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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta. Variabel bebas dalam
penelitian ini adalah tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness
(daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati). Sedangkan variabel
terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen.

Sampel untuk penelitian ini diambil sebanyak 100 responden. Pengumpulan
data dilakukan dengan menggunakan kuesioner berskala Likert 5 point, yang telah
diuji validitas dan reliabilitasnya. Sedangkan metode analisis data yang digunakan
adalah metode analisis regresi linier berganda, dengan menggunakan uji hipotesis
yaitu uji t dan uji F.

Profil responden terdiri dari : usia, tingkat pendidikan terakhir, pekerjaan, dan
pendapatan per bulan. Pertanyaan tentang variabel terdiri dari 20 pertanyaan yang
berisi 6 variabel.

Hasil koefisien regresi Y = 1,560 + 0,236 (X1) + 0,455(X;) + 0,246 (X3) +
0,229 (X4) + 0,375 (Xs) menunjukkan variabel tangible (X;=0,236), reliability
(X2=0,455), responsiveness (X3=0,246), assurance (X;=0,229) dan empathy
(X5=0,375). Nilai adjusted R square (Koefisisen Determinasi) sebesar 0,566 atau
56,6%, artinya variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy
mempengaruhi  kepuasan konsumen sebesar 56,6%. Sisanya sebesar 43,4%
dipengaruhi oleh variabel lain diluar model.

Hasil uji signifikansi secara parsial (Uji t) menunjukkan bahwa secara parsial
variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta. Hasil uji
signifikansi secara simultan (Uji F) menunjukkan bahwa secara simultan variabel
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogtakarta.

Kata kunci-: tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy, kepuasan
konsumen

Xiv



ABSTRACT

This study aims to study on the influences of the service quality towards
consumer satisfaction of Flaurent Salon in Yogyakarta. The independent variable in
this study are tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy. While the
dependent variable in this study is consumers satisfaction.

This study took 100 respondents for the samples. The data was collectedly by
using a 5-point Likert scale questionnaire, which has been tested for its validity and
reliability. The method of data analysis used multiple linier regression analysis
method, using the hypothesis on the t test and F test.

Respondents profile consisted of : age, occupation, the last of the education
level and income each month. The questions asked about the variable consisting of 20
questions that contains 6 variables.

The results of the regression coefficient of Y = 1,560 + 0,236 (X1) + 0,455(X>)
+ 0,246 (X3) + 0,229 (X4) + 0,375 (Xs) indicates variables of tangible (X;=0,236),
reliability (X,=0,455), responsiveness (X3=0,246), assurance (X,=0,229) and empathy
(X5=0,375). The Adjusted R-square value (coefficient of determination) is 0.566 or
56.6%. It means that the variable of tangible, reliability, responsiveness, assurance
and empathy effect consumer satisfaction in-the-amount of 56.6%. The remaining
43.4% is influenced by other variables outsides a model.

Results of partial significance test (t test) showed that partially variables of
tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy has significant effect on
consumer satisfaction of Flaurent Salon in. Yogyakarta. The results of the
simultaneous significance test (F test). showed that simultaneously variables of
tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy have a significant effect
on consumer satisfaction.

Keywords : tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy), consumer
satisfaction:
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Beberapa tahun belakangan ini perkembangan bisnis mengalami
persaingan yang ketat, salah satunya di bidang jasa kecantikan. Banyaknya
pilihan untuk konsumen dalam memilih tempat perawatan kecantikan ini
disebabkan oleh banyaknya perusahaan yang bergerak di bidang jasa
kecantikan. Oleh sebab itu perusahaan harus dapat mempertahankan
kelangsungan usahanya di tengah-tengah persaingan yang semakin tinggi.

Salon kecantikan adalah sebuah-tempat usaha yang bergerak di bidang
jasa kecantikan yang berhubungan dengan perawatan kecantikan. Wanita
dengan berbagai usia mulai dari yang berusia muda maupun tua ingin terlihat
lebih cantik. Salah satu cara merawat tubuh dari luar di salon kecantikan adalah
cara yang paling mudah dalam mempercantik diri. Salon kecantikan biasanya
memberikan pelayanan dalam perawatan tubuh, rambut dan juga wajah.

Kesibukan yang dialami oleh kebanyakan orang saat ini, membuat
mereka tidak sempat merawat dirinya sendiri. Dari sanalah muncul usaha di
bidang jasa perawatan kecantikan, salah satunya adalah Flaurent Salon di
Yogyakarta. Di mana orang bisa dengan mudah mendapatkan perawatan
kecantikan yang mereka inginkan. Perawatan yang ditawarkan oleh Flaurent
Salon ini antara lain : gunting rambut, creambath, masker rambut, hair
extension, facial, body spa, manicure, pedicure, dan masih banyak lagi.

