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ABSTRAK: Penelitian ini dilatarbelakangi oleh meningkatnya kebutuhan pelanggan terhadap 

layanan salon yang lebih personal, khususnya dalam pemilihan produk perawatan rambut yang 

sesuai dengan kondisi dan kebutuhan individu. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi jenis 

produk perawatan rambut yang digunakan di salon serta menganalisis kontribusinya terhadap 

kepuasan pelanggan. Metode yang digunakan adalah studi literatur dengan pendekatan Systematic 

Literature Review (SLR) terhadap berbagai publikasi ilmiah yang relevan pada periode 2016-2025. 

Data dikumpulkan melalui penelusuran dan seleksi artikel berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi 

yang telah ditetapkan, kemudian dianalisis menggunakan analisis tematik untuk mengidentifikasi 

pola dan tema utama. Hasil kajian menunjukkan bahwa penggunaan produk perawatan rambut 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan salon. Tingkat kepuasan dipengaruhi oleh 

kesesuaian produk dengan kondisi rambut, kualitas bahan yang digunakan, efektivitas hasil 

perawatan, serta kompetensi terapis dalam mengaplikasikan produk. Selain aspek fungsional, 

pengalaman layanan yang positif juga memperkuat persepsi pelanggan terhadap kualitas perawatan 

yang diterima. Temuan ini menegaskan bahwa produk perawatan rambut merupakan komponen 

strategis dalam kualitas layanan salon dan berperan penting dalam membangun kepuasan serta 

loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, pemilihan produk yang tepat dan adaptif perlu menjadi 

perhatian utama bagi pengelola salon untuk meningkatkan daya saing layanan secara berkelanjutan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Produk Perawatan Rambut, Salon 

Kecantikan, Systematic Literature Review. 

 

ABSTRACT: This research is motivated by the increasing demand for more personalized salon 

services by customers, particularly in selecting hair care products tailored to individual conditions 

and needs. This study aims to identify the types of hair care products used in salons and analyze 

their contribution to customer satisfaction. The method used was a systematic literature review 

(SLR) of various relevant scientific publications from 2016 to 2025. Data were collected through 

searching and selecting articles based on predetermined inclusion and exclusion criteria, then 

analyzed using thematic analysis to identify key patterns and themes. The results indicate that the 

use of hair care products significantly influences salon customer satisfaction. The level of 

satisfaction is influenced by the suitability of the product to the hair condition, the quality of the 

ingredients used, the effectiveness of the treatment results, and the competence of the therapist in 

applying the product. In addition to functional aspects, a positive service experience also 

strengthens customer perceptions of the quality of the treatment received. These findings confirm 

that hair care products are a strategic component of salon service quality and play a crucial role in 

building customer satisfaction and loyalty. Therefore, selecting appropriate and adaptive products 

needs to be a primary concern for salon managers to continuously improve service competitiveness. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Hair Care Products, Beauty Salon, Systematic 

Literature Review. 
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PENDAHULUAN  

Industri kecantikan mengalami pertumbuhan yang signifikan dalam 

beberapa tahun terakhir, termasuk pada sektor jasa salon yang menawarkan 

berbagai layanan perawatan rambut dan kecantikan. Persaingan yang semakin ketat 

mendorong pelaku usaha salon untuk tidak hanya mengandalkan keterampilan 

teknis, tetapi juga memperhatikan kualitas layanan dan kualitas produk yang 

digunakan selama proses perawatan (Prasetyo et al., 2021). Dalam industri jasa, 

kualitas layanan dan kualitas produk merupakan dua komponen utama yang 

membentuk persepsi pelanggan terhadap nilai yang diterima dan pengalaman yang 

dirasakan selama menggunakan layanan (Mangarin & Gonzaga, 2021; Putri et al., 

2025). 

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan salon 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, persepsi nilai, serta 

kualitas produk yang digunakan dalam proses pelayanan (Kamila, 2018; Putri et al., 

2025). Penelitian lain juga menemukan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, 

dan harga berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan jasa 

kecantikan (Melati & Puspitasari, 2025). Temuan-temuan tersebut menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan pada industri salon merupakan hasil interaksi berbagai 

faktor yang saling berkaitan. 

Penggunaan produk perawatan rambut merupakan salah satu faktor yang 

memiliki posisi strategis, karena secara langsung memengaruhi hasil perawatan 

yang diterima pelanggan. Produk seperti sampo, conditioner, masker rambut, 

serum, maupun produk perawatan khusus lainnya memiliki karakteristik dan fungsi 

yang berbeda sesuai dengan kondisi rambut dan kulit kepala pelanggan 

(Alessandrini & Piraccini, 2016). Seiring perkembangan industri kosmetik, 

berbagai inovasi produk berbahan alami maupun formulasi yang lebih aman terus 

dikembangkan untuk meningkatkan efektivitas perawatan sekaligus meminimalkan 

risiko kerusakan rambut (Gubitosa et al., 2019). Oleh karena itu, pemilihan produk 

yang tepat menjadi bagian penting dalam proses pelayanan salon karena dapat 

memengaruhi kualitas hasil perawatan serta pengalaman pelanggan secara 

keseluruhan (Rantika, 2017). 

