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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Industri jasa merupakan industri yang paling berkembang di dunia dengan 

persentase sebesar 64%. Meningkatnya industri jasa bersifat dinamis, sehingga 

pengelola jasa harus dapat lebih responsif akan sebuah perubahan yang sedang terjadi 

dan selalu melakukan inovasi produk agar dapat mampu bersaing. Menurut 

Kementerian Perindustrian pada Pameran Jasa Industri tahun 2019 bahwa dengan 

meningkatnya industri jasa mampu memberi pengaruh besar terhadap pertumbuhan 

ekonomi terutama berpengaruh terhadap besaran dari Produk Domestik Bruto (PDB). 

Industri jasa meningkat dapat dilihat dari meningkatnya jumlah tenaga kerja 

Indonesia dengan persentase sebesar 14,3%  yaitu sebesar 133 juta tenaga kerja 

dengan 18 juta merupakan tenaga kerja industri. 

Meningkatnya perekonomian berimbas pada meningkatnya pertumbuhan 

bisnis di Indonesia. Pertumbuhan bisnis dalam beberapa tahun terakhir ini diwarnai 

dengan berbagai macam persaingan di segala bidang, tidak terkecuali pada bisnis jasa 

pemotongan rambut khusus laki-laki dan dewasa. Melihat kondisi tersebut menurut 

(Aryo Bimo, 2018) pemilik Manhattan Barbershop Indonesia pada wawancaranya 

dengan Wirausaha.com pada tahun 2018 menyebabkan para pengusaha salon pria 

semakin dituntut untuk mempunyai strategi yang tepat. Kesuksesan suatu bisnis 

usaha tergantung pada ide, peluang, dan pelaku bisnis. Pelaku bisnis harus mampu 
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menciptakan ide-ide baru agar dapat memberikan nilai lebih kepada pelanggan. 

Selain itu pelaku bisnis juga harus mampu untuk melihat peluang bisnis yang 

berkembang.  

Barbershop menurut (Ade Farolan, 2017), Ketua Indonesia Association (IBA) 

merupakan bisnis yang sedang meroket. Mengambil momentum kembalinya tren 

rambut era klimis dengan menggunakan pomade, fenomena menjamurnya barbershop 

seolah tak terbendung. Tak hanya di kota besar, di daerah-daerah kecil di beberapa 

provinsi bermunculan gerai-gerai tempat cukur rambut yang bergaya unik dan keren. 

Lokasinya pun tersebar dari yang di dalam mall hingga yang memiliki gerai khusus 

sendiri. Barbershop muncul menjadi sebuah tren dalam bidang gaya rambut pria dan 

juga bisnis. 

Pelayanan jasa menurut (Kotler; Philip; dan Kevin Lane Keller, 2008) adalah 

sesuatu yang tidak berwujud ataupun berwujud, namun pelayanan dapat dinilai 

berdasarkan pengalaman dan pengetahuan seorang pelanggan terhadap informasi 

pemasaran dan pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, pengetahuan pelanggan 

dan sikap suatu perusahaan sangat penting dan berguna untuk menarik pelanggan. 

Sehingga dikatakan bahwa layanan merupakan hal yang dapat dipertukarkan melalui 

beli dan jual namun tidak dapat dirasakan secara fisik.   

  Layanan atau jasa dikatakan intangible sama halnya dengan pendapat 

menurut Kotler dalam (Tjiptono & Chandra, 2011) “Setiap tindakan atau perbuatan 

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 

bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikian 
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sesuatu”. Scissors Barbershop menurut (Endrico; S, 2018), pemilik Scissors 

Barbershop Palembang merupakan salah satu penyedia jasa bisnis pangkas rambut 

yang berkembang yang berdiri pada tahun 2014 dan pada tahun 2018 Scissors 

Barbershop membuka cabang yaitu Burooj, namun cabang tersebut di tutup pada 

akhir tahun 2019. Sebenarnya, potensi bisnis ini besar karena kebutuhan untuk 

memangkas rambut adalah kegiatan yang pasti akan dilakukan oleh setiap orang 

secara periodik.  

