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ABSTRAK

Konsumen memiliki ekspektasi tinggi terhadap pelayanan salon yang berkualitas
karena mempercantik diri dan melakukan perawatan di salon telah menjadi gaya
hidup bagi para wanita. Oleh karena itu tujuan penelitian ini yaitu untuk menganalisis
persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan salon mahasiswa pada praktik mata
kuliah  manajemen usaha salon. Penelitian ini  menggunakan pendekatan
deskriptif kualitatif dengan jenis data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner dan wawancara yang kemudian dianalisis secara desriptif
persentase dan analisis kualitatif dengan interaktif model. Temuan penelitian yaitu (1)
persepsi kualitas pelayanan salon mahasiswa pada mata kuliah praktik manajemen
kurikulum termasuk dalam kategori cukup baik. Aspek kualitas pelayanan yang
dinilai paling baik adalah reliability (keandalan) dengan persentase 67,9% dalam
kriteria baik, sedangkan persentase terendah adalah aspek responsivenes (daya
tanggap) dengan persentase 64,3% dalam kriteria cukup baik.

Kata Kunci: Persepsi, Konsumen, Kualitas Pelayanan, Salon.

ABSTRACT

Consumers have high expectations for quality salon services because beautifying
themselves and getting treatments at the salons has become a lifestyle for women.
Therefore this study aims to analyze consumer perceptions of the quality of student salon
services in the practice of salon business management courses. This study uses a
qualitative descriptive approach with primary and secondary data types. Data
collection techniques used questionnaires and interviews which were then analyzed
descriptively by percentage and qualitative analysis with interactive models. The result
of the study is the perception of the quality of student salon services in curriculum
management practice courses is included in the category of fairly good. Service quality is
considered the best is reliability, with a percentage of 67.9% in the suitable criteria. In
comparison the lowest percentage is the aspect of responsiveness (responsiveness) with a
percentage of 64.3% in the criteria of good enough.

Keywords: Perception, Consumer, Service Quality, Salon

PENDAHULUAN hal baik secara fisik maupun non fisik.
Kemudian, adanya tuntutan peran dalam

Para  wanita pada  umumnya . . -
pekerjaan kian mencurahkan segala pikiran

menginginkan kesempurnaan dalam segala
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dan tenaga sehingga diperlukan
pengembalian  kondisi  tubuh  menjadi
semula dengan menyeimbangkan dan

merelaksasikan pikiran dan tubuh dengan
cara bepergian ke salon kecantikan. Dalam
hal ini, salon tidak hanya digunakan untuk
menunjang kecantikan fisik saja namun
dapat memberikan perawatan bagi para
pekerja yang dengan aktifitas padatnya

sehingga memaksimalkan tenaga dan
pikiran.
Salon  sebagai  penyedia jasa

kecantikan dan perawatan tubuh memiliki
target utama konsumennya adalah kaum
hawa atau wanita. Setiap konsumen yang
memanfaatkan jasa salon umumnya
memiliki  persepsi  terhadap  kualitas
pelayanan (service quality) salon yang
berbeda-beda. Service quality atau kualitas
layanan adalah suatu kondisi yang dapat
berubah- ubah baik pada suatu produk,
layanan yang diberikan, orang yang
memberikan layanan, proses maupun
lingkungan yang seharunya meelebihi
harapan konsumen (Devi & Yasa, 2021).
Konsumen tidak hanya menutut
kualitas pelayanan salon umum namun juga

pada salon mahasiswa yang sedang
melaksanakan  praktik mata  kuliah
Manajemen  Usaha  Salon.  Bahkan

adakalanya, konsumen memiliki harapan
yang lebih tinggi pada salon mahasiswa
tersebut  sehingga kedepannya dapat
memiliki usaha salon secara professional.

Mata Kuliah Manajemen Usaha Salon
memiliki tujuan agar mahasiswa setelah
lulus mampu membuka usaha salon mulai
dari tipe terendah hingga tipe teratas.
Klasifikasi usaha salon dengan tipe
terendah yaitu pengusaha salon tingkat
kecil-kecilan (Tipe D atau usaha Kkecil-
kecilan); pengusaha salon tingkat kecil
menengah (Tipe C atau usaha kecil
menengah); pengusaha salon tingkat usaha
menengah (Tipe B atau usaha menengah);
dan pengusaha salon tingkat menengah atas
(Tipe A atau usaha menengah atas).