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan

harapannya. Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen memiliki hubungan

1



yang sangat erat. Oleh karena itu, kepuasan konsumen merupakan salah satu
kunci untuk menciptakan konsumen agar menjadi loyal terhadap suatu
perusahaan. Jika konsumen pernah sekali saja merasa tidak puas atau kecewa
dengan kualitas pelayanan yang didapatkan, maka konsumen tidak akan kembali
lagi atau pindah menggunakan jasa lain.

Itulah mengapa bagi perusahaan terutama perusahaan jasa, kualitas
pelayanan merupakan hal yang harus diperhatikan. Adanya pelayanan yang baik
dapat mendorong minat pelanggan untuk menggunakan:kembali jasa tersebut
sehingga tercipta kepuasan. Seperti memberikan service yang baik,
menggunakan produk-produk berkualitas, menyediakan suasana yang nyaman
dan harga yang sesuai.

Dari latar belakang di atas penulis mencoba untuk menjelaskan pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Flaurent Salon di jalan
Patimura No.7 Kotabaru, Yogyakarta dengan judul : “Pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta.”

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis rumusan masalah yang
dapat dirumuskan adalah sebagai berikut :

a. Apakah variabel tangible (bukti fisik) mempengaruhi kepuasan konsumen
Flaurent Salon di Yogyakarta?

b. Apakah variabel reliability (kehandalan) mempengaruhi kepuasan
konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta?

c. Apakah variabel responsiveness (daya tanggap) mempengaruhi kepuasan

konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta?



d. Apakah variabel assurance (jaminan) mempengaruhi kepuasan
konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta?

e. Apakah variabel empathy (empati) mempengaruhi kepuasan konsumen
Flaurent Salon di Yogyakarta?

f. Apakah variabel kualitas pelayanan, yaitu tangible (bukti fisik), reliability
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan
empathy (empati) mempengaruhi kepuasan konsumen Flaurent Salon di

Yogyakarta?

1.3. Batasan Masalah
Dalam penelitian ini, batasan.masalah dibuat agar masalah yang dibahas
tidak terlalu luas. Adapun batasan masalah yang ada sebagai berikut :

a. Variabel dalam penelitian-ini_adalah lima dimensi kualitas pelayanan
diambil berdasarakan teori Parasuraman dalam Lupiyoadi (2008:182)
yang terdiri dari :

1. Tangible (bukti fisik)
Komponen ini meliputi kebersihan ruangan Flaurent Salon,
peralatan yang dimiliki dan fasilitas tempat parkir.

2. Reliability (kehandalan)
Komponen ini meliputi memberikan pelayanan yang sesuai
dengan yang diminta oleh konsumen, karyawan melayani dengan
tidak membeda — bedakan dan Flaurent Salon dapat memenuhi
jam buka yang telah ditetapkan yaitu 09.00 — 18.00.

3. Responsiveness (daya tanggap)



Komponen ini meliputi karyawan tanggap kepada kebutuhan
konsumen, karyawan yang bersedia membantu konsumen dan

karyawan yang bersedia menanggapi pertanyaan dari konsumen.

. Assurance (jaminan)

Komponen ini meliputi pengetahuan karyawan akan jasa yang
ditawarkan oleh Flaurent Salon, kemampuan karyawan yang
profesional dibidangnya dan karyawan bisa memberikan rasa

nyaman pada konsumen.

. Empathy (empati)

Komponen ini meliputi komunikasi dengan menggunakan bahasa
yang sopan, karyawan dapat menjalin hubungan baik dengan
konsumen dan perusahaan dapat memberikan perhatian secara

individu kepada konsumen.

b. Responden penelitian “adalah konsumen yang pernah melakukan

C.

perawatan di Flaurent Salon Yogyakarta.

Responden yang diteliti sebanyak 100 orang.

1.4. Tujuan Penelitian

a. Untuk menjelaskan pengaruh variabel tangible (bukti fisik) terhadap

kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta.

b. Untuk menjelaskan pengaruh variabel reliability (kehandalan) terhadap

C.

kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta.
Untuk menjelaskan pengaruh variabel responsiveness (daya tanggap)

terhadap kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta.



d. Untuk menjelaskan pengaruh variabel assurance (jaminan) terhadap
kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta.

e. Untuk menjelaskan pengaruh variabel empathy (empati) terhadap
kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta.

f. Untuk menjelaskan pengaruh variabel kualitas pelayanan yaitu tangible
(bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan), empathy (empati) terhadap kepuasan konsumen

Flaurent Salon di Yogyakarta.

1.5. Manfaat Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan harapan agar dapat digunakan oleh
beberapa pihak, antara lain :
a. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukkan kepada
perusahaan akan pentingnya kualitas pelayanan yang diberikan terhadap
kepuasan konsumen.
b. ‘Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan bisa digunakan sebagai penerapan dan
pengembangan ilmu yang telah di dapatkan di bangku kuliah ke dunia
usaha yang sebenarnya.
c. Bagi Pihak Lain
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan perbandingan dalam

pembuatan karya tulis selanjutnya.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan berkaitan dengan pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta,

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

a. Analisis Karakteristik Responden

1. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah usia 21-30 tahun

yaitu dengan presentase 49%.

