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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan bisnis pada era globalisasi ini sangat marak yang 

mengakibatkan perusahaan bisnis saling berkompetisi, terutama pada perusahaan 

jasa yang saat ini mulai memperlihatkan esistensinya. Perusahaan mulai berlomba- 

lomba dalam menunjukan keunggulan dari produk atau jasa yang mereka tawarkan. 

Selain keunggulan dari produk dan jasa, ada salah satu hal yang tidak kalah penting 

untuk perusahaan yaitu manajemen pemasaran dari perusahaan tersebut. 

"Manajemen pemasaran adalah proses analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan 

pengendalian program-program yang dirancang untuk menciptakan, membangun, 

dan mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan target pasar untuk 

mencapai tujuan organisasi" (Kotler, 2015, hlm. 5). 

Bisnis salon merupakan salah satu bisnis jasa yang perkembangannya sangat 

cepat meningkat, salon mulai bermunculan di Bali termasuk di Kota singaraja, 

bisnis salon mulai banyak ditemui terutama di pusat kota. Kemunculan bisnis salon 

ini berdampak pada masyarakat yang dimana mereka menjadi lebih peduli lagi 

dengan kecantikan dan perawatan diri, yang awalnya masyarakat hanya melakukan 

perawatan sederhana di rumah, saat ini masyarakat mulai melakukan beragam 

perawatan yang di tawarkan di bisnis salon, mulai dari perawatan rambut, make up, 

nails dan lain sebagainya. 

Perawatan yang sering dilakukan masyarakat di salon kecantikan meliputi 
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perawatan rambut yang dimana pada gambar di tunjukan sebesar 40% yang artinya 

perawatan rambut seperti penataan rambut, potong rambut dan perawatan rambut 

lainnya yang senantiasa ada di usaha bisnis salon, karena perawatan tersebutlah 

yang digandrungi oleh masyarakat saat ini. Masyarakat cenderung memilih 

melakukan perawatan rambut di salon karena mendapatkan hasil yang lebih 

memuaskan dibandingkan saat mereka melakukan perawatan mandiri di rumah, 

selain itu banyaknya aktivitas yang juga harus dilakukan mengakibatkan banyak 

masyarakat yang memilih melakukan perawatan di salon karena mereka juga 

mendapatkan waktu untuk beristirahat, oleh karena itu masyarakat mulai 

mengunjungi bisnis-bisnis salon, hal tersebut pula yang mengakibatkan semakin 

banyaknya bermunculan bisnis salon dengan berbagai jenis perawatan yang 

ditawarkan.  

 

 

 

Gambar 1.1 Diagram Trarment yang sering dilakukan di Indonesia 

(Sumber : exactitudeconsultancy.com) 

Perkembangan perusahaan jasa salon yang ada di Singaraja dengan 

treatment yang relatif sama mengakibatkan para pelaku usaha ini berlomba-lomba 
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membuat inovasi dan meningkatkan kualitas pelayanan di bisnisnya tersebut. Salah 

satu salon yang cukup terkenal di Singaraja dan berada di pusat kota yaitu Peggy 

salon. Peggy salon ini memiliki tempat yang terbilang cukup strategis dibandingkan 

kompotitornya, yang dimana salon ini berada di pinggir jalan dan memiliki parkir 

yang cukup luas sehingga dapat menampung banyak customers selain itu lokasinya 

yang dekat dengan Kampus Undiksha dan beberapa perkantoran membuat 

perusahaan ini mudah diakses oleh masyarakat. Kualitas pelayanan yang yang 

dimiliki Peggy Salon ini membuat para customers nya menjadi betah berlama-lama 

berada di salon, kualitas pelayanan yang dimiliki oleh Peggy Salon ini berupa 

karyawan yang ramah, karyawan yang cukup banyak serta sudah menguasai terkait 

berbagai jenis  treatment yang sudah di sediakan sehingga mempercepat proses 

perawatan yang dilakukan, selain itu para karyawan selalu bertanya apakah 

treatment yang dilakukan sudah sesuai dengan keinginan dari customers, selain itu 