Salon mahasiswa pada mata kuliah
Manajemen Usaha Salon perlu memberikan
kualitas pelayanan yang baik bagi
konsumen sehingga akan ada kepuasan
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maupun kepercayaan konsumen atas salon
tersebut. Ini  menunjukkan pentingnya
persepsi kualitas pelayanan dari konsumen
terhadap kualitas pelayanan salon. Untuk
mengukur persepsi kualitas pelayanan dapat
dilihat dari lima aspek yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan
empaty. Apek tangibles, dapat dilihat dari
adanya fasilitas secara fisik yang dapat
dilihat, alat-alat yang  mendukung,
karyawan yang mendukung dan sarana
komunikasi yang ada. Reliability, mampu
memberi layanan sesuai dengan yang sudah
dijanjikan, menunjukkan keakuratan
layanan dan mampu memuaskan konsumen.
Responsivenes, salon siap sedia membantu
dan memberikan layanan kepada
konsumen. Assurance, adanya pengetahuan,
kemampuan serta kepercayaan karyawan,
konsumen  tidak pernah  merasakan
kemarahan, resiko maupun ragu. Empaty,
adanya kemudahan bagi konsumen untuk
berkomunikasi (Mehta & Tariq, 2020).
Setiap  pengusaha salon  dapat
membangun hubungan baik dengan para
konsumen dengan adanya usaha untuk tetap
memberikan kualitas terbaik dari jasa dan
layanan yang dimiliki sehingga terbentuk
persepsi  kualitas yang kuat dibenak
konsumen (Irwansyah et al., 2021). Ini
menunjukkan bahwa perceived service
quality akan dapat menentukan e-loyalty
pada konsumen. Seseorang yang loyal juga
melihat kualitas pelayanan yang diberikan
sesuai dengan baik atau tidaknya pelayanan
yang diberikan oleh penyedia layanan
(pengusaha salon), sehingga konsumen
tidak kecewa dengan kualitas layanan yang
diberikan atau harus jauh lebih baik dari
kualitas yang diharapkan oleh pelanggan
(Devi & Yasa, 2021)
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Hasil studi penelitian terdahulu yang
relevan dengan penelitian ini sebagai
orisionalitas penelitian diantaranya yaitu
penelitian yang menganalisis persepsi
kualitas pelayanan dengan loyalitas
konsumen dengan temuan bahwa persepsi
kualitas pelayanan  telah  terbukti
memberikan pengaruh positif signifikan
terhadap e-loyalty pada penelitian
sebelumnya (Devi & Yasa, 2021). Hal ini
menunjukkan bahwa jika persepsi kualitas
layanan tinggi pada konsumen karena
telah sesuai yang diharapkan, maka akan
memberikan kepuasan kepada konsumen
dan akan loyal. Namun temuan berbeda
yaitu persepsi kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen (Rico, Tecoalu,
Wahyoedi, & Purnama, 2019), (Mehta &
Tarig, 2020), dan (Kevin & Anandya,
2021).

Penelitian-penelitian sebelumnya
hanya berfokus pada persepsi kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen.
Oleh karena itu, peneliti menyusun fokus
kajian yang berbeda sebagai unsur
kebaruan/orisionalitas penelitian.
Perbedaan mendasar penelitian ini dengan
penelitian sebelumnya yaitu pada tujuan
lebih spesifik yaitu menganalisis persepsi
kualitas pelayanan salon mahasiswa pada
mata kuliah Manajemen Usaha Salon.
Kemudian, penelitian ini menggunakan
pendekatan atau  metode  kualitatif
sedangkan penelitian terdahulu seluruhnya
menggunakan metode kuantitatif. Oleh
akrena itu, diharapkan hasil penelitian ini
mampu melengkapi kekurangan yang ada
pada penelitian-penelitian sebelumnya.

Persepsi konsumen terhadap kualitas
pelayanan dalam lingkungan bisnis salon
sangat penting. Hal ini dikarenakan
persepsi konsumen yang baik akan mampu
untuk  mempertahankan  kelangsungan
usaha, membangun dan mempertahankan
hubungan jangka panjang dengan para
konsumennya. Kualitas layanan yang
prima dianggap sebagai konsekuensi dari
evaluasi konsumen yang mutlak untuk
dilakukan agar loyalitas konsumen tetap
terjaga.

