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ABSTRAK 

April Atika (NIM: 21090029). Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan di Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang. 

Fasilitas dan kualitas layanan merupakan aspek penting dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan, terutama pada sektor jasa salon kecantikan. Dengan 

meningkatnya harapan pelanggan terhadap kenyamanan dan layanan profesional, 

salon dituntut menyediakan fasilitas yang memadai serta layanan berkualitas agar 

kebutuhan dan kepuasan pelanggan terpenuhi. Namun, masih terdapat keluhan dari 

beberapa pelanggan terkait fasilitas yang kurang lengkap dan layanan yang belum 

optimal. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana fasilitas dan kualitas 

layanan memengaruhi kepuasan pelanggan di Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang. 

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, melibatkan 

seluruh pelanggan sebagai populasi dan sampel sebanyak 96 orang yang dipilih 

melalui incidental sampling. Pengukuran dilakukan dengan skala Likert, dan data 

dikumpulkan melalui kuesioner, observasi, serta dokumentasi. Analisis data 

dilakukan menggunakan SPSS versi 21, dengan pengujian meliputi uji validitas, uji 

reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, regresi 

linier berganda, uji t (parsial), uji F (simultan), dan koefisien determinasi (R²). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh instrumen valid dan reliabel, data 

berdistribusi normal, serta tidak ditemukan masalah multikolinearitas maupun 

heteroskedastisitas. Analisis regresi linier berganda menunjukkan pengaruh positif 

fasilitas dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji t 

memperlihatkan thitung fasilitas sebesar 9,195 > ttabel 1,661 dan thitung kualitas 

layanan 5,783 > ttabel 1,661 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Uji F menunjukkan 

Fhitung 81,611 > Ftabel 3,09 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai koefisien 

determinasi (R²) sebesar 681 menunjukkan bahwa 62,9% variasi kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan oleh fasilitas dan kualitas layanan, sedangkan 37,1% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. 

 

Kata Kunci: Fasilitas, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Sarah Beauty 

Salon, Pidoli Lombang 
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ABSTRAC 

April Atika (NIM: 21090029). The Influence of Facilities and Service Quality 

on Customer Satisfaction at Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang. Facilities and 

service quality are important aspects in increasing customer satisfaction, especially 

in the beauty salon service sector. With increasing customer expectations for 

comfort and professional service, salons are required to provide adequate facilities 

and quality services to meet customer needs and satisfaction. However, there are 

still complaints from several customers regarding incomplete facilities and less than 

optimal service. 

This study aims to determine the extent to which facilities and service quality 

influence customer satisfaction at Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang. The study 

used a quantitative approach with a survey method, involving all customers as the 

population and a sample of 96 people selected through incidental sampling. 

Measurements were carried out using a Likert scale, and data were collected 

through questionnaires, observation, and documentation. Data analysis was carried 

out using SPSS version 21, with tests including validity tests, reliability tests, 

normality tests, multicollinearity tests, heteroscedasticity tests, multiple linear 

regression, t-tests (partial), F-tests (simultaneous), and coefficients of determination 

(R²). 

The results of the study indicate that all instruments are valid and reliable, the data 

are normally distributed, and no multicollinearity or heteroscedasticity problems 

were found. Multiple linear regression analysis shows a positive influence of 

facilities and service quality on customer satisfaction. The t-test results show that 

the calculated t of facilities is 9.195 > t table 1.661 and the calculated t of service 

quality is 5.783 > t table 1.661 with a significance of 0.000 < 0.05. The F-test shows 

that the calculated F is 81.611 > F table 3.09 with a significance of 0.000 < 0.05. 

The coefficient of determination (R²) value of 681 indicates that 62.9% of the 

variation in customer satisfaction can be explained by facilities and service quality, 

while 37.1% is influenced by other factors outside the study. 