Bisnis Scissors Barbershop dikembangkan dengan konsep memaksimalkan 

pelayanan terbaik dengan menyediakan tukang cukur yang cakap, tempat yang 

nyaman, lokasi yang mudah di akses dan persepsi harga yang terjangkau. Scissors 

Barbershop melayani shaving, cream bath, coloring, highlight, dan massage. Konsep 

Scissors Barbershop yang utama adalah mengakomodasi citra maskulin dan 

kenyamanan pelanggan dengan didukung kecakapan pangkas rambut dalam 

menguasai berbagai model potongan rambut laki-laki dan dewasa yang up to date dan 

trendy. Scissors Barbershop akan mendapatkan peluang yang lebih baik untuk 

memenangkan persaingan dengan berani tampil unik dan berbeda tersebut, hal ini 

sesuai dengan pernyataan (Kotler; Philip; dan Kevin Lane Keller, 2008). Di 

Palembang, bukan hanya Scissors Barbershop yang menjadi daya tarik pelanggan 

para remaja dalam memotong rambut sesuai dengan gaya yang mereka inginkan dan 

yang sedang tren pada saat ini. Adapun terdapat beberapa pesaing Barbershop di 

Palembang yang menjadi tempat para remaja laki-laki dan dewasa mengubah gaya 

rambutnya, yaitu :  
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Tabel 1. 1 : Daftar Nama BarberShop di Palembang 

No Nama  
Barbershop 

 
Harga 

 
Alamat 

 
Ulasan 

1 Scissors 
Barbershop 

95.000 Jl.KH. 
Ahmad Dahlan 
Palembang 

Tempatnya bersih, menggunakan 
protokol kesehatan, serta 
pelayanan dan perawatan 
rambutnya sangat lengkap. 

2  
Hugos  

Barbershop 

95.000 Jl. Abdul 
Rozak 
Palembang 

Harganya hampir sama dengan 
scissors barbershop tetapi 
pelayanannya kurang lengkap. 

3.  
 
 

Barberpop 

75.000 Ruko PTC 
Mall 
Palembang 

Sering mengadakan potongan 
harga dan tempatnya tidak kalah 
nyaman dan rapi dengan 
barbershop lainnya karena masuk 
standar mall. 

4  
 

Mr. Weed 
Barbershop 

65.000 Jl. Jend. 
Basuki Rahmat 
Palembang 

Pelayanannya cukup 
memuaskan, karena disini 
mencukur rambut dengan gaya 
rambut kekinian. 

5  
F1 Barbershop 

50.000 Jl.Mayor 
Ruslan 
Palembang 

Tempatnya nyaman, pelayanan 
dan perawatan rambutnya 
lumayan lengkap. 

6  
Big Daddy’s 
Barbershop 

50.000 Jl. Kapten 
A.Rivai 
Palembang 

Hasil cukur cukup rapi dan 
sering mengadakan potongan 
harga. 

7  
 

Balaputra 
Barbershop 

 
25.000 

Jl. Parames-
wara No. 1778 
Palembang 

Barbershop sederhana tetapi 
hasil potong rambut nya hampir 
sebanding dengan barbershop 
dengan harga yang lebih mahal. 

(Sumber : http://jejakpiknik.com/barbershop-palembang/ dan observasi secara 
langsung oleh penulis). 

   

Berdasarkan tabel 1 diatas, bahwa Scissors BarberShop Palembang 

menempati urutan pertama karena, banyaknya pelanggan dari BarberShop puas 

dengan pelayanan yang diberikan, tempatnya juga bersih, peralatan untuk perawatan 

rambutnya juga lengkap dan yang terpenting alasan pelanggan banyak memilih 
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Scissors BarberShop sebagai tempat untuk perawatan rambut mereka karena 

BarberShop ini menjalankan protokol kesehatan yang sangat diharuskan oleh 

pemerintah di era pandemi covid-19 sekarang ini.  

