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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa kuat pengaruh physical evidence, 

people dan process terhadap kepuasan pelanggan pada Rizky Halimah Salon yang berada di 

Desa Bucor Kulon Kecamatan Pakuniran Kabupaten Probolinggo. Dengan penelitian ini 

penulis menggunakan pendekatan kuantitatif Maka penulis menggunakan variabel physical 

evidence, people dan process sebagai variabel bebas sementara variabel kepuasan pelanggan 

digunakan sebagai variabel terikat. Metode pengumpulan data yang di gunakan ialah metode 

sampling non-probability, dalam metode sampel ini harus akurat atau sesuai dengan tujuan 

penelitian. Dengan penelitian kuantitatif ini peneliti mengumpulka data yang disebarkan 

menggunakan kuesioner. Data primer yang di peroleh dari kuesioner selanjutnya akan di olah 

menggunakan aplikasi SPSS versi 27. Dalam hasil ini menunjukkan bahwa (1) Physical 

evidence, people, dan prcess terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan secara 

bersama-sama. (2) Physical evidence tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. (3) People tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (4) 

Process berpengaruh signifikan atau simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Physical Evidence, People, Process, Kepuasan Pelanggan  

 

 



BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini dalam era moderen peluang usaha di bidang salon terus berkembang dan 

tampaknya tidak pernah menurun menjadikan industri ini sangat menjanjikan. Fenomena 

menarik yang dapat dilihat adalah semakin banyak salon yang bermunculan di wilayah 

tempat tinggal kita. Usaha-usaha ini berdiri dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen dan tentunya mencapai keuntungan dari bisnis salon tersebut. 

Menurut Widiana (2017) usaha jasa di bidang kecantikan ini sangat 

menguntungkan karena banyaknya peminat dari konsumen akan perawatan kecantikan, 

dalam dunia jasa intraksi antar konsumen akan kebutuhan konsumen akan penampilan 

yang sangat menarik sehinggan membuat konsumen menjadi loyal dan akan merasa 

ingin mempercantik diri. Suatu peluang usaha yang sangat besar untuk membuka sebuah 

perusahaan kecantikan. Alasan peneliti memilih salon sebagai tempat penelitian adalah 

karena salon menyuguhkan tempat perawatan yang nyaman bagi konsumen dan 

pelayanan yang sangat ramah dan harga yang ditawarkan sangat terjangkau. Salah satu 

jenis usaha salon sangat digemari oleh masyarakat karena banyak diminati oleh para 

konsumen. Semakin banyaknya jumlah salon yang berdiri menyebabkan persaingan 

dalam industri ini semakin sengit sehingga manajemen bisnis perlu mencari ide strategis 

untuk menarik minat konsumen. 

Saat mencari salon, kepuasan pelanggan umumnya tercapai melalui suasana yang 

nyaman dan bukti fisik yang menarik. Pengelola salon mengakui bahwa desain dan 

pengaturan tata letak interior memiliki dampak signifikan pada perhatian dan suasana 

hati para pengunjung, yang pada akhirnya menciptakan rasa kenyamanan dan 

kesenangan bagi mereka. Oleh karena itu, penting bagi pengelola salon untuk 



memberikan perhatian khusus pada bukti fisik. Tidak dapat disangkal bahwa suasana 

fasilitas yang menarik, baik dalam hal interior maupun eksterior, akan mempengaruhi 

minat kunjungan pelanggan, yang pada gilirannya akan memengaruhi tingkat kepuasan 

dan loyalitas mereka.Tryadi (2021). 

Arianty (2017) Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai perasaan yang 

dirasakan oleh konsumen setelah mengalami perbandingan antara apa yang telah mereka 

terima dari suatu produk atau layanan dengan harapan atau ekspektasi yang mereka 

inginkan sebelumnya. Sedangkan menurut Ahmad dan Ikhsan (2022). Kepuasan merujuk 

pada perasaan senang dan puas seseorang terhadap suatu hal, yang meliputi perasaan 

kepuasan, kesenangan, dan rasa lega. Dalam konteks tertentu, kepuasan dapat diartikan 

sebagai perasaan senang dan rasa lega yang muncul ketika seseorang mengkonsumsi 

produk atau menggunakan layanan tertentu dengan baik dan memperoleh pelayanan yang 

memuaskan. 

