga perlu ditingkatkan agar pelayanan dapat lebih

optimal dan menyeluruh.

92
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Berdasarkan hasil pengolahan angket dari 60 responden, kualitas layanan
di Salon A Tan dan B Lounge Kota Padang Utara dapat dikelompokkan
ke dalam beberapa kategori, yaitu 1,7% responden menilai sangat
terampil, 81,7% menilai terampil, dan 16,7% menilai cukup terampil.
Secara umum, mayoritas responden (81,7%) menilai kualitas layanan
sudah baik, dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 3,85. Jika dibandingkan
dengan kategori rentang skor (> 4,47 — > 4,00), maka kualitas layanan
secara keseluruhan termasuk dalam kategori terampil.

Hasil ini menunjukkan bahwa pelanggan menilai layanan yang diberikan
salon sudah memenuhi standar yang baik, khususnya pada indikator
reliability (keandalan) yang memperoleh persentase tertinggi sebesar
81,7%. Artinya, karyawan salon dinilai konsisten dalam memberikan
pelayanan sesuai janji, mampu menyelesaikan pekerjaan secara tepat,
serta dapat dipercaya oleh pelanggan. Sementara itu, indikator lainnya
seperti tangible (bukti fisik), responsiveness (ketanggapan), assurance
(Jaminan), dan empathy (empati) memiliki skor yang relatif lebih rendah,
meskipun tetap berada pada kategori terampil.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di salon kecantikan A Tan
dan B Lounge Kota Padang Utaranilai koefisien determinasi di atas
merujuk pada nilai R Square sebesar 0,863 atau 86,3 %. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel keterampilan karyawan dapat menjelaskan
variabel kualitas layanan sebesar 86,3% sedangkan sisanya sebesar
13,7% dipengaruhi faktor lain di luar keterampilan karyawan, yang juga

memengaruhi  kualitas layanan, seperti kondisi fasilitas salon,
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kenyamanan ruangan, harga layanan, serta aspek manajemen dan
pelayanan lainnya.

Berdasarkan hasil analisis uji t parsial menggunakan SPSS Versi 16.0,
diperoleh nilai t hitung sebesar 19,149 dengan nilai signifikansi 0,000.
Nilai ini lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05 dan t hitung lebih besar
dari t tabel (19,149> 2,002). Dengan demikian, Ho ditolak dan H,
diterima, yang berarti keterampilan karyawan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kualitas layanan di A Tan Salon dan B Lounge Salon

Kota Padang Utara.

B. Saran

Dari hasil penelitian ini, pengolahan dan pembahasan yang dapat

disarankan kepada beberapa pihak-pihak yaitu sebagai berikut :

1. Bagi Program Studi D4 Tata Rias dan Kecantikan
Diharapkan Program Studi dapat lebih menekankan pengembangan
keterampilan praktis dan soft skill mahasiswa, baik melalui mata kuliah
praktik maupun program magang industri. Selain itu, kerja sama dengan
salon kecantikan profesional dapat ditingkatkan untuk memberikan
pengalaman langsung tentang pentingnya kualitas layanan dalam
kepuasan pelanggan.

2. Bagi Mahasiswa Departemen Pendidikan Tata Rias dan Kecantikan
Mahasiswa diharapkan dapat lebih aktif dalam meningkatkan kompetensi,
baik dalam hal keterampilan teknis maupun pelayanan terhadap

pelanggan. Mengikuti pelatihan, workshop, atau sertifikasi di bidang
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kecantikan dapat menjadi nilai tambah dalam memasuki dunia kerja
nantinya.

Bagi Konsumen

Konsumen sebaiknya lebih selektif dalam memilih salon dengan
memperhatikan keterampilan karyawan dan kualitas layanan yang
diberikan. Memberikan umpan balik secara jujur juga penting untuk
membantu salon meningkatkan pelayanan demi kepuasan bersama.

Bagi Salon Kecantikan

Salon sebaiknya rutin meningkatkan keterampilan karyawan dan menjaga
kualitas layanan untuk menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Pelayanan ramah, hasil memuaskan, serta tempat yang bersih dan nyaman
sangat penting diperhatikan.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk penelitian lanjutan dengan
memperluas variabel lain, seperti loyalitas pelanggan, citra merek, atau
kepuasan kerja karyawan salon. Selain itu, cakupan wilayah penelitian
juga dapat diperluas untuk memperoleh gambaran yang lebih menyeluruh

tentang industri kecantikan di daerah lain.
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