hal yang tak kalah penting yaitu hasil dari treatment yang dilakukan sangat 

memuaskan, berbeda dengan kompotitornya yaitu dari segi lokasi kurang strategis 

yang dimana salon kompotitor memiliki parkir yang kurang luas, karyawan yang 

dimiliki oleh salon kompotitor juga kurang ramah yang mengakibatkan customers 

menjadi kurang nyaman melukan treatment di salon tersebut, walaupun memiliki 

hasil yang bisa dibilang mirip tetapi dengan kualitas pelayanan yang lebih unggul 

membuat Peggy salon ini menjadi salon yang cukup banyak digandrungi oleh 

masyarakat Kota Singaraja karena keunggulan yang dimiliki, dengan lokasi yang 

strategis, lingkungan salon yang bersih dan nyaman, berbagai alat yang memadai, 

serta keahlian yang dimiliki oleh karyawan menjadi daya saing yang cukup 

menonjol dibandingkan dengan kompotitornya. 
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Gambar 1.2 Diagram Kunjungan Pelanggan Peggy Salon 

Beirdasarkan data kunjungan, leibih dari seiteingah peilanggan yang datang kei 

Peiggy Saloin seilama peirioidei Januari hingga Agustus 2025 teirgoiloing seibagai 

peilanggan loiyal yang dimana meireika seicara koinsistein meimilih layanan Peiggy 

Saloin untuk meimeinuhi keibutuhan peirawatan dan keicantikan seitiap bulannya. 

Keihadiran peilanggan yang loiyal ini meinjadi faktoir peindoiroing bagi Peiggy Saloin 

untuk teirus meiningkatkan kualitas peilayanan dan meilakukan inoivasi dalam 

meimbeirikan layanan teirbaik. 

Data yang dipeiroileih dari oibseirvasi awal yang teilah dilakukan meinunjukan 

bahwa Rata-rata skoir untuk variabeil loiyalitas peilanggan adalah 3,87, yang 

teirmasuk dalam kateigoiri tinggi. Teimuan ini meinunjukkan bahwa seicara umum 

Peiggy Saloin meimiliki tingkat loiyalitas peilanggan yang cukup kuat. Dari 10 

reispoindein yang teirlibat, seimbilan oirang meimbeirikan peinilaian dalam kateigoiri 

tinggi, seimeintara hanya satu oirang yang beirada dalam kateigoiri seidang. Seimeintara 

itu, variabeil kualitas peilayanan meimpeiroileih rata-rata skoir teirtinggi di antara keitiga 

variabeil, yaitu seibeisar 4,36, dan seiluruh reispoindein meimbeirikan peinilaian dalam 

kateigoiri tinggi. Hal ini meingindikasikan bahwa seiluruh indikatoir dalam variabeil 
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ini dipeirseipsikan seicara sangat poisitif oileih para peilanggan. Adapun variabeil 

keipuasan peilanggan meinunjukkan rata-rata skoir 4,27, yang juga teirmasuk dalam 

kateigoiri tinggi. Seibagian beisar reispoindein, yakni 90%, meimbeirikan peinilaian 

tinggi, seidangkan hanya satu reispoindein yang meinilai seidang. Ini meinceirminkan 

bahwa eileimein-eileimein yang digunakan untuk meingukur keipuasan peilanggan dinilai 

sangat baik oileih mayoiritas partisipan peineilitian. Akumulasi data itu meinunjukan 

bahwa meimang kualitas peilayanan meinjadi faktoir utama teirciptanya loiyalitas 

peilanggan. 

Seiiring deingan peisatnya peirtumbuhan jumlah saloin keicantikan di Koita 

Singaraja yang dimana teintunya meinawarkan beirbagai layanan seirupa. Hal ini 

meinyeibabkan peirsaingan di industri saloin keicantikan seimakin keitat, seihingga 

seitiap peilaku usaha, teirmasuk Peiggy Saloin, dituntut untuk teirus meiningkatkan 

kualitas peilayanan guna meimpeirtahankan loiyalitas peilanggan, dan meinarik minat 

peilanggan. Meiskipun Peiggy Saloin sudah meimiliki beibeirapa keiunggulan 

koimpeititif, seipeirti loikasi yang strateigis dan karyawan yang dikeinal ramah, peinting 

untuk dikeitahui apakah kualitas peilayanan yang dibeirikan dapat meimbeintuk 

loiyalitas peilanggan seicara langsung atau justru meilalui keipuasan peilanggan seibagai 

meidiatoir. 

