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ABSTRAK

Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan khususnya
berdasar dimensi kualitas jasa yaitu terdiri dari variabel-variabel tangibles ( bukti-bukti fisik ),
reliability (kehandalan ), responsiveness ( daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty
(empati), serta kepuasan konsumen. Variabel-variabel tersebut digunakan untuk menganalisis
pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa Lucas Salon Di
Yogyakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan yang di lihat dari
lima dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assuramce, dan emphaty terhadap
kepuasan konsumen Lucas Salon di Yogyakarta. Penelitian dilakukaghdengan menggunakan alat
analisis regresi linier berganda, uji t dan f. Pengambilan
purposive sampling, sebanyak 100 orang responden. Unt
dilakukan pengujian uji validitas dengan mengguna
mengetahui reliabilitas dilakukan dengan menggunakai

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kua
reliability, responsiveness, assurance, dan em
konsumen Lucas Salon.

dasarkan dimensi tangibles,
yai pengaruh terhadap kepuasan

Kata kunci: Kualitas pelayanan, ke an‘kensum

XVi



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi seperti sekarang ini  dimana perkembangan teknologi dan

pembangunan yang pesat di segala bidang jasa menyebabkan perSaingan bisnis yang semakin

ketat pula, salah satunya di bisnis Salon. Oleh karena itu ban culan salon-salon yang

menawarkan berbagai paket dari paket kecantikan sampai antin, ini semua diupayakan
untuk menarik minat konsumen. Persainganpu arkan lagi karena industri jasa ini
menjamur, maka tidak mudah bagi pengelolafantuk minat konsumen yang sebelumnya
telah berlangganan di tempat lain. Sepaga tidak hanya menjual jasa tersebut tanpa

memperhatikan kepuasan konsugnen, karefa ju kepuasan konsumenlah yang harus dipenuhi

melalui penjualan jasa tersebut.

Salon adalah menampilkan suatu keindahan dan kecantikan yang sudah ada

dalam diri seseorang atay kom8umen yang dipadukan kembali dengan percikan dan penyesuaian
warna serta perawatan yang sesuai. Hal utama yang dipriotaskan oleh jasa salon tersebut adalah
kepuasan konsumen atau pelanggan agar menikmati, menyukai pelayanan yang telah
diberikannya ditambah lagi kesesuaian yang diinginkan atau model yang sesuai dan mengiringi
perkembangan trend yang ada. Para pengelola salon harus mengetahui hal apa saja yang harus
dianggap penting oleh pelanggan dan pegawai salon harus berusaha untuk menghasilkan kinerja
terutama kepaduan dan keserasian bentuk wajah, rambut dalam diri konsumen untuk

potongannya sehingga dapat memuaskan pelanggan.

1



Konsumen yang puas akan pelayanannya tentunya mempunyai penilaian yang positif yang
secara tidak langsung juga akan meningkatkan pendapatan bagi pemilik.

Sebagai sektor yang bergerak dalam bidang jasa maka tingkat kepuasan pelanggan sangat
berpengaruh terhadap omzet salon tersebut jika kepercayaan konsumen ada dan terpuaskan,
maka akan berfikir kembali pada jasa salon tersebut. Secara tidak langsung mereka dituntut
untuk dapat menyajikan jasa yang benar-benar sesuai dengan selera konsumen. Perusahaan yang

mengusahakan produk jasa selalu mengharapkan adanya pembelian ulang secara terus-menerus

oleh konsumennya, serta mengharapkan agar konsumen tidak, berpaling ke tempat lain. Oleh

karena itu pengelola harus dapat menciptakan kesan khu arik konsumen untuk
selalu menggunakan jasanya.