Tabel 1. 2 Jumlah Pelanggan Scissors Barbershop 

Tahun Jumlah Pelanggan 

2018 5.475 

2019 6.935 

2020 4.745 

Total 17.155 

Sumber: Observasi secara langsung oleh penulis ke Scissors BarberShop Palembang 

 

Berdasarkan tabel 2 diatas mengenai jumlah pelanggan dari Scissors 

BarberShop Palembang setiap tahun dimulai dari BarberShop ini dibuka selalu 

mengalami peningkatan jumlah pelanggan yaitu ditahun 2018 dan 2019. Namun, 

pada tahun 2020 jumlah pelanggan mengalami penurunan dikarenakan banyaknya 

pelanggan tidak menggunakan jasa potong rambut di era pandemi covid-19 ini. Tidak 

terlepas dari pandemi covid19, dipengaruhi juga kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Scissors Barbershop. Kualitas pelayanan adalah sebuah bentuk pengukuran 

terhadap suatu nilai layanan yang telah diterima oleh konsumen dan kondisi yang 

dinamis suatu produk atau jasa dalam memenuhi harapan konsumen. Menurut Vargo 

& Lusch dalam (Tjiptono & Chandra, 2011) “Service is an interactive process of 
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doing something for someone”. Diartikan bahwa layanan/ jasa merupakan proses 

interaksi dalam melakukan sesuatu kepada seseorang.   

Adapun dimensi kualitas pelayanan menurut Zitan yang mencakup Bukti 

Fisik, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, dan Empati yaitu segala bentuk yang 

menunjukkan aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan pelanggan atau orang-

orang yang menerima pelayanan yang sesuai dengan ketanggapan (responsiveness), 

menumbuhkan adanya jaminan (assurance), memperlihatkan bukti fisik (tangible) 

yang sesuai, dan menunjukkan empati (empathy) dari orang-orang yang memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan Kehandalannya (reliability) dalam menjalankan tugas 

pelayanan yang diberikan secara konsisten untuk memuaskan pelanggan sebagai yang 

menerima pelayanan. 

Dari variabel kualitas pelayanan di atas dapat di lihat bahwa variabel 

tersebutlah yang dapat mempengaruhi dan menentukan kepuasan pelanggan. Dengan 

memperhatikan aspek-aspek kualitas pelayanan, Scissors Barbershop dapat lebih 

jelas lagi dalam memenuhi kepuasan pelanggan. Dilihat dari Bukti Fisik, Scissors 

Barbershop menawarkan layanan jasa potong rambut. Dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan tersebut, Scissors Barbershop harus menggunakan peralatan 

potong rambut yang bersih dan masih layak digunakan serta karyawan harus 

mengenakan seragam yang rapi. 

Pada bagian dari Kehandalan yang dilakukan oleh karyawan Scissors 

Barbershop, karyawan dikatakan handal apabila karyawan tersebut memberikan hasil 

atau model potongan rambut sesuai dengan yang telah di diskusikan sebelumnya. 
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Terlihat pada Ketanggapan di Scissrors Brbershop, para karyawan Scissrors 

Barbershop harus cepat dalam menanggapi pelanggan dan memberikan pelayanan 

yang terbaik yang dijanjikan secara tepat, akurat, dan memuaskan kepada pelanggan. 

Kemudian, untuk Jaminan yang ada Scissors Barbersehop ini, Scissors Barbershop 

dapat membuat pelanggan memiliki rasa kepercayaan dan keyakinan atas hasil yang 

telah di tawarkan atau diskusikan antara karyawan dan pelanggan. 

