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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dalam persaingan, perusahaan jasa salon memiliki banyak cara untuk 

mendapatkan pelanggan, khususnya dengan meningkatkan kualitas dari 

pelayanannya, agar tetap membuat konsumen puas akan pelayanan yang 

diberikan. Untuk itu, terlebih dahulu perusahaan jasa harus mengetahui apa saja 

kebutuhan dari para konsumennya, sehingga kualitas dari pelayanannya dapat 

terus ditingkatkan dan dapat memberikan kepuasan yang besar bagi para 

konsumennya. 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat mengetahui kepuasan 

pelanggan maka dilakukan penelitian di sebuah perusahaan yang bergerak di 

bidang salon kecantikan, salon yang diamati adalah Salon Imelda, yang berdiri 

sejak tahun 2003 di Jalan Surya Sumantri, Surya Setra no H3. Sekarang ini tingkat 

kedatangan pengunjung yang datang ke Salon Imelda mulai menurun dari 

sebelumnya meskipun pada hari weekend atau hari libur. Perusahaan tidak 

mengetahui apa yang menyebabkan penurunan jumlah pengunjung yang datang, 

karena perusahaan merasa sudah melakukan berbagai perubahan pada berbagai 

pelayanan, dan menambah beberapa pelayanan yang baru. 

Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan Salon Imelda saat ini 

dapat dilakukan penelitian dengan menggunakan metode servqual. Dengan 

metode ini dapat diketahui salon yang seperti apa yang diinginkan oleh konsumen 

dan apa kekurangan dari Salon Imelda. Dengan adanya peningkatan kualitas 

pelayanan, diharapkan salon dapat mempertahankan konsumen yang telah ada, 

atau bahkan dapat meningkatkan jumlah pengunjung. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Banyak perusahaan yang bergerak di bidang jasa salon, maka setiap 

perusahaan harus terus meningkatkan kualitas pelayanan dari sistem 
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manajemennya, harga yang diberikan hingga pelayanan dari setiap karyawan. 

Maka dari itu setelah dilakukanya penelitian awal dari Salon Imelda, terdapat 

beberapa masalah yang timbul di salon ini diantaranya: 

1. Faktor penentu kepuasan layanan pelanggan tidak diketahui karena belum 

pernah diadakan penelitian tentang kepuasan pelanggan selama ini. 

2. Evaluasi kepuasan pelanggan yang sering berkunjung saat ini tidak pernah 

dilakukan. 

3. Pengunjung salon merasa kurang puas atas pelayanan yang diberikan oleh 

Salon Imelda, mereka mengemukakan banyak keluhan antara lain: 

 Sikap karyawan yang kurang ramah atau sopan dalam melayani 

konsumen. 

 Handuk yang digunakan kurang bersih 

 Pada pelayanan gunting rambut konsumen merasa tidak puas, dikarenakan 

model potongan rambut kurang sesuai dengan yang diinginkan. 

 Pada pelayanan creambath, konsumen mengeluhkan kurang terampil 

dalam pijatan yang di berikan serta creamnya yang kurang wangi. 

Dengan adanya keluhan-keluhan dari para pelanggan mengenai pelayanan 

yang diberikan, perusahaan harus mencari tahu apa yang diinginkan 

sesungguhnya oleh pengunjung dan melakukan peningkatan kualitas dari 

pelayanan yang telah ada saat ini secara tepat 

4. Banyaknya salon-salon lain yang ada di sekitar daerah Sarijadi–Surya 

Sumantri. 

5. Lokasi Salon Imelda yang tidak begitu strategis, karena lokasinya terdapat di 

daerah 1 jalur dan susahnya alat transportasi umum untuk menjangkau ke 

Salon Imelda. 

