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Abstrak: Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah
lingkungan jasa berpengaruh terhadap interaksi pelanggan dengan pelanggan
lainnya, untuk mengetahui apakah interaksi jasa berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, untuk mengetahui apakah interaksi jasa berpengaruh terhadap
kesetiaan melalui kepuasan pelanggan, dan untuk mengetahui apakah interaksi
pelanggan dengan pelanggan lainnya berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan
pada salon rambut Andy Yung di Jakarta. Populasi penelitian ini adalah
pelanggan salon rambut Andy Yung di Jakarta. Metode pengambilan sampel
dilakukan secara tidak acak dengan teknik convenience sampling dan purposive
atau judgemental sampling. Metode pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner kepada 30 responden pelanggan salon rambut Andy
Yung yang telah secara rutin mengunjungi salon minimal 1 bulan sekali.
Sementara, teknik analisis data menggunakan uji normalitas, asumsi klasik dan
analisis jalur. Dari keempat hipotesis yang ada, menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh di antara variabel-variabel yang diujikan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar belakang

Pada tahun 2010, ekonomi Indonesia mengalami perkembangan yang cukup
pesat (Hatta Rajasa, 2010). Perkembangan ekonomi tersebut membuat bisnis di
Indonesia juga berkembang pesat. Salah satu bisnis yang berkembang di Indonesia
adalah bisnis salon rambut. Hal ini karena jasa salon rambut selalu dibutuhkan orang
(Martin Jimi, 2006). Orang yang membutuhkan jasa salon rambut tidak dibatasi oleh
umur. Orang tua, dewasa, remaja, maupun anak-anak membutuhkan jasa ini.
Kebutuhan mereka untuk pergi ke salon hanya merupakan kebutuhan tersier, namun
jumlah penduduk Indonesia yang besar memberikan pasar yang luas bagi bisnis ini.
Hal ini dapat dilihat dari salon-salon di mall atau pusat bisnis yang selalu ramai
dikunjungi pelanggan.

Seiring berkembangnya zaman, gaya hidup masyarakat Indonesia ikut berubah.
Perubahan tersebut mempengaruhi perkembangan bisnis jasa salon rambut di
Indonesia. Sekarang, tidak hanya wanita yang gemar melakukan perawatan rambut,
tetapi pria juga gemar melakukannya. Hal tersebut membuat Indonesia menjadi pasar

yang potensial bagi bisnis ini (Shunji Matsuo, 2010).



Perkembangan bisnis salon rambut di kota-kota besar, seperti Jakarta telah
menjadi bagian dari identitas bisnis profesional yang membanggakan. Dulu, Bisnis
salon itu masih dianggap sebagai bisnis sampingan yang belum masuk hitungan, tetapi
sekarang membuka bisnis salon adalah sebuah bisnis profesional yang memberikan
banyak keuntungan (Budi Setiawan, 2010).

Di Indonesia, khususnya Jakarta, bisnis salon rambut dapat berjalan dan
berkembang dengan baik, namun hal tersebut tidak terlepas dari persaingan yang
kompetitif (Rudy Hadisuwarno, 1999). Berkembangnya bisnis ini dapat dilihat dari
banyaknya kursus salon profesional seperti Johnny Andrean Training School (JATS),
Rudy Hadisuwarno hair School, Martha Tilaar Beauty School maupun lembaga-
lembaga kursus lainnya. Hal ini dapat meningkatkan bisnis jasa salon rambut karena
dapat menghasilkan tenaga-tenaga profesional, namun hal ini juga membuat
persaingan dalam bisnis ini semakin ketat dengan banyak munculnya salon rambut
baru.

Dengan kondisi persaingan yang ketat, maka setiap penyedia jasa salon saling
berlomba untuk memperluas pasar dan meningkatkan penjualan mereka. Berbagai
strategi dilakukan agar dapat mencapai tujuan tersebut, seperti melakukan promosi
seperti member discount, memberikan pelayanan yang prima, serta menciptakan
lingkungan fisik yang dapat memberikan kesan pertama yang baik dan menarik

pelanggan.