Hal yang termasuk dalam Empati, seperti karyawan Scissors Barbershop yang 

memberikan pelayanan secara langsung yang dibutuhkan oleh pelanggan. Pelayanan 

yang mencakup suatu kemudahan dalam menjalin hubungan kepada pelanggan, 

komunikasi yang efektif, perhatian secara khusus, dan pemahaman atas kebutuhan 

individual para pelanggan. Dari penelitian terdahulu, diantaranya pada penelitian di 

Real7 Barbershop Yogyakarta yang menghasilkan temuan penelitian bahwa dimensi 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan dimensi kualitas 

pelayanan berpengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut Gummesson dalam (Tjiptono & Chandra, 2011) mengungkapkan 

bahwa layanan/ jasa adalah “Something which can be bought and sold but which you 

cannot drop on your feet”. Sama halnya yang diungkapkan oleh Gronroos dalam 

(Tjiptono & Chandra, 2011) “Jasa adalah proses yang terdiri atas serangkaian 

aktivitas intangible yang biasanya (namun tidak harus selalu) terjadi pada interaksi 

antara pelanggan dan karyawan jasa dan/atau sumber daya fisik atau barang dan/atau 

sistem penyedia jasa, yang disediakan sebagai solusi atas masalah pelanggan”. 
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Menurut (Tjiptono & Chandra, 2011) “Sebagai layanan, istilah service menyiratkan 

segala sesuatu yang dilakukan pihak tertentu kepada pihak lain”. 

Hubungan antara Scissors Barbershop dengan pelanggan akan terbangun jika 

Kualitas Pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan keinginan pelanggan. 

Sehingga, mempunyai dampak yang baik terhadap kepuasan pelanggan dan akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan tersebut dalam menggunakan jasa potong rambut 

di Scissors Brebershop. Kepuasan pelanggan menurut (Kotler, Philip dan Amstrong, 

2014) merupakan perasaan senang maupun kecewa yang muncul dari seorang 

pelanggan setelah membandingkan hasil kinerja produk atau jasa yang dipikirkan 

terhadap hasil kinerja produk/jasa yang diharapkan. Sehingga, ketika di bawah 

harapan pelanggan merasa kecewa namun ketika melebihi harapan pelanggan akan 

merasa puas atas hasil kinerja produk/jasa yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut.  

Dari penelitian yang dilakukan diatas, maka penelitian mengenai analisis 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan objek yang diganti 

bukan di Real7 Barbershop Yogyakarta namun kepuasan pelanggan di Scissors 

Barbershop Palembang. Berdasarkan latar belakang dan penjelasan di atas, dalam 

kesempatan kali ini penelitian dilakukan dengan judul: “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Scissors Barbershop Palembang” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, dapat dirumuskan 

masalah penelitian sebagai berikut : 
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1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan secara simultan dan 

parsial terhadap Kepuasan Pelanggan pada Scissors BarberShop 

Palembang? 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan Scissors Barbershop manakah yang 

dominan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Scissors 

BarberShop Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan pada penelitian ini adalah agar mengetahui “pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di Scissors BarberShop Palembang”, maka tujuan 

penelitian sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui secara simultan dan parsial pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Scissors BarberShop 

Palembang. 

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang dominan terhadap 

kepuasan pelanggan Scissors BarberShop Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat teoritis  

Manfaat dari penelitian ini yaitu menjadi pengembangan ilmu 

pengetahuan secara teoritis mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Scissors BarberShop Palembang, dimana pada penelitian 
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selanjutnya dapat menjadi referensi dan menjadi nilai tambah ilmu bagi  

peneliti pada saat di bangku perkuliahan maupun bagi instansi-instansi yang 

memiliki usaha yang sama yaitu Barbershop.   

 

1.4.2 Manfaat praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu dijadikan gambaran secara 

umum kepada suatu usaha terutama yang bergerak dalam bidang jasa selalu 

memperhatikan, mengawasi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

dari usahanya, dimana dalam penelitian ini dapat mengembangkan strategi 

keputusan yang tepat berdasarkan hasil penelitian di bidang kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan serta khususnya usaha barbershop 

agar lebih up to date dengan keinginan pelanggan sehingga usaha barbershop 

dapat menjadi lebih baik dan mampu bersaing dengan usaha barbershop 

lainnya. 
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