Permasalahan kemudian

yang
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muncul atas fenomana pentingnya kualitas
pelayanan salon ini yaitu konsumen salon
memiliki harapan yang tinggi terhadap
kemampuan mahasiswa untuk mengelola
usaha salon namun tidak sepenuhnya dapat
dipenuhi dengan mudah; dan konsumen
adakalanya kurang percaya pada layanan
yang diberikan kepada mahasiswa pada
praktik mata kuliah Manajemen Usaha
Salon. Atas dasar permasalahan tersebut,
maka tujuan penelitian ini yaitu untuk
menganalisis persepsi konsumen terhada
kualitas pelayanan salon mahasiswa pada
mata kuliah Manajemen Usaha Salon.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini akan menggunakan
pendekatan deskriptif kualitatif. Penelitian
deskriptif yaitu penelitian yang
mempunyai dua tujuan berupa untuk
mengetahui perkembangan sarana fisik
tertentu atau frekuensi terjadinya sesuatu
aspek fenomena tertentu dan untuk
mendiskriptifkan secara terperinci
fenomena tertentu (Singarimbun & Effendi,
2011). Penelitian kualitatif yaitu penelitian
yang membutuhkan data dalam bentuk

informasi, komentar, pendapat atau
kalimat  (Mundir, 2013). Penelitian
deskriptif bertujuan ~ untuk  membuat

deskripsi secara sistematis, faktual dan
akurat mengenai fakta-fakta, dan sifat-sifat
populasi daerah tertentu.

Adapun jenis sumber data penelitian
ini meliputi data primer dan data sekunder.
Data primer dalam suatu penelitian
diperoleh langsung dari sumbernya dengan
melakukan pekukuran, menhitung sendiri
dalam bentuk angket, dan wawancara
sedangkan data sekunder diperoleh secara
tidak langsung dari orang lain, kantor
yang berupa laporan, profil, buku
pedoman, atau pustaka (Hardani, Auliya,
Andriani, Fardani, & Ustiawaty, 2020).

Teknik pengumpulan data yanG
digunakan meliputi kuesioner dan
wawancara (Hardani et al., 2020).

Quesioner, merupakan kumpulan dari
daftar ~ pertanyaan  yang  diajukan
]
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secara tertulis kepada seseorang (dalam
hal ini disebut responden) dan cara
menjawab dilakukan dengan tertulis
(Arikunto, 2013). Wawancara adalah
proses memperoleh keterangan untuk
tujuan penelitian dengan cara tanya jawab
sambil bertahap maka antara
sipewawancara dengan sipenjawab
(responden) dengan menggunakan alat
yang disebut interview guide (panduan
wawancara) (Darmanah, 2019). Dalam hal
ini peneliti melakukan wawancara kepada
informan penelitian yaitu konsumen salon
mahasiswa pada mata kuliah praktik mata
kuliah Manajemen Usaha Salon.

Analisis data dalam penelitian ini
adalah analisis data deskriptif yang
merupakan metode yang berfungsi untuk
mendeskripsikan atau memberi gambaran
terhadap objek yang diteliti melalui data
atau sampel yang telah terkumpul
sebagaimana adanya, tanpa melakukan
analisis dan membuat kesimpulan yang

berlaku  umum  (Sugiyono, 2015).
Penggunaan statistik deskriptif dengan
presentase menggunakan cara

mengorganisir dan manganalisis data
sehingga memperoleh gambaran yang
teratur sesuai dengan fenomena. Tahapan
analisis dalam penelitian ini meliputi: (1)
penskoran jawaban responden, 2

menjumlahkan skor total variabel, (3)
mengelompokkan skor yang dicapai
berdasarkan tingkat kecenderungan, dan
4) melihat presentase tingkat
kecenderungan dalam kategori yang ada
sehingga  dipeoleh informasi  hasil
penelitian.