 

Keywords: Facilities, Service Quality, Customer Satisfaction, Sarah Beauty 

Salon, Pidoli Lombang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Bidang kecantikan senantiasa menunjukkan perkembangan yang pesat 

sejalan dengan kemajuan zaman serta bertambahnya kesadaran masyarakat 

mengenai pentingnya menjaga penampilan dan melakukan perawatan diri. Salah 

satu bentuk usaha yang ikut berkembang dalam bidang ini adalah salon 

kecantikan. Menurut (Ekawati & Nuryasti, 2023), Secara psikologis, kecantikan 

dapat diukur melalui berbagai aspek, mulai dari kepribadian, kecerdasan, hingga 

tingkat pendidikan seseorang, serta penampilan fisik seperti bentuk tubuh, warna 

kulit, rambut, hidung, dan mata. Dalam beberapa tahun terakhir, standar 

kecantikan perempuan lebih sering dikaitkan dengan penampilan luar 

dibandingkan dengan kualitas batiniah, seperti kemampuan berpikir logis, sifat, 

maupun keterampilan bersosialisasi. Maraknya eksploitasi terhadap konsep 

kecantikan membuat industri kecantikan semakin berkembang dengan 

memanfaatkan keinginan banyak perempuan untuk mencapai standar ideal. 

Banyak yang meyakini bahwa kecantikan fisik mampu meningkatkan rasa 

percaya diri, meskipun terkadang juga menimbulkan tekanan psikologis. Hasrat 

untuk tampil cantik menjadi dambaan hampir semua orang, tanpa memandang 

latar belakang mereka (Annisa, 2021). 

Beberapa tahun belakangan, usaha salon kecantikan mengalami 

peningkatan yang cukup pesat, terlihat dari bertambahnya jumlah salon serta 

tingginya minat masyarakat untuk merawat dan mempercantik diri. Persaingan 

antar salon muncul dipengaruhi oleh beberapa faktor, di antaranya meningkatnya 

kepedulian masyarakat terhadap penampilan, mudahnya akses informasi, serta 

hadirnya tren kecantikan terbaru. Kondisi ini mendorong persaingan yang 

semakin ketat, sehingga setiap salon berupaya memberikan fasilitas dan layanan 

terbaik demi mencapai kepuasan pelanggan (Arifin, 2023). 

Saat ini banyak bermunculan salon yang menawarkan beragam produk dan 

layanan, sehingga memicu persaingan terutama dalam hal variasi 
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layanan dengan usaha sejenis yang sudah ada sebelumnya. Salah satu yang 

paling menonjol adalah tren kecantikan dan perawatan khusus bagi wanita. 

Setiap mode kecantikan baru yang dikenalkan kepada masyarakat selalu 

menyesuaikan perkembangan zaman, sehingga tampak lebih eksotis, menarik 

perhatian, serta diminati para wanita yang ingin tampil cantik, segar, dan 

sempurna. Seiring dengan perubahan pola hidup dan meningkatnya kebutuhan 

masyarakat terhadap salon kecantikan, penyediaan fasilitas yang memadai serta 

peningkatan kualitas layanan menjadi prioritas utama demi memberikan 

kepuasan kepada pelanggan (Anasrulloh, 2020).  

Fasilitas menjadi salah satu indikator penting dalam mengevaluasi kualitas 

layanan, karena hal ini secara signifikan mempengaruhi tingkat kepuasan klien. 

Ketersediaan fasilitas yang memadai tidak hanya memudahkan pelanggan dalam 

beraktivitas, tetapi juga memberikan rasa nyaman ketika menggunakan layanan 

yang ditawarkan (Annisa, 2021). Setiap perusahaan berusaha memberikan 

fasilitas kepada pelanggan yang dapat menghadirkan kemudahan, rasa aman, 

kenyamanan, serta kepuasan dalam menggunakan layanan, baik di perusahaan 

yang bergerak di industri jasa maupun produk (Yulianti, 2019), Fasilitas yang 

memadai dan nyaman mampu memberikan pengalaman yang menyenangkan 

bagi pelanggan, sementara layanan yang berkualitas dapat menumbuhkan rasa 

percaya serta meningkatkan loyalitas mereka. Jika fasilitas kurang memadai atau 

layanan tidak memenuhi harapan pelanggan, maka tingkat kepuasan mereka 

cenderung menurun, yang berdampak pada menurunnya jumlah pelanggan dan 

pendapatan salon. 