Lucas Salon merupakan salah satu salon n/Di Yogyakarta yang berorientasi

dalam dunia bisnis, dan perlu memper mamptian untuk bersaing dengan salon-salon

lainnya. Sehingga disini manajemen lon menyediakan beberapa fasilitas tempat

ruangan salon yang nyaman unttikydigunakan, tempat duduk yang nyaman, meja yang cukup

besar untuk menaruh waan Kita diatas, full AC, full music, serta menyediakan majalah
atau koran buat kita acanya.
Menyadari betapa pe analisis pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen

menggunakan jasa Lucas Salon di yogyakarta , maka penulis tertarik melakukan penelitian
yang berjudul * Analisis Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen

Menggunakan Jasa Lucas Salon Di Yogyakarta”



1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka penulis

merumuskan masalah sebagai beikut :

1. Apakah  variabel Tangibles mempengaruhi kepuasan konsumen menggunakan
jasa Lucas Salon?
2. Apakah variabel Reliability mempengaruhi kepuasan konsumen menggunakan jasa Lucas

Salon?

3. Apakah variabel Responsiveness mempengaruhi kepu men menggunakan jasa
Lucas Salon?

4. Apakah variabel Assurance mempengafti an konsumen menggunakan jasa
Lucas Salon?

5. Apakah variabel Emphaty mempe an konsumen menggunakan jasa Lucas

Salon?

1.3  Tujuan Pene

afy'yang ingin dicapai dalam penulisan ini adalah untuk :

1. Untuk menganalisis pengaruh variabel Tangibles terhadap kepuasan konsumen
menggunakan jasa Lucas Salon.

2. Untuk menganalisis pengaruh variabel Reliability terhadap kepuasan konsumen
menggunakan jasa Lucas Salon.

3. Untuk menganalisis pengaruh variabel Responsiveness terhadap kepuasan konsumen

menggunakan jasa Lucas Salon.



1.4

1.5

Untuk menganalisis pengaruh  variabel Assurance terhadap kepuasan konsumen
menggunakan jasa Lucas Salon.
Untuk menganalisis pengaruh  variabel Emphaty terhadap kepuasan konsumen

menggunakan jasa Lucas Salon.

Manfaat Penelitian

Bagi Penulis

Menambah pengetahuan dan wawasan mengenai kepuasan sumen terhadap kualitas
pelayanan suatu salon.

Bagi perusahaan

Memberikan masukan dan memberit engelola salon tentang kepuasan
konsumen atas kualitas pelayana
Bagi Universitas
Merupakan tambahan i a diharapkan dapat menjadi bahan acuan bagi
penelitian selany di Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Duta Wacana

Yogyakarta.

Batasan Masalah

Penulis akan meneliti tentang *“ Analisis Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan

Konsumen Menggunakan Jasa Lucas Salon Di Yogyakarta “. Agar masalah yang diteliti tidak

terlalu luas, maka penulis membatasi masalah sebagai berikut:



Penelitian ini dilakukan Di Yogyakarta.

Obyek penelitian adalah konsumen Lucas Salon. JI. Laksda Adisucipto, RUKO JANTI
PERMAI No.3

Responden yang akan diteliti adalah semua orang yang pernah menggunakan jasa Lucas
Salon.

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

a. Tangibles / Bukti - bukti fisik (X1)

b. Reliability / Kehandalan (X2)

C. Responsiveness / Ketanggapan/Daya tanggap. (X

d. Assurance / Jaminan (X4)

e. Emphaty / Empati (X5)

f. Kepuasan Konsumen (YY)



BAB V

SIMPULAN, SARAN, DAN KETERBATASAN PENELITIAN

Bab ini berisi tentang simpulan dari hasil penelitian, saran, dan juga keterbatasan

penelitian.

51  Simpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan, maka dapat disimpulkan hasil penelitian

sebagai berikut:

1.

5. Variabel emphaty memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa

Lucas Salon. Dengan demikian,hipotesis pertama (Hs) berhasil didukung.