Peneliti juga menggunakan analisis
data kualitatif dengan interaktif model
yaitu meliputi pengumpulan data (data
collection), reduksi data (data reduction),
penyajian data (data display), dan
kesimpulan atau verifikasi (conclusions or
verification) (Hardani et al., 2020).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Persepsi konsumen terhadap kualitas
pelayanan salon mahasiswa pada mata
kuliah praktik Manajemen Usaha Salon
diukur dengan 5 indikator yaitu keandaan,
daya tanggap, jaminan, empati dan bukti
fisik dengan jumlah pertanyaan sebanyak
20 item. Dari perhitungan skor pelayanan
salon mahasiswa pada mata kuliah praktik
Manajemen Usaha Salon maka diperoleh
hasil skor minimal 40, skor maksimal 72,
total skor 5.569 dan rata-rata sebesar
60,53. Hasil pengkategorian tingkat
persepsi  onsumen terhadap kualitas
layanan dapat dilihat seperti pada tabel di
bawah ini.

Tabel 1. Deskriptif Tingkat Kualitas Layanan

No Kriteria Interval N %
Skor

1 Sangat Baik 84,01 -100 0 0
2 Baik 68,01 - 84,0C 18 19,6

3 Cukup Baik  52,01-68,00 58 63
4 Buruk 36,01 -52,00 16 17,4

5  Sangat

Buruk <36,00 0 0

Jumlah 92 100

Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui
dari 92 siswa diperoleh keterangan bahwa
terdapat 18 konsumen (19,6%) yang
memiliki persepsi kualitas pelayanan yang
baik, 58 konsumen (63%) memiliki
persepsi cukup baik dan 16 konsumen
(17,4%) memiliki persepsi buruk. Dalam
penelitian ini tidak ada konsumen yang
memiliki persepsi kualitas layanan dalam

(
\
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kriteria sangat baik maupun kriteria sangat
buruk.

Selanjutnya skor hasil angket dapat
diinterpretasikan ke dalam tabel skala
penafsiran skor jawaban responden yang
disajikan kedalam Gambar 1 dibawah ini
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0 36,0 52,0 68,0 84,0 100

Gambar 1.Rentang Skor Kriteria Persepsi
KonsumenTerhadap Kualitas Pelayanan.

Rata-rata skor dari 92 konsumen
yaitu sebesar 60,53 maka persepsi
kualitas pelayanan termasuk dalam kriteria
cukup baik. Hasil ini menunjukkan bahwa
persepsi  konsumen terhadap kualitas
pelayanan salon mahasiswa pada mata
kuliah praktik Manajemen Usaha Salon
dalam kategori cukup baik.

Hasil analisis deskriptif persepsi
kualitas layanan termasuk dalam kriteria
cukup baik yang artinya bahwa konsumen
menilai bahwa kualitas layanan salon
mahasiswa pada mata kuliah praktik
Manajemen Usaha Salon sudah cukup
baik. Persentase tertinggi adalah indikator
realiability (keandalan) dengan persentase
67,9% dalam kriteria baik, sedangkan
persentase terendah adalah indikator
responsivenes (daya tanggap) dengan
persentase 64,3% dalam kriteria cukup
baik. Konsumen memiliki anggapan
bahwa layanan salon mahasiswa pada mata
kuliah praktik Manajemen Usaha Salon
memiliki kehandalan yang baik, dan daya
tanggap yang cukup baik.

Kualitas pelayanan mahasiswa pada
mata kuliah praktik Manajemen Usaha
Salon terlihat dari penilaian konsumen
yang tinggi terhadap adanya pemenuhan
janji yang diberikan sesuai dengan jenis
layanan dan karyawan berperilaku sopan
kepada konsumen pada saat konsumen
datang ke salon baik untuk memperoleh
layanan perawatan dan kecantikan atau
menyampaikan  keluhan yang pada
akhirnya berdampak pada peningkatan
loyalitas konsumen. Oleh karena itu, guna
meningkatkan loyalitas konsumen maka
perusahaan mampu memberikan pelayanan
yang baik bagi para konsumennya. Hal ini
mengingat  keberhasilan salon dalam
memberikan layanan yang bermutu kepada
para konsumen, pencapaian pangsa pasar
yang tinggi serta peningkatan profit salon
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merupakaan poin penting  untuk
menciptakan loyalitas konsumen.
Peneliti kemudian melakukan

wawancara mendalam kepada 5 konsumen
salon mahasiswa pada mata kuliah praktik
Manajemen Usaha Salon terkait dengan
persepsinya pada kualitas pelayanan salon.
Hasil wawancara dengan 3 konsumen
diperolen  simpulan  bahwa  ketiga
konsumen menyatakan persepsinya yang
cukup baik terhadap kualitas pelayanan
salon. Kualitas yang cukup baik ini
dikaitkan ~ dengan  kepuasan  yang
diterimanya setelah menggunakan jasa
salon tersebut.

