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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Sejalan dengan perkembangan ekonomi, teknologi dan sosial budaya

sebagai akibat dari arus perubahan global yang mendorong perubahan besar bagi

seluruh aspek prilaku konsumen dan pemenuhan kebutuhannya yang terus

berkembang, dewasa ini telah bermunculan berbagai macam klinik maupun salon

yang menawarkan perawatan kecantikan mulai dari ujung kaki sampai ujung

rambut. Kebutuhan manusian tidak terbatas baik dalam kebutuhan jasmani

maupun kebutuhan rohani. Dalam hal menjaga penampilan dapat di lakukan

dengan praktis dan cepat, baik pria maupun wanita yaitu dengan langsung

mendatangi salon kecantikan yang siap memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Salon yang baik harus memperhatikan layanan yang dibutuhkan , penentuan harga

sesuai dengan target pasarnya. Serta fasilitas lainnya yang dapat menimbulkan

persepsi yang baik bagi konsumen sehingga salon tersebut memiliki keunggulan

tersendiri dibandingkan dengan salon yang lainnya.

Layanan merupakan tindakan atau kinerja yang tidak berwujud yang tidak

dapat dimiliki tetapi hanya dapat dirasakan setelah menerima layanan yang

diberikan oleh salon-salon tersebut.

Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen adalah hasil penilaian konsumen

terhadap apa yang di harapkannya. Harapan tersebut dibandingkan dengan

persepsi konsumen terhadap kenyataan dan harapan yang merekaterima/peroleh
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dari salon. Jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan dikatakan

tidak bermutu. Apabila kenyataan sama dengan harapan maka layanan tersebut

memuaskan. Maka dari itu, pimpinan perusahaan harus berusaha melakukan

pengukuran tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen.

Salah satu faktor yang berharga dan dapat memberikan kesan yang

mendalam bagi konsumen adalah memberikan kepuasan melalui kualitas

pelayanan yang berdasarkan lima dimensi yaitu bukti fisik (tangible), keandalan

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati

(empathy). Kelima dimensi kualitas jasa tersebut sangat penting diperhatiakan

oleh setiap perusahaan khususnya pada salon natural pekanbaru yang bergerak di

bidang jasa.

Berdasarkan data yang diperoleh dari pihak salon natural pekanbaru,

jumlah konsumen salon natural dari tahun 2009 s/d 2013 terus bertambah seperti

terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1.1 Konsumen Salon Natural tahun 2008-2013

NO. Tahun Jumlah Konsumen (orang)
1. 2009 983
2. 2010 1314
3. 2011 1070
4. 2012 2117
5. 2013 2173

Sumber: Salon natural pekanbaru, 2013

Berdasarkan tabel diatas dapat di jelaskan bahwa jumlah konsumen pada

salon natural pekanbaru tahun 2013 adalah 983 orang, pada tahun 2010 jumlah

konsumen salon natural meningkat sebanyak yaitu sebanyak 1314 orang, pada

tahun 2011 jumlah konsumen pada salon natural menurun yaitu sebanyak 1070,
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pada tahun 2012 jumlah konsumen pada salon natural kembali meningkat yaitu

sebanyak 2117, dan untuk tahun 2013 jumlah konsumen salon natural kembali

meningkat sebanyak 2173.

Pelayanan yang diterima oleh konsumen dapat dijadikan standar dalam

menilai kinerja suatu salon dengan memberikan pelayanan dan fasilitas yang

sesuai dengan harapan konsumen, dengan demikian konsumen akan merasa puas

dan pada akhirnya memberikan rekomendasi kepada masyarakat untuk

melangsungkan tujuan salon natural pekanbaru.

Dari latar belakang diatas, penulis tertarik mengadakan penelitian dan

membahas kualitas pelayanan salon terhadap kepuasan konsumen. Oleh karna itu

penulis mengangkat judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen Pada Salon Natural Pekanbaru”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan yang telah dikemukakan sebelumnya maka dapat

dirumuskan permasalahan sebagai berikut:

Apakah kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsivenees,

assurance, empathy) yang diberikan oleh salon natural pekanbaru berpengaruhi

terhadap kepuasan konsumen.

Batasan masalah dalam proposal ini adalah mengenai kualitas pelayanan,

yang meliputi (tangibles, reliability, responsivenees, assurance, empathy.)
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang dikemukakan diatas,

maka tujuan penelitian ini adalah:

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan(tangibles,

reliability, responsivenees, assurance, empathy) terhadap kepuasan

konsumen pada salon natural pekanbaru.

1.3.2 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah:

1. Bagi penilis sebagai aplikasi ilmu pengetahuan yang diperoleh

selama perkuliahan untuk diterapkan dalam penelitian.

2. Bagi pihak salon natural di harapkan dapat memberikan

sumbangan pemikiran bagi manajemen salon natural pekanbaru

untuk melakukan evaluasi terhadap peningkatan pelayanan

khususnya yang telah dilakuakan dan untuk perencanaan maupun

pengembangan dimasa yang akan dating.

3. Bagi pihak lain dapat dijadikan sebagai sumber informasi dan

bahan masukan bagi yang ingin melakukan penelitian sejenis atau

perbandingannya.

1.4 Sistematika Penulisan

Untuk mengetahui secara garis besar penyusunan proposal ini, maka

penulis membagi menjadi 6 (enam) bab, sepertiyang diuraikan dalam sistematika

penulisan berikut ini:
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BAB I : PENDAHULUAN

Pada bab ini menguraikan latar belakang masalah, perumusan

masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika

penulisan.

BAB II : LANDASAN TEORI

Pada bab ini penulis akan mengemukakan tentang beberapa

konsep-konsep teoritis yang mendukung pelaksanaan penelitian,

hipotesis dan variable penelitian.

BAB III : METODE PENELITIAN

Pada bab ini berisikan tentang lokasi penelitian, jenis dan

sumber data, teknik pengumpulan data, populasi dan sampel,

analisi data, uji hipotesis dan asumsi klasik.

BAB IV : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Pada bab ini menjelaskan gambaran umum salon natural yang

menyangkut sejarah berdidri nya salon, struktur organisasi dan

aktivitas salon.

BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini menguraikan tentang hasil penelitian penulis pada

salon natural pekanbaru.

BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini menguraikan beberapa kesimpulan dan saran-saran

yang berguna sebagai masukan pada salon natural pekanbaru
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