Meskipun hubungan antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan telah 

banyak dikaji, sebagian besar penelitian terdahulu masih menempatkan produk 

sebagai salah satu variabel umum dalam evaluasi kualitas layanan salon tanpa 

mengidentifikasi secara spesifik jenis produk perawatan rambut yang digunakan 

serta kontribusinya terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang ada lebih banyak 

berfokus pada pengaruh kualitas pelayanan, harga, pengalaman pelanggan, atau 

persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan (Kamila, 2018; Melati & Puspitasari, 
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2025; Putri et al., 2025). Akibatnya, masih terdapat keterbatasan pemahaman 

mengenai bagaimana penggunaan berbagai jenis produk perawatan rambut dalam 

praktik salon berkontribusi terhadap terbentuknya kepuasan pelanggan. 

Perkembangan produk perawatan rambut yang semakin beragam juga 

belum diikuti oleh kajian empiris yang secara khusus mengevaluasi keterkaitan 

antara jenis produk yang digunakan salon dengan tingkat kepuasan pelanggan. 

Padahal, keputusan penggunaan produk tidak hanya dipengaruhi oleh aspek 

kualitas, tetapi juga oleh pertimbangan biaya, ketersediaan produk, serta kebijakan 

operasional salon. Kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara 

perkembangan industri perawatan rambut dan ketersediaan bukti ilmiah mengenai 

kontribusi penggunaan produk terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks 

layanan salon. 

Berdasarkan uraian tersebut, terdapat kebutuhan akademik untuk mengkaji 

lebih lanjut penggunaan produk perawatan rambut pada layanan salon dan 

hubungannya dengan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi jenis produk perawatan rambut yang digunakan di salon serta 

menganalisis kontribusinya terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

memperkaya kajian mengenai faktor-faktor pembentuk kepuasan pelanggan pada 

industri jasa kecantikan, khususnya dari perspektif penggunaan produk perawatan 

rambut yang masih relatif terbatas dikaji dalam penelitian sebelumnya. Temuan 

penelitian juga menjadi dasar bagi pelaku usaha salon dalam menentukan strategi 

pemilihan produk yang lebih sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

 

METODE  

Penelitian ini menggunakan metode Systematic Literature Review (SLR), 

yaitu suatu pendekatan penelitian yang dilakukan melalui identifikasi, evaluasi, dan 

sintesis secara sistematis terhadap hasil-hasil penelitian terdahulu yang relevan 

dengan topik yang dikaji (Snyder, 2019; Xiao & Watson, 2017). Metode ini dipilih 

karena memungkinkan peneliti memperoleh pemahaman yang komprehensif 

mengenai hubungan antara penggunaan produk perawatan rambut dan tingkat 

kepuasan pelanggan salon berdasarkan temuan empiris yang telah dipublikasikan. 

Fokus kajian diarahkan pada berbagai jenis produk perawatan rambut yang 

digunakan dalam layanan salon kecantikan, meliputi shampoo, conditioner, hair 

treatment, dan produk styling, serta pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan dalam penelitian ini dipahami sebagai evaluasi pelanggan 

terhadap kualitas produk dan layanan yang diterima dibandingkan dengan harapan 

mereka. 

Proses pencarian literatur dilakukan pada basis data Google Scholar, 

Scopus, ScienceDirect, dan Garuda. Pencarian artikel menggunakan kombinasi kata 

kunci: “hair care products”, “hair treatment”, “salon services”, “customer 

satisfaction”, “beauty salon”, “produk perawatan rambut”, dan “kepuasan 

pelanggan salon”. Artikel yang dipertimbangkan adalah publikasi ilmiah yang terbit 

pada rentang tahun 2016-2025 untuk memastikan relevansi dan kebaruan informasi. 

Seleksi artikel dilakukan mengikuti tahapan Preferred Reporting Items for 

Systematic Reviews and Meta-Analyses (PRISMA), yang meliputi identifikasi, 

penyaringan (screening), penentuan kelayakan (eligibility), dan inklusi artikel. 
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Kriteria inklusi meliputi: 1) artikel penelitian yang membahas produk perawatan 

rambut atau layanan salon kecantikan; 2) artikel yang memuat informasi mengenai 

kepuasan pelanggan atau kualitas layanan; 3) artikel tersedia dalam teks lengkap; 

dan 4) diterbitkan pada jurnal ilmiah yang terindeks atau memiliki kredibilitas 

akademik. Adapun kriteria eksklusi meliputi artikel duplikat, artikel yang tidak 

relevan dengan fokus penelitian, serta publikasi berupa opini, berita, atau artikel 

non-ilmiah. Dari hasil pencarian awal diperoleh sejumlah artikel yang kemudian 

diseleksi berdasarkan judul, abstrak, dan isi penuh sesuai kriteria yang telah 

ditetapkan. Artikel yang memenuhi kriteria selanjutnya dianalisis secara mendalam 

untuk memperoleh informasi yang relevan dengan tujuan penelitian. 