Berdasarkan informasi dari Brown (2018) bentuk dari kepuasan konsumen adalah 

di mana pelayana yang di peroleh memberikan kepuasan terhadap konsumen harapan 

konsumen akan suatu produk yang di tawarkan cukup meyakinkan dan hasil yang di 

peroleh sangat memuaskan konsumen. Konsumen yang puas akan terus menerus 

mendorong konsumen menjadi loyal terhadap barang yang ditawarkan. 

Industri jasa saat ini merupakan salah satu sektor ekonomi yang mengalami 

pertumbuhan dan perkembangan pesat. Karena banyak orang kini memandang jasa 

sebagai kebutuhan, maka tidak mengherankan bahwa bisnis di bidang jasa semakin 

berkembang, menawarkan beragam layanan kepada konsumen. Persaingan di dunia 

bisnis jasa menjadi sangat sengit. 

Dalam menghadapi persaingan yang ketat, para pengusaha mengadopsi strategi 

pemasaran jasa untuk mencapai tujuan di pasar. Mereka menyadari bahwa konsumen 



selalu mengharapkan hasil yang optimal dan kepuasan saat menggunakan produk atau 

layanan tertentu. Oleh karena itu, para pengusaha perlu bekerja keras untuk memenuhi 

kebutuhan dan preferensi konsumen 

Untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, pemasaran dapat 

mengadopsi berbagai metode dan pendekatan yang sesuai dengan rangkaian strategi 

pemasaran. yang telah dikenal selama ini harus disesuaikan dengan Service Mix yang 

melibatkan penambahan elemen people, process, dan physical evidence. Peneliti 

berpendapat bahwa ketiga faktor ini menjadi penilaian utama bagi konsumen ketika 

mereka menggunakan layanan. Oleh sebab itu perusahaan perlu mempertimbangkan 

penggunaan strategi pemasaran jasa agar berhasil bersaing di pasar yang kompetitif dan 

fokus pada kepuasan konsumen. 

Menurut Khairina (2018) Perusahaan memiliki tiga strategi dalam mengelola bukti 

fisik (physical evidence) melalui tenaga pemasaranya. Pertama, mereka memperhatikan 

pembuatan media sebagai alat untuk menarik perhatian konsumen. Dalam hal ini, 

perusahaan jasa melakukan diferensiasi dengan pesaing dengan menciptakan sarana dan 

prasarana semenarik mungkin untuk menarik pelanggan dan target pasarnya. Kedua, 

perusahaan menggunakan media pembuatan pesan sebagai cara untuk 

mengkomunikasikan kualitas produk jasa secara intensif kepada audiens. 

Dalam hal ini, mereka menggunakan simbol atau isyarat yang menggambarkan 

keaslian dari kualitas produk jasa yang mereka tawarkan. Ketiga perusahaan 

menciptakan dampak melalui media pembuatan efek seperti baju atau kaos seragam yang 

berwarna, bercorak dengan suara dan desain menarik. Tujuan dari strategi ini adalah 

menciptakan suatu identitas yang unik dan berbeda dari jasa yang disajikan oleh pesaing. 

Peran orang (people) memegang peranan krusial dalam mencapai kesuksesan suatu 

perusahaan. Mereka yang berinteraksi langsung dengan konsumen dalam memberikan 



layanan menjadi elemen kunci dalam membangun kepuasan, bahkan loyalitas pelanggan. 

Pengetahuan dan kemampuan para pekerja yang sesuai dengan tujuan perusahaan 

merupakan aset yang sangat berharga untuk mencapai kesuksesan.Grewal (2017). 

