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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan Salon 

Aling Demangan Baru Yogyakarta terhadap kepuasan konsumen. Salah satu factor 

yang menentukan kepuasan konsumen adalah persepsi konsumen mengenai kualitas 

pelayanan yang berfokus pada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Emphaty dan Tangibles. Responden dalam penelitian ini 

adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa Salon Aling Demangan Baru 

Yogyakarta. Data dikumpulkan melalui kuesioner terhadap 100 konsumen salon 

Aling Demangan Baru Yogyakarta dengan menggunakan metode Purposive 

Sampling. Jenis datanya adalah data primer dan sekunder. Teknik analisis yang 

disgunakan adalah regresi berganda. 

Setelah dilakukan tinjauan pustaka dan penyusunan hipotesis, data 

dikumpulkan melalui metode kuesioner terhadap 100 responden konsumen Salon 

Aling Demangan Baru Yogyakarta. Kemudian dilakukan analisis terhadap data yang 

diperoleh dengan menggunakan analisis regresi berganda. Analisis ini meliputi: uji 

validitas dan reliabilitas, analisis regresi berganda, uji t dan f serta analisis koefisien 

determinasi (  ). Dari analisis tersebut diperoleh persamaan regresi : 

Y =                                                        

Dimana variabel kepuasan konsumen (Y), responsiveness    ), reliability 

   ), assurance    ), emphaty    ) dan tangible    ) berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Pengujian uji t menunjukkan bahwa kelima variabel independen yang 

diteliti terbukti berpengaruh dan signifikan terhadap variabel dependen kepuasan 

konsumen. Kemudian melalui uji F dapat diketahui bahwa kelima variabel memang 

layak untuk menguji variabel dependen kepuasan konsumen. Angka adjusted R 

Square menunjukkan 76,7% variabel kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh 

kelima variabel independen dalam persamaan regresi. 

Kata kunci : kepuasan konsumen, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Emphaty dan Tangibles. 
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ABSTRACT 

This study has an aim to examine the effect of service quality on Aling Salon 

Demangan Baru Yogyakarta towards their customer satisfaction. One of the factors 

that determine customers satisfaction is the customers perception of service quality 

which focuses on five dimensions of service quality. The variables are reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty and tangible. The data were collected through 

questionnaire to 100 respondents of the Aling Salon customers. Sampling techniques 

in the study was done by Purposive Sampling technique. Types of data are primary 

and secondary data. Analysis technique which is used the multiple regressions. 

 After a literature review and hypothesis formulation, data were collected 

through a questionnaire to 100 respondents. Then made an analysis of data obtained 

by using multiple regression analysis. This analysis covers: validity and reliability, 

multiple regression analysis. Hypothesis testing through t test and F test and analysis 

of the coefficient of determination (R2). From the analysis can be obtained equation 

of regrssions : 

Y =                                                        

 Where the customer satisfaction variable (Y), responsiveness    ), reliability 

   ), assurance    ), emphaty    ) and tangible    ) has significant impact on 

customer satisfaction. Hypothesisi testing using t test showed that the five 

independent variables studied, namely responsiveness, reliability, assurance, emphaty 

and tangible proved to have significant impact on the dependent variable of customer 

satisfaction. Theh through the F test can be seen that five independent variables are 

eligible for the dependent variable to test customer satisfaction. Figures Adjusted R 

Square of 76,7% of the variable customer satisfaction can be explained by the five 

independent variables in the regression equation.  

Keywords : Customer Satisfaction, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Emphaty and Tangibles 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan industri jasa beberapa tahun belakangan sangatlah 

pesat, salah satunya adalah di bidang jasa salon kecantikan. Salon kecantikan 

banyak muncul karena dipengaruhi faktor gaya hidup dan tren mode yang 

berlaku di masyarakat, khususnya untuk para wanita yang memperhatikan 

penampilannya. Setiap tahun selalu ada tren baru yang kemudian dianut demi 

menunjang penampilan. Maka dari itu tidak heran jika salon kecantikan tetap 

menjadi industri jasa yang bekembang pesat pada saat ini.  

Salon kecantikan bisa disebut sebagai bisnis yang menjanjikan karena 

semua wanita pasti ingin selalu tampak cantik dan salah satu cara menjadi 

cantik adalah dengan merawat diri di salon. Banyak wanita dalam berbagai 

usia baik yang berusia muda ataupun mereka yang sudah berumur bahagia dan 

bangga jika disebut cantik dan menarik terlebih jika sebutan tersebut 

diberikan oleh lawan jenis. Merawat tubuh dari luar di salon kecantikan 

merupakan cara paling sederhana dalam mempercantik diri. Salon kecantikan 

memberikan pelayanan dalam perawatan tubuh juga rambut dan wajah. 

Saat ini jumlah pria dan wanita yang karena sibuk menjadi tidak 

mampu atau bahkan tidak sempat merawat dirinya sangat banyak. Mereka 

inilah  konsumen   potensial   dalam   pasar   usaha   salon   kecantikan. Untuk 

©UKDW



2 
 

 

membangun dan menggeluti usaha tersebut diperlukan beragam keterampilan 

usaha, salah satunya adalah ketrampilan memberikan service yang baik 

terhadap konsumen. Kesuksesan dapat diraih jika bisa memberikan kepuasan 

kepada pelanggan secara terus-menerus, jadi bisa memberikan service yang 

baik, menggunakan produk-produk berkualitas, menyediakan suasana yang 

nyaman dan tentunya dengan harga yang sesuai. Pelanggan bisnis ini tidak 

segan mengeluarkan uang lebih untuk sekedar merubah penampilan fisik dan 

sekaligus relaksasi tubuh.  