Instrumen penelitian berupa lembar ekstraksi data yang digunakan untuk 

mengumpulkan informasi penting dari setiap artikel. Lembar ekstraksi data memuat 

beberapa komponen, yaitu: nama penulis dan tahun publikasi, lokasi penelitian, 

tujuan penelitian, jenis produk perawatan rambut yang dikaji, karakteristik 

responden, metode penelitian yang digunakan, indikator kepuasan pelanggan, 

temuan utama penelitian, serta implikasi hasil penelitian. 

Analisis data dilakukan menggunakan analisis tematik (thematic analysis). 

Tahapan analisis meliputi reduksi data, pengkodean temuan, pengelompokan tema-

tema yang serupa, sintesis hasil penelitian, serta penarikan simpulan. Melalui proses 

tersebut diperoleh gambaran mengenai pola hubungan antara penggunaan produk 

perawatan rambut dengan kepuasan pelanggan salon kecantikan berdasarkan 

berbagai hasil penelitian yang telah dipublikasikan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil  

Berdasarkan hasil analisis terhadap artikel-artikel yang membahas kepuasan 

pelanggan pada industri salon dan layanan perawatan rambut, ditemukan tiga tema 

utama yang berkaitan dengan penggunaan produk perawatan rambut dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan, yaitu: 1) kesesuaian jenis produk dengan 

kebutuhan rambut pelanggan; 2) kualitas produk perawatan rambut; dan 3) 

kompetensi terapis dalam penggunaan produk. 

Kesesuaian Jenis Produk dengan Kebutuhan Rambut Pelanggan 

Hasil sintesis literatur menunjukkan bahwa kesesuaian jenis produk 

perawatan rambut merupakan faktor penting yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan salon. Penelitian Yuniawati (2022) menjelaskan bahwa pelanggan 

cenderung merasa lebih puas ketika produk yang digunakan sesuai dengan kondisi 

dan permasalahan rambut yang mereka alami, seperti rambut kering, berminyak, 

rusak akibat pewarnaan, maupun rambut rontok. 

Studi Shivani et al. (2025) mengidentifikasi bahwa produk seperti shampoo, 

conditioner, hair mask, hair serum, dan hair tonic memiliki fungsi yang berbeda 

dalam mendukung kesehatan rambut. Pemilihan produk yang tepat mampu 

meningkatkan efektivitas perawatan dan memberikan hasil yang sesuai dengan 

harapan pelanggan. Sebaliknya, penggunaan produk yang tidak sesuai dapat 

menurunkan persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan salon meskipun 

pelayanan yang diberikan sudah baik. Temuan ini menunjukkan bahwa 

keberhasilan layanan salon tidak hanya ditentukan oleh proses pelayanan, tetapi 
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juga oleh kemampuan salon dalam menyesuaikan jenis produk dengan kebutuhan 

spesifik pelanggan. 

Kualitas Produk Perawatan Rambut sebagai Pembentuk Kepuasan Pelanggan 

Tema kedua yang ditemukan dalam literatur adalah pentingnya kualitas 

produk yang digunakan selama proses perawatan rambut. Penelitian Taufik et al. 

(2022) menyebutkan bahwa kualitas produk berkontribusi terhadap persepsi 

pelanggan mengenai kualitas layanan secara keseluruhan. Produk yang 

mengandung bahan-bahan berkualitas, aman digunakan, dan mampu memberikan 

hasil yang nyata cenderung meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Sebaliknya, 

produk yang menimbulkan efek samping seperti iritasi kulit kepala, rambut menjadi 

kering, atau hasil perawatan yang tidak bertahan lama dapat menurunkan kepuasan 

pelanggan. 

Penelitian Handayani et al. (2022) mengenai perilaku konsumen juga 

menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki hubungan positif dengan kepuasan 

pelanggan dan niat untuk melakukan kunjungan ulang. Dalam konteks salon, 

kualitas produk menjadi bagian dari pengalaman layanan yang secara langsung 

dirasakan oleh pelanggan melalui kondisi rambut setelah perawatan. Hasil sintesis 

ini memperlihatkan bahwa kualitas produk merupakan elemen yang tidak dapat 

dipisahkan dari kualitas layanan, karena pelanggan mengevaluasi hasil akhir 

perawatan berdasarkan manfaat yang diperoleh dari produk yang digunakan. 