6. Kurangnya promosi yang dilakukan oleh pihak Salon Imelda untuk menarik 

minat pengunjung, Salon Imelda hanya menggunakan spanduk saja tidak 

memasangkan iklan seperti salon-salon lainnya. 
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1.3 Pembatasan Masalah dan Asumsi 

Karena keterbatasan waktu penelitian dan untuk lebih memfokuskan pada 

inti masalah, maka penulis merasa perlu untuk melakukan pembatasan masalah 

sebagai berikut: 

 Masalah / ketidakpuasan yang diteliti hanya pada bagian creambath, potong, 

dan hair spa. 

 Pelanggan yang diteliti adalah pelanggan yang pernah menggunakan ke-3 jasa 

Salon Imelda yaitu creambath, potong dan hair spa. 

Asumsi yang digunakan pada penelitian ini adalah: 

 Tingkat kepercayaan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 95 % 

 Tingkat ketelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 10 % 

 

1.4 Perumusan Masalah 

Dalam melakukan penelitian di Salon Imelda untuk meminimasi kesalahan 

pengambilan keputusan, maka hal-hal yang perlu diperhatikan yaitu:  

1. Apa saja harapan konsumen atas sebuah jasa salon? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh 

Salon Imelda? 

3. Faktor-faktor apa saja yang menyebakan ketidakpuasan pelanggan terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Salon Imelda? 

4. Faktor-faktor apa saja yang menyebabkan penurunan tingkat pengunjung? 

5. Usulan yang seperti apa yang baik untuk Salon Imelda, agar dapat 

meningkatkan jumlah pengunjung? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian di Salon Imelda adalah: 

1. Mengetahui harapan konsumen terhadap jasa salon. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh 

Salon Imelda 

3. Mengetahui faktor-faktor apa saja yang menyebakan ketidakpuasan pelanggan 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh Salon Imelda 
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4. Mengetahui faktor-faktor apa saja yang menyebabkan penurunan tingkat 

pengunjung di Salon Imelda. 

5. Mengetahui usulan yang seperti apa yang baik untuk Salon Imelda, agar dapat 

meningkatkan jumlah pengunjung. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika penulisan dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

Bab 1: Pendahuluan 

Berisi latar belakang, identifikasi masalah, perumusan masalah, pembatasan 

masalah dan asumsi, tujuan penelitian dan sistematika penulisan. 

Bab 2: Landasan Teori 

Berisi tentang teori dan studi pustaka yang mendukung dalam penelitian 

dan pengolahan data. 

Bab 3: Metodologi Penelitian 

Berisi langkah-langkah dalam memecahkan masalah dari awal sampai 

akhir, sehingga pembahasan yang dilakukan lebih terarah dan teratur. 

Bab 4: Pengumpulan Data 

Berisi tentang sejarah singkat mulai berdirinya Salon Imelda sampai 

perkembangannya sekarang, struktur organisasi Salon Imelda dan deskripsi 

pekerjaannya tiap karyawan dan pihak manajemen, serta data-data yang telah 

disebarkan dan dikumpulkan, yang akan diperlukan dalam pengolahan serta 

analisis data. 

Bab 5: Pengolahan Data Dan Analisis 

Berisi pengolahan data dengan menggunakan metode servqual, pengujian 

hipotesis dan Importance Performance Analysis untuk memecahkan masalah yang 

ada saat ini. Setelah dilakukan penganalisaan hasil-hasil yang telah didapatkan 

dari pengolahan data maka akan dibandingkan kembali dengan keadaan 

sebenarnya di lapangan, sehingga dapat memberikan usulan-usulan yang dapat 

diterapkan dalam lapangan kepada pihak manajemen dan karyawan Salon Imelda 

untuk meningkatkan kualitas pelayanannya lagi kepada konsumen.  
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Bab 6: Kesimpulan Dan Saran 

Berisi kesimpulan yang merupakan hasil dari pemecahan masalah, saran 

bagi Salon Imelda agar dapat meningkatkan kualitas pelayanannya serta beberapa 

saran yang dapat digunakan untuk penelitian lebih lanjut. 