Strategi promosi seperti member discount dilakukan oleh penyedia jasa salon
karena dapat mendorong pelanggan senantiasa kembali untuk mengkonsumsi jasa di
salon rambut yang sama. Selain itu, strategi ini juga dapat menimbulkan kesan bahwa
salon rambut tersebut menghargai pelanggannya. Kesan ini penting karena pelanggan
yang merasa dihargai akan menjadi senang dan setia dengan salon rambut tersebut,
bahkan ikut merekomendasikannya kepada orang-orang sekitar mereka.

Strategi pelayanan yang prima merupakan strategi terpenting dalam bisnis ini.
Karena pelayanan yang prima merupakan hal utama yang dibutuhkan oleh pelanggan
salon rambut. Pelayanan prima yang utama berasal dari penyedia jasa yang mencakup
seluruh karyawan yang bekerja di salon tersebut terutama capster (pemotong rambut).
Seorang capster harus dapat bersikap profesional dan memiliki pendidikan di bidang
salon rambut. Selain itu, pelayanan prima juga ditunjukkan dengan memberikan
pelanggan minuman dan bahan bacaan, membantu pelanggan berkonsultasi mengenai
gaya yang sesuai, dan senantiasa bersikap ramah kepada pelanggan.

Strategi penciptaan lingkungan jasa yang baik merupakan hal yang penting
(Shamdasani dan Balakrishnan, 2000). Hal ini penting karena lingkungan jasa yang
baik akan menunjukkan layanan yang berkualitas. Lingkungan jasa salon dapat dilihat
dari atmosfer salon yang nyaman, pakaian dari penyedia jasa, pengetahuan dari
penyedia jasa, dekorasi salon dan kebersihan salon.

Para penyedia jasa salon rambut juga harus menjaga pelanggan agar tetap

mengkonsumsi jasa mereka dan tidak beralih pada jasa lain. Menurut Gronroos (1990),



mempertahankan pelanggan yang ada lebih penting daripada memperoleh pelanggan
yang baru. Untuk itu, para penyedia jasa salon rambut juga harus mengetahui alasan
seorang pelanggan mengkonsumsi suatu jasa secara berkala.

Pada awalnya, pelanggan mengkonsumsi suatu jasa salon rambut karena
sebelumnya telah memperhatikan interaksi antara penyedia jasa (capster) dengan
pelanggan lainnya, hasil gaya yang dihasilkan, dan lingkungan salon tersebut. Apabila
la merasa sesuai dengan yang diinginkan maka ia akan ikut mengkonsumsi jasa
tersebut (Buce, 2010). Mereka senantiasa mengkonsumsi jasa yang sama karena jasa
tersebut dianggap dapat memberikan keuntungan kepada mereka, baik yang
berhubungan dengan penyedia jasa, lingkungan jasa, maupun jasa itu sendiri. Dengan
alasan itu, interaksi tersebut merupakan proses pengiriman jasa kepada pelanggan pada
interaksi jasa (service encounter) (Langeard et al., 1981 dalam Moore, Moore dan
Capella, 2005) penting untuk diperhatikan oleh para penyedia jasa salon rambut dalam
mempertahankan pelanggan mereka.

Penelitian empiris mengenai pengaruh dari interaksi jasa yang meliputi
interaksi antara pelanggan dengan penyedia jasa, lingkungan jasa, dan pelanggan
lainnya, serta bagaimana pengaruhnya terhadap variabel kepuasan pelanggan terhadap
perusahaan dan kesetiaan pelanggan terhadap usaha jasa masih jarang dilakukan.

Berdasarkan uraian di atas dan menyadari bahwa penelitian ini masih jarang

dilakukan, maka judul penelitian yang akan dibuat adalah “Pengaruh Interaksi Jasa



Terhadap Kesetiaan Melalui Kepuasan Pelanggan Pada Salon Rambut Andy

Yung di Jakarta”.