Menurut Tjiptono (2017) Kemampuan karyawan (People) merupakan komponen 

krusial dalam bauran pemasaran karena dalam industri jasa, setiap individu (karyawan) 

berperan sebagai pemasar paruh waktu (part-time marketer). Setiap perusahaan jasa yang 

memiliki tingkat interaksi yang tinggi dengan pelanggan harus dengan jelas menentukan 

apa yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen. 

Para pengusaha, baik yang memproduksi barang maupun jasa, kini semakin 

menyadari pentingnya aktivitas pemasaran. Untuk mencapai pelayanan berkualitas 

tinggi, strategi pemasaran menjadi hal yang tidak bisa diabaikan. Karena salon 

beroperasi di sektor jasa, bauran pemasaran yang digunakan tidak hanya terbatas pada 4P 

(product, price, promotion, dan place), tetapi juga harus memperhatikan 3P tambahan, 

yaitu physical evidence, people, dan process. Sebagai bisnis di bidang jasa, salon 

memiliki banyak pesaing dan tantangan untuk memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan keinginan konsumen. Oleh karena itu, salon diharuskan untuk selalu menjaga 

kepercayaan pelanggan dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan Sari  

(2018) . 

Pengelolaan usaha di bidang jasa seperti salon seringkali dihadapkan pada berbagai 

ketidaknyamanan yang dirasakan oleh konsumen. Beberapa masalah yang muncul adalah 

kurangnya keterampilan karyawan, seperti tukang cukur dalam menggunakan alat cukur 

seperti pisau atau silet sehingga menyebabkan luka-luka pada kulit kepala konsumen. 

Selain itu, kondisi ruangan di dalam salon juga dianggap kurang nyaman, yang 

menyebabkan ketidakpuasan konsumen. Manajemen salon seharusnya memperhatikan 

desain visual yang menarik untuk menciptakan kenyamanan bagi konsumen di dalam 



ruangan. Perilaku konsumen di era sekarang ini semakin kritis dalam membuat 

keputusan pembelian dan lebih cermat dalam memilih. Konsumen akan menilai dan 

mengevaluasi hal-hal yang berhubungan dengan apa yang mereka lihat dan 

rasakan.Beberapa salon telah menggunakan pendekatan pemasaran untuk mengubah 

konsep pemberian jasa cukur rambut menjadi lebih berkualitas, sehingga menjadi sesuatu 

yang prestisius atau membuat konsumen merasa bangga ketika menggunakan layanan 

cukur rambut di salon tersebut. Langkah ini merupakan awal untuk mengubah persepsi 

masyarakat mengenai salon, yang sebelumnya dianggap sebagai tempat yang sederhana 

dalam memberikan jasa layanannya. Dalam hal ini, bauran pemasaran memiliki peran 

yang sangat penting dalam aktivitas pemberian jasa salon. 

Strategi yang dilakukan oleh salon untuk menarik minat pelanggan tidaklah cukup 

dengan hanya mengandalkan promosi semata. Salah satu faktor penting dalam 

meningkatkan minat pelanggan adalah meningkatkan kualitas pelayanan dari para 

karyawan (people) yang berhubungan langsung dengan pemberian jasa di salon. Para 

konsumen, terutama wanita, sering menginginkan gaya rambut yang sesuai dengan tren 

terkini. Oleh karena itu, seorang tukang cukur atau stylist rambut harus dapat melihat 

gambaran gaya rambut yang akan populer di masa mendatang. Tahapan saat mencukur 

atau mengatur rambut juga harus diperhatikan dengan memberikan pijatan di sekitar 

kepala konsumen untuk menciptakan rasa rileks selama proses pelayanan. 

Memperhatikan gaya penampilan adalah hal yang penting bagi para konsumen, 

karena mereka ingin bersaing dan meningkatkan kepercayaan diri melalui memiliki gaya 

rambut yang bagus. 

Berdasarkan konteks yang dijelaskan sebelumnya, peneliti bermaksud untuk 

menginvestigasi dampak dari tiga faktor utama, yaitu physical evidence (bukti fisik), 

people (orang-orang), dan process (proses), terhadap tingkat kepuasan konsumen. 