Mayoritas responden dalam- penelitian. ini tingkat pendidikan
terakhirnya adalah SMA/SMK vyaitu dengan presentase 58%.
Mayoritas responden dalam . penelitian ini bekerja sebagai
pelajar/mahasiswa yaitu dengan presentase 57%.

Mayoritas responden dalam penelitian ini memilki pendapatan per
bulan sebesar Rp 1.000.001,00 — Rp 2.000.000,00 yaitu dengan

presentase 40%.

b. Dari hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan sebagai berikut :

1.

2.

Variabel tangible (bukti fisik) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta secara parsial. Hal
ini menunjukkan bahwa hipotersis penelitian diterima.

Variabel reliability (kehandalan) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta secara parsial. Hal

ini menunjukkan bahwa hipotesis penelitian diterima.
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3. Variabel responsiveness (daya tanggap) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta secara
parsial. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis penelitian diterima.

4. Variabel assurance (jaminan) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta secara parsial. Hal
ini menunjukkan bahwa hipotesis penelitian diterima.

5. Variabel empathy (empati) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Flaurent Salon di Yogyakarta secara parsial. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis penelitian diterima.

6. Variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy
secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Flaurent
Salon di Yogyakarta. Hal ini- menunjukkan bahwa hipotesis penelitian

diterima.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian.ini memiliki beberapa keterbatasan sebagaimana dijelaskan berikut ini :

a.

b.

Jumlah responden dalam penelitian ini hanya terbatas pada 100 orang
responden dikarekan keterbatasan waktu untuk melakukan penelitian.

Variabel independen yang diteliti adalah variabel tangible (bukti fisik),
reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan)
dan empathy (empati).

Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa responden
untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan jawaban yang

diberikan.
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5.3 Saran

a.

Untuk Perusahaan

1. Dalam kaitannya dengan tangible (bukti fisik), bukti fisik yang

disediakan oleh Flaurent Salon sudah bagus dan lengkap. Di mana
Flaurent Salon menyediakan fasilitas tempat parkir yang cukup luas.
Peralatan yang dimiliki oleh Flaurent Salon juga lengkap dan untuk
tetap meningkatkannya peralatan yang sudah digunakan terlalu lama
bisa diganti dengan peralatan yang baru. Keadaan ruangan selalu
terjaga kebersihannya dengan baik dan untuk tetap meningkatkannya,
karyawan harus selalu membersihkannya sehingga membuat konsumen

menjadi nyaman berada di sana.

. Dalam kaitannya dengan  reliability (kehandalan), perusahaan

diharapkan dapat terus mempertahankan dan meningkatkan reliability
(kehandalan) karena keinginan konsumen dalam mendapatkan
kehandalan layanan seperti karyawan bisa memberikan pelayanan yang
sesuai dengan keinginan konsumen, karyawan melayani dengan tidak
membeda-bedakan serta bisa memenuhi jam kerja yang telah

ditetapkan oleh perusahaan.

. Dalam kaitannya dengan respinsiveness (daya tanggap), perusahaan

diharapkan bisa terus mempertahankan dan  meningkatkan
responsiveness (daya tanggap). Untuk responsiveness (daya tanggap)
dirasa sudah cukup baik. Terlebih jika karyawan bisa memberikan

jawaban untuk pertanyaan-pertanyaan yang diajukan oleh konsumen.

. Dalam kaitannya dengan assurance (jaminan), perusahaan diharapkan

dapat terus mempertahankan dan meningkatkan assurance (jaminan)
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seperti karyawan bisa menjelaskan pelayanan yang mereka tawarkan,
karyawan yang profesional dibidangnya serta bisa memberikan rasa
nyaman pada konsumen.

5. Dalam kaitannya dengan empathy (empati), perusahaan diharapkan
bisa terus mempertahankan dan meningkatkan empathy (empati),
seperti memberikan perhatian secara individu kepada konsumen,
sehingga konsumen merasa diperhatikan dan dapat semakin
meningkatkan kepuasan konsumen. Selain itu komunikasi dengan
menggunakan bahasa yang sopan membuat koensumen merasa dihargai.
Adanya komunikasi yang baik, bisa tercipta hubungan yang baik juga
dengan konsumen.

b.  Untuk Penelitian Selanjutnya

1. Peneliti menyarankan untuk menambahkan variabel yang akan diteliti.
Tentunya, variabel yang ditambahkan harus memiliki hubungan dan
pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dengan adanya penambahan
variabel diharapkan penelitian selanjutnya akan lebih berkembang.

2. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan
tertutup, tetapi juga dengan pertanyaaan terbuka yang bisa diajukan
kepada responden dengan metode wawancara agar jawaban yang
diberikan oleh responden lebih sesuai dengan keadaan yang

sesungguhnya.
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