Fasilitas dan kualitas layanan adalah dua dari banyak aspek yang 

memengaruhi kebahagiaan pelanggan (Sula, 2017).  Untuk dapat dikatakan 

ideal, perusahaan perlu menjalin hubungan yang baik dengan para 

pelanggannya. Hal ini menuntut adanya akuntabilitas dalam memberikan 

layanan yang harmonis, kondusif, dan berkualitas tinggi agar bisnis dapat 

berkembang dan menjaga kepercayaan kliennya (Muna, 2022). Layanan yang 

berkualitas adalah segala bentuk pemberian antara dua pihak yang tidak material 

dan tidak terkait dengan kepemilikan tertentu. Berdasarkan pengertian tersebut, 
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kualitas layanan ditentukan oleh sejauh mana kemampuan suatu pihak dalam 

memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan. Dengan demikian, inti dari 

kualitas layanan terletak pada usaha untuk memberikan kepuasan melalui 

pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan (Ardian, 2019). 

Upaya untuk memenuhi tuntutan dan preferensi klien melalui 

penyampaian yang tepat dan sesuai dengan harapan mereka dikenal sebagai 

kualitas layanan. Sejauh mana layanan yang ditawarkan memenuhi harapan 

klien tercermin dalam tingkat kualitas layanan. Service quality dipahami sebagai 

persepsi konsumen terhadap jasa yang mereka terima, baik dari sisi hasil layanan 

(kualitas teknis) maupun dari cara layanan tersebut diberikan (kualitas 

fungsional). Bila kualitas layanan memenuhi atau melampaui harapan, layanan 

tersebut dianggap baik. Sebaliknya, apabila layanan tidak sesuai pada apa yang 

diinginkan, kualitas tersebut dipandang kurang baik dan memengaruhi kepuasan 

pelanggan (Asti & Ayuningtias, 2020). 

Membandingkan harapan mereka dan merasakan perasaan terpenuhi atau 

tidak puas dikenal sebagai kepuasan pelanggan dengan kinerja produk maupun 

layanan yang diterima. Ketersediaan fasilitas yang lengkap mampu mendukung 

kelancaran seluruh aktivitas di salon, sehingga pada akhirnya dapat 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan (Vebir, 2018a). Seberapa puaskah 

klien tentang seberapa baik kinerja layanan atau produk berdasarkan harapan 

mereka. Jika kinerjanya tidak memenuhi harapan mereka, mereka akan merasa 

tidak puas. Di sisi lain, klien cenderung merasa puas, tetap loyal, dan bahkan 

menjadi alat pemasaran gratis Apakah layanan itu telah sesuai dengan apa yang 

diharapkan mereka. Namun, ketika pelanggan merasa kecewa, mereka 

berpotensi berpindah ke penyedia layanan lain. Oleh karena itu, loyalitas 

pelanggan hanya dapat tercapai apabila kepuasan mereka benar-benar terpenuhi 

(Putra, 2021). 

Selain itu, kualitas layanan yang diberikan oleh tenaga kerja salon, 

termasuk keramahan, keterampilan, ketepatan waktu, serta kemampuan 

berkomunikasi denga pelanggan juga menjadi faktor utama dalam membentuk 

kepuasan pelanggan. Layanan yang baik akan meningkatkan kepercayaan 
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terhadap salon tersebut. Dalam industri jasa, kepuasan pelanggan menjadi faktor 

utama yang menentukan keberlanjutan dan kesuksesan suata bisnis. Fasilitas dan 

kualitas layanan adalah dua elemen kunci yang memengaruhi kebahagiaan klien, 

Fasilitas yang nyaman dan lengkap akan meningkatkan pengalaman pelanggan, 

Sementara itu, penyediaan layanan berkualitas tinggi akan menumbuhkan 

loyalitas klien dan kepercayaan perusahaan.  

Selain kualitas fasilitas dan layanan, elemen penting lainnya yang 

memengaruhi kebahagiaan konsumen adalah lokasi. Keberadaan salon yang 

mudah dijangkau akan menarik minat pelanggan untuk datang. Ketika memilih 

tempat, satu hal yang perlu dipikirkan adalah ketersediaan tempat parkir, luas 

tempat yang memadai, serta posisi yang strategis dan mudah diakses. Sarah 

Beauty Salon Pidoli lombang merupakan salah satu salon kecantikan yang 

berupaya memberikan layanan terbaik bagi pelanggannya. Namun, dalam upaya 

meningkatkan kepuasan peanggan, terdapat dua faktor utama yang sangat 

berpengaruh, yaitu fasilitas dan kualitas layanan (Halimah, 2017).  