2. ldentifikasi

Dalam literatur pemasaran, khususnya pada perusahaan jasa yang memiliki
kontak tinggi dengan pelanggan yaitu jasa salon rambut, interaksi jasa pada pengaturan
layanan dicatat sebagai aspek yang penting dalam memberikan pengalaman layanan
dan memiliki dampak yang berkelanjutan atas kepuasan dan kesetiaan pelanggan
perusahaan jasa (Bitner et al., 1990; Langeard et al., 1981; Prahalad and Ramaswamy,
2000 dalam Moore, Moore dan Capella, 2005). Untuk menguraikan pengaruh dari
interaksi jasa terhadap keputusan pembelian berikutnya dan perasaan pelanggan
terhadap perusahaan merupakan hal yang sulit. Hal ini sulit karena semua elemen dari
interaksi jasa dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, kesetiaan pelanggan, dan niat
komunikasi lisan tentang salon.

Dalam interaksi jasa ada tiga jenis interaksi yang terjadi yaitu interaksi
pelanggan dengan penyedia jasa, interaksi pelanggan dengan lingkungan jasa, dan
interaksi pelanggan dengan pelanggan lainnya. Kedua jenis interaksi yang pertama
dinilai dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, kesetiaan pelanggan, dan
komunikasi lisan tentang salon (Beatty et al., 1996 dalam Moore, Moore dan Capella,

2005). Interaksi pelanggan dengan pelanggan lainnya sulit untuk dinilai karena tidak



dapat dikontrol oleh salon rambut, namun hal tersebut juga mempengaruhi interaksi
layanan. Sehingga timbul masalah-masalah sebagai berikut :

Masalah pertama adalah apakah interaksi jasa dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan? Kepuasan konsumen dapat ditingkatkan melalui interaksi jasa, namun
penciptaan kepuasan konsumen melalui interaksi jasa bukanlah hal yang mudah.
Konsumen yang merasa puas akan mendatangkan hal yang positif bagi perusahaan
karena mereka bersedia untuk membangun hubungan jangka panjang dengan
perusahaan, namun hal tersebut akan rentan terhadap ketidakpuasan pada tingkat
kognitif sehingga dapat mendorong pelanggan untuk melakukan penggantian atau
peralihan penggunaan produk lain yang sejenis (Oliver et al., 1989: 21-35).

Masalah kedua adalah apakah interaksi jasa dapat mempengaruhi kesetiaan
pelanggan? Kesetiaan pelanggan telah secara luas diakui sebagai hal yang paling
penting (Oliver, 1999: 33-44). Apabila pelanggan tidak setia dengan interaksi yang
telah terjadi antara mereka dengan penyedia jasa, maka kesetiaan pelanggan terhadap
salon juga tidak dapat tercipta.

Masalah yang terakhir adalah apakah interaksi jasa dapat mempengaruhi
komunikasi lisan tentang perusahaan? Pelanggan yang merasa puas akan
merekomendasikan jasa yang telah dikonsumsinya kepada orang lain dan sebaliknya,
jika seorang pelanggan merasa tidak puas atas suatu jasa yang telah dikonsumsi maka
ia akan berbicara negatif tentang jasa tersebut. Komunikasi lisan ini merupakan contoh

dampak positif sekaligus negatif dari interaksi jasa. Hal ini perlu diperhatikan bagi para



penyedia jasa salon rambut, karena adanya keluhan ataupun ketidakpuasan dari
seorang pelanggan yang disampaikan kepada orang lain dapat membuat orang lain
enggan untuk mencoba jasa tersebut. Komunikasi lisan merupakan variabel yang tidak

dapat dikontrol oleh penyedia jasa salon karena tidak memiliki tolak ukur yang jelas.