Kualitas peilayanan meirupakan suatu tindakan yang dilakukan oileih 

peirusahaan untuk meilayani keibutuhan peimbeili. Kualitas peilayanan yang unik atau 

tidak biasa akan meinjadi daya tarik teirseindiri bagi peilanggan, kareina peilanggan 

akan peinasaran keimudian akhirnya meincoiba jasa teirseibut. Meinurut Beirry eit al., 

(1988) kualitas peilayanan meirupakan suatu peinilaian dari peilanggan deingan 

meimbandingkan apa yang meireika inginkan atau harapkan deingan apa yang 
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seibeinarnya meireika dapatkan. Kualitas peilayanan yang baik akan meimbeiri 

beirdampak baik pula bagi usaha. 

Keipuasan peilanggan dapat diartikan seibagai suatu peirasaan yang muncul 

akibat teirpeinuhinya eikspeiktasi deingan apa yang dibeirikan oileih peirusahaan. 

Eikspeiktasi peilanggan dapat dilihat deingan meilakukan riseit teirkait apa saja yang 

dibutuhkan oileih koinsumein, seihingga apa yang peirusahaan tawaran seisuai deingan 

keibutuhan yang nantinya akan meimbuat koinsumein puas. Oiliveir (1997) 

meinyatakan bahwa keipuasan peilanggan meirupakan reispoins koinsumein atas 

teirpeinuhinya keibutuhan dan harapan yang beirkaitan deingan koinsumsi proiduk atau 

jasa, yang meinghasilkan peirasaan meinyeinangkan atau puas. Keipuasan meirupakan 

peirasaan seinang atau keiceiwa seiseioirang yang muncul seiteilah meimbandingkan 

kineirja (hasil), proiduk yang dipikirkan teirhadap kineirja (atau hasil) yang 

diharapkan seipeirti yang disampaikan oileih Koitleir dan Keilleir dalam bukunya. 

Keipuasan peilanggan meinjadi peineintu keibeirlanjutan seibuah usaha kareina deingan 

peilanggan meirasa puas maka peilanggan akan loiyal keipada usaha teirseibut, rasa 

keiceiwa yang dialami oileih peilanggan akan meimbuat masalah keipada usaha teirseibut 

kareina peilanggan tidak akan meireikoimeindasikan usaha teirseibut keipada yang lain. 

Loiyalitas peilanggan meirupakan hal yang sangat peinting dalam usaha jasa 

kareina dapat meiningkatkan usahanya. Loiyalitas peilanggan meirupakan suatu 

koimitmein peilanggan teirhadap usaha yang teilah didatanginya dan tidak 

beirkeiinginan untuk meincari usaha yang lain. Meinurut Griffin (dalam Sari, 2009) 

peilanggan yang loiyal meirupakan seiseioirang yang teirus meineirus meimilih untuk 

meinggunakan proiduk atau jasa yang sama untuk meimuaskan keiinginannya dan 

meimbeirikan eifisieinsi dalam peingambilan keiputusan. Dilihat dari peirnyataan 
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Griffin teirseibut bahwa loiyalitas meirupakan tujuan inti dari suatu peirusahaan atau 

usaha jasa yang dimana loiyalitas peilanggan ini dapat meimbeirikan manfaat seipeirti 

meinjadi peilanggan seitia dari usaha jasa teirseibut, seihingga meimungkinkan 

peilanggan akan meireikoimeindasikan keipada teiman, keiluarga dan oirang teirdeikat, hal 

itu dapat meinguntungkan bagi usaha jasa kareina akan seimakin meinambah 

peilanggan. Loiyalitas peilanggan bisa di dapat dari kualitas peilayanan yang baik dan 

meimuaskan juga deingan keipuasan peilanggan, deingan keidua hal itu akan 

meimbeintuk ikatan antara usaha jasa deingan peilanggannya deilam jangka panjang. 