Fasilitas yang tersedia di salon, seperti kenyamanan ruang tunggu, 

kebersihan, alat dan perlengkapan, serta ketersediaan produk kecantikan 

berkualitas, berperan besar dalam menciptakan pengalaman positif bagi 

pelanggan yang merasa nyaman dan fasilitas yang disediakan akan lebih 

cenderung kembali dan menggunakan layanan salon secara berulang dan 

merekomendasikan salon tersebut kepada orang lain. Oleh karena itu, manajer 

salon harus menyadari unsur-unsur yang memengaruhi kebahagiaan klien serta 

secara terus menerus melakukan evaluasi dan peningkatan mutu layanan. 

Dengan demikian, di pasar kecantikan yang semakin kompetitif, salon dapat 

meningkatkan daya saing mereka dan menjalin hubungan jangka panjang 

dengan klien (Arifin, 2023). 

Dalam penelitian ini, objek yang dikaji adalah Sarah Beauty Salon Pidoli 

Lombang, sebuah usaha di bidang jasa yang bergerak sebagai salon kecantikan. 

Salon ini menawarkan berbagai layanan perawatan rambut, wajah, hingga tubuh 

secara menyeluruh, seperti potong rambut, creambath, smoothing, rebonding, 

pewarnaan rambut, perawatan SPA, facial wajah, serta rias pengantin. Meskipun 
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Sarah Beauty Salon berkomitmen memberikan fasilitas dan layanan berkualitas 

tinggi demi menjaga serta meningkatkan kepuasan pelanggan, namun sebagai 

salon yang masih berkembang, diperlukan langkah-langkah strategis untuk terus 

meningkatkan kualitas layanan untuk memenuhi tuntutan dan harapan klien. 

Berdasarkan hasil wawancara awal dengan pelanggan Salon Sarah Beauty 

peneliti menemukan beberapa kendala yang di hadapi oleh Sarah Beauty Salon, 

kendala pertama yaitu: 

Fasilitas Sarah Beauty Salon kurang mendukung seperti, kurangnya 

tempat duduk untuk menunggu, area parkir masih kurang memadai karena 

terlalu sempit terutama saat salon ramai pengunjung, dan berharap 

ruangan lebih luas dan fasilitas tambahan untuk pelanggan yang 

menunggu agar tidak jenuh (Sarah, 2025). 

Kendala kedua yaitu peneliti menemukan interaksi antara karyawan dan 

pelanggan yang belum optimal. Kurang ramahnya karwayan Sarah Beauty Salon 

terhadap pelanggan seperti: 

karyawan Sarah Beauty Salon suka membandingkan pelanggan lama dan 

pelanggan baru memberikan perhatian lebih kepada pelanggan lama tapi 

tidak menyamakannya dengan pelanggan baru untuk di ajak berbicara 

sama seperti pelanggan lama (Wahdini, 2025). 

Kendala ketiga yaitu peneliti menemukan beberapa permasalahan yang 

terjadi di Sarah Beuaty Salon Pidoli Lombang Yaitu: 

Terdapat sejumlah pelanggan yang tidak puas terhadap pengalaman 

mereka. Keluhan yang paling sering muncul meliputi durasi waktu tunggu 

yang terlalu lama serta kurangnya kenyamanan pelanggan yang belum 

optimal (Munawwaroh, 2025). 

Mengacu pada uraian yang sudah dijelaskan sebelumnya, peneliti tertarik 

dalam melaksanakan penelitian tentang “Pengaruh Fasilitas dan Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Sarah Beauty Salon Pidoli 

Lombang”. 
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B. Identifikasi Masalah 

Adapun Identifikasi masalalah yang di ambil berdasarkan latar belakang 

pada penelitian ini yaitu: 

1. Kurangnya tempat duduk untuk menunggu, area parkir masih kurang 

memadai 

2. Kurang ramahnya pemilik Sarah Beauty Salon terhadap pelanggan 

3. Durasi waktu tunggu yang terlalu lama serta kurangnya kenyamanan 

pelanggan yang belum optimal 

C. Pembatasan Masalah 

Berikut ini adalah kendala tantangan penelitian ini berdasarkan 

identifikasi masalah yang telah dijelaskan mengenai pengaruh fasilitas dan 

kualitas layanan Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang terhadap kepuasan klien. 