3. Pembatasan

Batasan masalah ini perlu diberikan mengingat luasnya ruang lingkup
penelitian. Tujuannya agar penelitian ini nantinya akan menjadi terfokus, terarah dan
tidak jauh dari pokok permasalahannya. Batasan-batasan masalah tersebut ialah:

a. Studi ini hanya meneliti pada bidang jasa salon rambut saja dan hanya
menggunakan satu salon rambut, yaitu salon rambut Andy Yung di Jakarta,
yang berlokasi di Mangga Dua Mall lantai dasar no.22A/B dan tidak
menggunakan salon lain sebagai pembanding.

b. Responden diteliti dengan menggunakan kuesioner dan hanya ditujukan
kepada pelanggan salon rambut Andy Yung.

c. Pengaruh interaksi jasa dibatasi pada kepuasan dan kesetiaan pelanggan salon

rambut.



d. Interaksi jasa diteliti berdasarkan interaksi antara pelanggan dengan penyedia
jasa, lingkungan jasa, dan pelanggan lainnya (Langeard et al., 1981 dalam

Moore, Moore dan Capella, 2005).

e. Interaksi pelanggan dengan pelanggan lainnya diteliti berdasarkan lingkungan
jasa (Langeard et al., 1981 dalam Moore, Moore dan Capella, 2005).

f. Kepuasan pelanggan terhadap salon rambut diteliti berdasarkan kepuasan
pelanggan terhadap penyedia jasa, lingkungan jasa, dan interaksi pelanggan
dengan pelanggan lainnya (Reynolds dan Beatty, 1999 dalam Moore, Moore
dan Capella, 2005).

g. Kesetiaan pelanggan terhadap salon rambut diteliti berdasarkan kepuasan
pelanggan terhadap salon, interaksi pelanggan dengan penyedia jasa,
lingkungan jasa, dan interaksi pelanggan dengan pelanggan lainnya (Beatty et
al. , 1996 dalam Moore, Moore dan Capella, 2005).

4. Perumusan
Berdasarkan latar belakang di atas rumusan masalah penelitian ini adalah:

a. Apakah lingkungan jasa berpengaruh terhadap interaksi pelanggan dengan
pelanggan lainnya pada salon rambut Andy Yung di Jakarta?

b. Apakah interaksi jasa berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan salon rambut
Andy Yung di Jakarta?

c. Apakah interaksi jasa berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan salon rambut

Andy Yung di Jakarta melalui kepuasan pelanggan?



B. Tujuan dan Manfaat
1. Tujuan
Tujuan dari diadakannya penelitian ini adalah :
a. Untuk mengetahui apakah lingkungan jasa berpengaruh terhadap interaksi
pelanggan dengan pelanggan lainnya pada jasa salon rambut.
b. Untuk mengetahui apakah interaksi jasa berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan jasa salon rambut.
c. Untuk mengetahui apakah interaksi jasa berpengaruh terhadap kesetiaan

pelanggan jasa salon rambut melalui kepuasan pelanggan.

2. Manfaat
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa pihak.
Pihak- pihak yang dimaksudkan antara lain adalah :
a. Bagi Salon rambut
Hasil penelitian ini dapat memberikan masukan dan menjadi bahan
pertimbangan dalam meningkatkan kualitas interaksi dengan pelanggan
melalui variabel-variabel yang dapat dikontrol oleh salon rambut seperti
interaksi pelanggan dengan penyedia jasa dan interaksi pelanggan dengan

lingkungan jasa, maupun variabel yang tidak dapat dikontrol oleh salon



rambut seperti interaksi pelanggan dengan pelanggan lainnya, sehingga dapat
menciptakan kepuasan dan kesetiaan pelanggan.

. Bagi penulis

Penelitian ini bermanfaat bagi penulis sebagai pengetahuan dari dunia praktisi
dalam menganalisa suatu masalah dan dihubungkan dengan pengetahuan
teoritis yang telah diperoleh selama mengikuti kuliah.

. Bagi pihak lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai pedoman atau

referensi bagi penelitian di masa yang akan datang.
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