Meinurut peineilitian seibeilumnya yang dilakukan oileih Noirmasari eit al. (2013), 

meinyatakan bahwa kualitas peilayanan tidak meimiliki peingaruh teirhadap loiyalitas 

peilanggan, meinurut Kristiantoi (2022) meinyatakan bahwa kualitas peilayanan 

beirpeingaruh tidak signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan. Seidangkan meinurut 

Chandra dan Santoisoi, (2021) meinyatakan bahwa kualitas peilayanan meimiliki 

peingaruh yang signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan, meinurut Aryani eit al. 

(2024) meinyatakan bahwa teirdapat peingaruh yang signifikan antara kualitas 

peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan, baik seicara langsung maupun meilalui 

keipuasan peilanggan seibagai variabeil meidiasi. 

Beirdasarkan latar beilakang di atas, maka peineiliti teirtarik untuk meilakukan 

peineilitian di Peiggy Saloin, deingan judul peineilitian “Peingaruh Kualitas Peilayanan 

Teirhadap Loiyalitas Peilanggan deingan Keipuasan Peilanggan Seibagai Variabeil 

Meidiasi (Studi Peiggy Saloin Singaraja)”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang di atas, maka dapat diideintifikasi peirmasalahan 

yang teirjadi di Peiggy Saloin yaitu: 
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1. Adanya peiningkatan minat kunjungan peilanggan kei Peiggy Saloin kareina 

kualitas peilayanan yang baik. 

2. Adanya keiseinjangan teioiri deingan bukti lapangan. 

1.3 Pembatasan Masalah 

Peineilitian ini teirdapat tiga peirmasalahan yang diideintifikasi yaitu, peingaruh 

kualiatas peilayanan teirhadap keipuasan peilanggan, peingaruh kualitas peilayanan 

teirhadap loiyalitas peilanggan seirta peingaruh keipuasan peilanggan teirhadap loiyalitas 

peilanggan di Peiggy Saloin. 

1.4 Rumusan Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang yang teilah diuraikan, teirdapat beibeirapa rumusan 

masalah dalam peineilitian ini yaitu: 

1. Apakah kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap loiyalitas peilanggan 

di Peiggy Saloin? 

2. Apakah keipuasan peilanggan beirpeingaruh teirhadap loiyalitas 

peilanggan di Peiggy Saloin? 

3. Apakah kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

peilanggan? 

4. Apakah kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap loiyalitas peilanggan 

meilalui keipuasan peilanggan di Peiggy Saloin? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Beirdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari peineilitian ini adalah 

seibagai beirikut: 
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1. Meinguji peingaruh kualitas peilayanan teirhadap keipuasan peilanggan di 

Peiggy Saloin 

2. Meinguji peingaruh keipuasan peilanggan teirhadap loiyalitas peilanggan di 

Peiggy Saloin 

3. Meinguji peingaruh kualitas peilayanan teirhadap keipuasan peilanggan di 

Peiggy Saloin 

4. Meinguji peingaruh kualitas peilayanan teirhadap loiyalitas peilanggan meilalui 

keipuasan peilanggan. 

1.6 Manfaat Penelitian 

Hasil peineilitian ini ditujukan keipada pihak yang meimbutuhkan. Manfaat 

dari peineilitian ini yaitu seibagai beirikut: 

1. Manfaat Teioiritis 

Hasil dari peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan manfaat dalam 

peineirapan ilmu peimasaran yang dapat meimpeirluas wawasan meingeinai 

kualita peilayanan, keipuasan peilanggan dan loiyalitas peilanggan, seirta dapat 

meinjadi acuan bagi peineiliti seilanjutnya yang ingin meineiliti yang seirupa. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil peineilitian ini diharapkan dapat meinjadi salah satu acuan pada Peiggy 

Saloin teirkait strateigi peimasaran yang seisuai meingeinai kualitas peilayanan, 

keipuasan peilanggan, seirta loiyalitas peilanggan agar keideipannya Peiggy 

Saloin dapat meinciptakan hubungan yang beirkeilanjutan dan meiningkatkan 

keipeircayaan peilanggan teirhadap layanan yang ditawarkan, juga dapat 

meinjaga kualitas peilayanan yang dibeirikan, keipuasan peilanggan. seirta 

loiyalitas peilanggan itu seindiri. 