Penelitian ini akan fokus pada bagaimana elemen-elemen tersebut berkontribusi terhadap 

pengalaman pelanggan dan akhirnya memengaruhi sejauh mana konsumen merasa puas 

dengan produk atau layanan yang ditawarkan oleh suatu perusahaan atau penyedia jasa. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah dalam 

penelitian adalah sebagai berikut : 

a. Apakah physical evidence, people dan process berpangaruh secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen di Rizky Halimah Salon? 

b. Apakah physical evidence berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Rizky 

Halimah Salon ? 

c. Apakah people berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Rizky Halimah Salon ? 

d. Apakah process berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Rizky Halimah Salon ? 

 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah dijelaskan, tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menganalisis pengaruh physical evidence, people dan process terhadap 

kepuasan konsumen di Rizky Halimah Salon. 

b. Untuk menganalisis pengaruh physical evidence terhadap kepuasan konsumen di 

Rizky Halimah Salon  

c. Untuk menganalisis pengaruh people terhadap kepuasan konsumen di Rizky 

Halimah Salon  



d. Untuk menganalisis pengaruh process terhadap kepuasan konsumen di Rizky 

Halimah Salon. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Manfaat dalam penelitian ini adalah sebai berikut : 

a. Bagi peneliti 

Penelitian ini dapat berguna sebagai bentuk pengimplentasian untuk 

perguruan tinggi yang salah satunya adalah penelitian. Selain itu, sebagai 

seseorang yang memiliki status mahasiswa maka harus menjalakan peran sebagai 

agen of change. Mahasiswa harus mampu memanfaatkan penelitian ini sebagai 

sebuah preoses pembelajaran untuk memperoleh perubahan-perubahan yang akan 

membawa mahasiswa lebih kritis, kreatif dan inovatif. 

 

b. Bagi Pihak Lain 

Hasil penelitian ini akan menjadi sumbangan dalam dunia keilmuan untuk 

terus mengembangkan akademi yang berkualitas serta membatu peneliti lain yang 

akan mengambil skripsi atau tugas akhir. 

 



BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan pada penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh 

physical evidence, people dan process terhadap kepuasan pelanggan 

menggunakan jasa Risky Halimah Salon. Responden dalam penelitian ini 

berjumlah 64 orang yang telah menggunakan jasa Risky Halimah Salon. 

Maka peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 

a. Dari uji F dapat di lihat nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 Secara 

keseluruhan physical evidence, people dan process mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan menggunakan jasa Risky 

Halimah Salon. 

b. Dari uji T : 

1. Secara parsial physical evidence mempunyai nilai t hitung 1,115 < t 

tabel 2,0. Artinya tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan menggunakan jasa Risky Halimah Salon. 

2. Secara parsial people mempunyai nilai t hitung 1,675 < t tabel 2,0. tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan menggunakan 

jasa Risky Halimah Salon. 

3. Secara parsial process mempunyai nilai t hitung 3,893 > t tabel 2,0. 

Artinya process pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

menggunakan jasa Risky Halimah Salon. 
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5.2. Saran  

a. Sebaiknya jasa Rizky Halimah Salon meningkatkan faktor-faktor yang 

sudah berjalan dengan baik agar tetap menjadi salah satu pilihan pelanggan 

dan juga dalam hal layanan jasa dalam segi pelayanan karyawan, dan 

tampilan fisik agar tetap menjadi salah satu pilihan pelanggan dan mampu 

bersaing dengan sesama kompetitor. 

b. Sebaiknya jasa Risky Halimah Salon meningkatkan kembali kualitas 

faktor-faktor yang kurang berjalan dengan baik, seperti menyediakan lebih 

banyak pilihan layanan sesuai keinginan pelanggan agar tetap menjadi 

salah satu pilihan pelanggan dan mampu bersaing dengan sesama 

kompetitor.
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