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah yang sudah dijelaskan sebelumnya, maka 

rumusan masalah yang dapat diterapkan pada penelitian ini yaitu: 

1. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Sarah 

Beauty Salon Pidoli Lombang? 

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang? 

3. Apakah fasilitas dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang? 

E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah yan telah diuraikan di atas, apaun tujuan dan 

kegunaan penelitian ini yaitu :  

a. Untuk menganalisis apakan pengaruh fasilitas terhadap kepuasan 

pelanggan di Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang. 

b. Untuk menganalisi apakah pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang. 

c. Untuk menganalisis apaka fasilitas dan kualitas layanan berpengaruh pada 

kepuasan pelanggan di Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang. 
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2. Kegunaan Penelitian 

a. Manfaat Teoris  

Kajian ini diharapkan memberikan manfaat untuk para pemangku 

kepentingan serta menjadi pedoman atau referensi bagi penelitian 

selanjutnya, agar dapat membantu dalam mempersiapkan skripsi dengan 

baik dan sah. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi peneliti  

Diharapkan penelitian ini memberi masukan terhadap pengetahuan 

serta rekomendasi untuk studi tambahan untuk menghasilkan temuan 

yang lebih tepat, sambil meningkatkan pemahaman tentang pentingnya 

bagaimana fasilitas dan kualitas layanan memengaruhi kebahagiaan 

klien. 

2) Bagi Sarah Beauty Salon 

Diharapkan bahwa penelitian ini akan menghasilkan lebih banyak data 

yang dapat diterapkan untuk meningkatkan pasokan fasilitas dan 

kualitas layanan sesuai dengan kebutuhan serta harapan pelanggan, 

sehingga mendorong mereka untuk memanfaatkan jasa yang 

ditawarkan oleh Sarah Beauty Salon Pidoli Lombang. 

3) Bagi institusi (perguruan tinggi)  

Penelitian ini sangat penting untuk  mengembangkan materi 

pengajaran untuk bahan penelitian berikutnya yang sejenis, dan 

menambah referensi dan kontribusi akademik dalam bidang 

manajemen bisnis, khususnya dalam bidang aspek fasilitas dan kualitas 

layanan bagi kepuasan pelanggan. 

F.  Definisi Operasional Penelitian 

Suatu variabel dapat dijelaskan menggunakan definisi operasional dengan 

mendefinisikan maknanya sesuai dengan tugas atau aktivitas yang tepat yang 

dibutuhkan untuk mengukurnya. 

1. Menurut (Arifin, 2023), Fasilitas adalah sarana, perlengkapan, maupun 

tenaga fisik perlu tersedia agar suatu jasa bisa diberikan pada pelanggan. 
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Keberadaan fasilitas berperan sebagai penunjang kenyamanan, 

mempermudah aktivitas pelanggan, sekaligus memberikan kepuasan 

tersendiri. Secara lebih luas, fasilitas mencakup berbagai alat-alat, keperluan 

kerja, serta layanan yang berfungsi sebagai penunjang utama pada 

pelaksanaan pekerjaan maupun interaksi sosial, sehingga dapat dimanfaatkan, 

digunakan, ditempati, dan dirasakan manfaatnya oleh para pengguna.  

2. Menurut (Muhammad, 2020), Kualitas layanan merupakan tingkat layanan 

yang berkaitan dengan sejauh mana kebutuhan dan harapan pelanggan dapat 

terpenuhi. Dengan kata lain, suatu layanan dianggap berkualitas apabila 

perusahaan atau Lembaga dapat menyediakan layanan yang memenuhi 

kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggannya. 

3. Menurut (Vebir, 2018a), Kepuasan pelanggan merupakan reaksi atau Reaksi 

pelanggan terhadap hasil penilaian kinerja suatu produk atau layanan 

dibandingkan dengan ekspektasi awal setelah digunakan. Dengan demikian, 

kepuasan dapat dipahami sebagai respon emosional yang muncul ketika 

pelanggan menikmati pengalaman dalam menggunakan suatu layanan. 

 