Peneliti kemudian menemukan dari
hasil wawancara dengan 2 konsumen lain
yang menyatakan bahwa persepsinya
terhadap kualitas pelayanan sudah baik
yang juga dikaitkan dengan kepuasannya
setelah menggunakan layanan salon.
Konsumen ini  cenderung  memiliki
persepsi yang baik dikarenakan merasa
puas terhadap layanan yang didapatkan
dengan menggunakan jasa salon.

Persepsi konsumen salon yang cukup
baik ini dilihat dari adanya kriteria seperti
adanya sikap memberikan layanan
pengiriman tepat waktu sesuai jadwal yang
ditentukan; salon memberikan solusi
apabila terjadi permasalahan perawatan
dan kecantikan, adanya jaminan keaslian
produ-produk kecantikan yang digunakan
oleh salon dan komunikasi yang baik
dengan konsumen salon.

Konsumen yang memiliki persepsi
cukup baik terhadap kualitas pelayanan
salon mahasiswa pada mata kuliah praktik
Manajemen Usaha Salon dengan dikaitkan
pada kepuasan yang diperolehnya sejalan

dengan  penelitian  terdahulu  yang
menemukan bahwa adanya pengaruh
persepsi  kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen. Ini menunjukkan

bahwa semakin baik persepsi konsumen
maka tingkat kepuasannya juga akan
meningkat, sebaliknya jika konsumen
memiliki persepsi yang buruk maka
tingkat kepuasannya juga akan rendah
(Rico et al., 2019)
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Kualitas
memenuhi
konsumen
pelayanan

pelayanan yang dapat
keinginan  dan  harapan
salon berdasarkan kinerja
sebagai wujud kepuasan
konsumen salon. Seperti yang bahwa
seorang konsumen akan merasakan
kepuasan yang tinggi apabila memperoleh
pelayanan yang lebih baik atau setidaknya
sesuai dengan apa yang diharapkan
konsumen tersebut(Firmansyah, 2018).
Kualitas dalam konsep layanan
didefinisikan  sebagai  sesuatu  yang
memuaskan dan melampaui keinginan dan
kebutuhan konsumen. Kualitas dalam
konteks ini dianggap sebagai mutu sesuai
persepsi (quality in perception), di mana
sesuatu dikatakan bermutu hanya dapat
didefinisikan sendiri dari orang yang
melihat atau merasakannya  (yaitu
pelanggan salon mahasiswa pada mata
kuliah praktik Manajemen Usaha Salon).
Jadi dapat diartikan bahwa, konsep
layanan salon mahasiswa pada mata kuliah
praktik Manajemen Usaha Salon yang

dimaksudkan adalah  layanan  yang
diberikan  kepada konsumen secara
memuaskan dan  dapat memenuhi

kebutuhannya dalam hal perawatan dan
kecantikan ~ bagi  konsumen  yang
menggunakan jasa salon tersebut.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan di atas, dapat disimpulkan
bahwa persepsi  konsumen terhadap
kualitas pelayanan salon mahasiswa pada
mata kuliah praktik manajemen kurikulum
termasuk dalam kategori cukup baik.
Aspek persepsi kualitas pelayanan yang
dinilai paling baik adalah reliability
(keandalan) dengan persentase 67,9%
dalam kriteria baik, sedangkan persentase
terendah adalah aspek responsivenes
(daya tanggap) dengan persentase 64,3%
dalam kriteria cukup baik. Persepsi
konsumen ini berkaitan erat dengan
kepuasan yang diterimanya pada saat
mendapatkan pelayanan salon.

——
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SARAN

Berdasarkan simpulan di atas, maka
peneliti dapat memberikan saran-saran
yaitu hendaknya pihak perguruan tinggi
meningkatkan kemampuan penunjang bagi
mahasiswa untuk melengkapi kompetensi
untuk membuka usaha salon dengan
kemampuan bahasa Inggris  dan
pengelolaan bisnis salon secara modern.
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