56



5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka diajukan saran - saran
sebagai pelengkap terhadap kualitas pelayanan yang dapat diberikan oleh Lucas Salon sebagai
berikut :

1. Dalam kaitannya dengan bukti — bukti fisik (tangibles), bukti — bukti fisik yang

disediakan oleh Lucas Salon sudah bagus dan lengkap. Dimana salon tersebut

menyediakan suhu ruangan yang sejuk karena dilengkapi gan AC sudah cukup baik

2. Dalam kaitannya dengan kehandalan (reliability), ketepatan waktu dari karyawan dalam
melayani konsumen dirasa sudah cukup baik, perusahaan harus mampu mempertahankan
jika perlu lebih ditingkatkan lagi. Karyawan memiliki sikap yang simpatik kepada
konsumen juga sudah cukup baik dan harus tetap meningkatkannya, kinerja yang di
terapkan sesuai dengan harapan konsumen dan perlu di tingkatkan lagi. Karyawan harus

memberikan pelayanan yang sama untuk semua konsumen serta pelayanan yang di
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berikan kepada konsumen selalu akurat tanpa kesalahan dirasa sudah baik dan harus

tetap meningkatkannya.

Dalam kaitannya dengan daya tanggap (responsiveness), karyawan selalu bersedia
membantu konsumen ketika mengalami kesulitan yaitu misalnya, karyawan yang selalu
siap sedia sehingga ketika konsumen membutuhkan bantuan bisa ditangani secepat

mungkin tanpa harus menunggu lama. Daya tanggap yang diberikan oleh karyawan sudah

cepat juga r@u i kepuasan konsumen karena biasanya konsumen tidak sabar

apabila harus memunggu lama.

Dalam kaitannya dengan jaminan (assurance), karyawan menggunakan bahasa yang baik
dalam berkomunikasi dengan konsumen, yaitu bila karyawan berkomunikasi dengan
konsumen harus menggunakan bahasa yang baik,sopan karena dengan ini bisa menjamin
konsumen akan terfikirkan kembali menggunakan jasa Lucas Salon. Kemampuan

karyawan yang profesional di bidangnya sudah dirasa cukup baik dan perlu untuk tetap
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meningkatkannya. Karyawan harus membuat para konsumen merasa nyaman saat proses
pelayanan diberikan mulai dari awal sampai akhir sehingga dengan ini bisa menjamin
para konsumen pun merasa nyaman dan akan terfikirkan kembali lagi. Karyawan
memberikan informasi kepada konsumen dengan bahasa yang jelas sehingga konsumen
dengan mudah mengerti baik pada saat berbicara lansung maupun lewat telepon.
Karyawan berusaha untuk meyakinkan konsumen agar percaya bahwa hasil yang

diberikan akan sesuai dengan keinginan konsumen ini sudah cukup baik dan perlu untuk

tetap meningkatkannya.

en walaupun konsumen melakukan kesalahan, karena dengan
kesabaran para awan melayani konsumen, maka konsumen akan merasa nyaman
serta akan terfikirkan kembali. Karyawan dapat menjalin hubungan yang baik dengan
konsumen, yaitu pada saat karyawan melayani konsumen, karyawan harus bisa untuk
mengajak berbicara sedikit dengan konsumen, sehingga bisa menjalin hubungan yang
baik antara karyawan dengan konsumen, sehingga bisa membuat konsumen merasa

nyaman dengan suasana tersebut. Karyawan dapat memenuhi keinginan konsumen

dengan baik, maka konsumen akan merasa bahwa dia diperhatikan secara individu dari
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5.3

karyawan yang melayaninya karena dengan ini konsumen akan merasa puas terhadap

pelayanan yang diberikan untuknya.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian hanya dilakukan di kota Yogyakarta saja sehingga belum tentu bisa mewakili

seluruh kota yang ada di Indonesia.

Model kepuasan yang latif sederhana karena hanya dipengaruhi oleh

tangibles, relj responsiveness, assurance, emphaty. Penelitian mendatang
diharapkan d@n variabel lain agar diketahui apakah variabel itu bisa

dipengaruhi ole iabel lain.
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