Kompetensi Terapis dalam Penggunaan Produk Perawatan Rambut 

Selain jenis dan kualitas produk, penelitian Azzahra & Yanita (2024) 

menunjukkan bahwa keterampilan terapis atau hair stylist dalam mengaplikasikan 

produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian Chen & Ho (2021) 

juga menegaskan bahwa produk berkualitas tinggi tidak selalu menghasilkan 

kepuasan optimal apabila tidak digunakan dengan teknik yang tepat. Oleh karena 

itu, kompetensi tenaga profesional menjadi faktor penting dalam menunjang 

keberhasilan layanan dan kepuasan pelanggan. 

Kompetensi terapis mencakup kemampuan menganalisis kondisi rambut 

pelanggan, memilih produk yang sesuai, menentukan dosis penggunaan, serta 

menerapkan prosedur perawatan secara benar. Pelanggan cenderung memberikan 

penilaian yang lebih positif terhadap layanan ketika terapis mampu menjelaskan 

manfaat produk dan memberikan rekomendasi yang sesuai dengan kebutuhan 

mereka. Temuan ini menunjukkan adanya hubungan antara kualitas sumber daya 

manusia dan efektivitas penggunaan produk. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan 

tidak hanya dibentuk oleh karakteristik produk, tetapi juga oleh kemampuan tenaga 

profesional yang menggunakannya. 

Pembahasan 

Hasil sintesis literatur menunjukkan bahwa penggunaan produk perawatan 

rambut memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan pelanggan salon. 

Berbeda dengan sebagian besar penelitian sebelumnya yang lebih banyak 

menyoroti kualitas layanan, harga, dan citra merek sebagai faktor utama kepuasan 

pelanggan, hasil kajian ini menunjukkan bahwa jenis produk perawatan rambut 

merupakan aspek yang juga perlu mendapat perhatian khusus. 

Berdasarkan ketiga tema yang ditemukan, kepuasan pelanggan terbentuk 

melalui interaksi antara kesesuaian jenis produk, kualitas produk, dan kompetensi 
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terapis dalam penggunaannya. Ketiga faktor tersebut saling melengkapi dalam 

menciptakan pengalaman layanan yang positif. Produk yang sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan dan didukung oleh kualitas bahan yang baik akan 

memberikan hasil perawatan yang optimal. Hasil tersebut akan semakin maksimal 

apabila diaplikasikan oleh terapis yang memiliki kompetensi memadai. 

Temuan ini memperkuat teori kepuasan pelanggan yang menyatakan bahwa 

kepuasan muncul ketika kinerja yang dirasakan pelanggan mampu memenuhi atau 

melebihi harapan mereka. Dalam konteks salon, harapan pelanggan tidak hanya 

terkait dengan pelayanan yang ramah dan fasilitas yang nyaman, tetapi juga 

berkaitan dengan efektivitas produk perawatan yang digunakan selama proses 

pelayanan. 

Dengan demikian, salon perlu memperhatikan pemilihan produk perawatan 

rambut yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan, memastikan kualitas produk yang 

digunakan, serta meningkatkan kompetensi tenaga kerja dalam mengaplikasikan 

produk tersebut. Strategi tersebut dapat menjadi upaya untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan sekaligus mendorong loyalitas pelanggan dalam jangka 

panjang. 

 

SIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa jenis produk 

perawatan rambut memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan pelanggan 

pada layanan salon kecantikan. Produk yang sesuai dengan kondisi dan kebutuhan 

rambut pelanggan mampu memberikan hasil perawatan yang lebih optimal, 

sehingga meningkatkan kenyamanan, kepercayaan, dan persepsi positif terhadap 

kualitas layanan salon. Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh kualitas bahan 

produk, teknik aplikasi oleh terapis, serta pengalaman layanan yang diberikan 

selama proses perawatan berlangsung. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan hasil dari kombinasi berbagai faktor yang saling berkaitan, 

sehingga pemilihan produk perawatan rambut tidak dapat dipandang sebagai 

elemen pelengkap dalam layanan salon. Oleh karena itu, pelaku usaha salon perlu 

menerapkan strategi yang lebih selektif dan adaptif dalam memilih produk serta 

meningkatkan kompetensi terapis guna menciptakan layanan yang berkualitas dan 

berorientasi pada kepuasan pelanggan jangka panjang. 

 

SARAN  

Pelaku usaha salon disarankan untuk lebih selektif dalam memilih produk 

perawatan rambut yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan, serta meningkatkan 

kompetensi berlapis dalam penggunaan produk. Penelitian selanjutnya dapat 

mengkaji pengaruh jenis produk perawatan rambut secara lebih mendalam melalui 

penelitian lapangan agar diperoleh hasil yang lebih spesifik dan komprehensif.  
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