Salon Aling adalah salon kecantikan 2 lantai yang terletak di 

Demangan Baru dan melayani berbagai macam perawatan seperti potong 

rambut, creambath, masker rambut, manicure, pedicure, facial, lulur, make up 

dan masih banyak lagi. Salon ini memiliki ruang tunggu yang luas dan 

dilengkapi sofa, televisi, AC dan majalah sehingga ketika kita mengantri 

untuk melakukan perawatan di Salon Aling kita tetap merasa nyaman. Salon 

Aling juga memiliki banyak karyawan yang ahli di bidangnya serta ramah 

kepada pelanggan dan tentunya dengan harga yang terjangkau. 

Suatu perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang baik 

kepada pelanggan akan dapat membuat citra positif terhadap perusahaan. 

Pelayanan yang baik mendorong minat pelanggan untuk menggunakan 

kembali jasa tersebut sehingga tercipta kepuasan. Zeithaml, Berry dan 

Parasuraman (1985) mengidentifikasi 5 kelompok yang digunakan oleh para 

pelanggan dalam mengevaluasi kualitas jasa, yaitu : Bukti langsung 
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(tangibles) meliputi fasilitas fisik, pelengkapan, pegawai dan sarana 

komunikasi, kehandalan (reliability) yakni kamampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan, daya tanggap 

(responsiveness) yaitu keinginan para staff untuk membantu para pelanggan 

dan memberikan pelayanan dengan tanggap, Jaminan (assurance) mencakup 

kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff, 

bebas dari bahaya , resiko dan keragu- raguan, Empaty, meliputi kemudahan 

dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan 

para pelanggan.  

Kualitas pelayanan merupakan penilaian konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. 

Kuncinya adalaah menyesuaikan atau melebihi harapan yang mutu jasa yang 

diinginkan konsumen. Kepuasan konsumen terpenuhi bila proses 

penyampaian sesuai dengan yang diprersepsikan konsumen. 

Dari latar belakang masalah di atas penulis mencoba menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Salon Aling 

Demangan Baru Yogyakarta dengan judul : “ Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen Salon Aling Demangan Baru Yogyakarta ”  
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1.2  Perumusan Masalah 

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

merumuskan masalah sebagai berikut : 

a. Adakah  pengaruh dimensi reliability terhadap kepuasan konsumen Salon 

Aling Demangan Baru Yogyakarta? 

b. Adakah  pengaruh dimensi responsiveness terhadap kepuasan konsumen di 

Salon Aling Demangan Baru Yogyakarta? 

c. Adakah  pengaruh dimensi assurance terhadap kepuasan konsumen di Salon 

Aling Demangan Baru Yogyakarta? 

d. Adakah  pengaruh dimensi emphaty terhadap kepuasan konsumen di Salon 

Aling Demangan Baru Yogyakarta? 

e. Adakah  pengaruh dimensi tangibles terhadap kepuasan konsumen di Salon 

Aling Demangan Baru Yogyakarta? 

f. Adakah  pengaruh dimensi kualitas pelayanan, yaitu reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles terhadap kepuasan 

konsumen di Salon Aling Demangan Baru Yogyakarta? 

 

1.3 Batasan Masalah 

Agar masalah yang dibahas tidak terlalu luas maka diberikan batasan-batasan 

sebagai berikut : 
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a. Responden penelitian adalah konsumen yang pernah melakukan perawatan di 

Salon Aling Demangan Yogyakarta 

b. Profil konsumen yang diteliti adalah jenis kelamin, usia, pendidikan, 

pekerjaan dan pendapatan. 

c. Kualitas pelayanan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 

jasa manusia, alam yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, Fandy 

2001:51) 

d. Analisis kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen dibatasi 5 dimensi yaitu 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles. 

e. Kepuasan konsumen adalah respon pelanggan terhadap evaluasi kesesuaian 

yang dirasakan antara harapan dan yang dirasakan setelahnya 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penulisan ini adalah : 

a. Untuk menganalisis pengaruh dimensi reliability terhadap kepuasan 

konsumen Salon Aling Demangan Baru Yogyakarta. 

b. Untuk menganalisis pengaruh dimensi responsiveness terhadap kepuasan 

konsumen Salon Aling Demangan Baru Yogyakarta. 

c. Untuk menganalisis pengaruh dimensi assurance terhadap kepuasan 

konsumen Salon Aling Demangan Baru Yogyakarta. 

d. Untuk menganalisis pengaruh dimensi empathy terhadap kepuasan konsumen 

Salon Aling Demangan Baru Yogyakarta. 
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e. Untuk menganalisis pengaruh dimensi tangibles terhadap kepuasan konsumen 

Salon Aling Demangan Baru Yogyakarta. 

f. Untuk menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan, yaitu reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles terhadap kepuasan 

konsumen di Salon Aling Demangan Baru Yogyakarta. 

 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dapat memberi manfaat sebagai berikut : 

a. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini berguna sebagai bahan pertimbangan Manajemen Salon Aling 

Demangan Baru Yogyakarta untuk menentukan kebijakan pelayanan di 

bidang kualitas pelayanannya. 

b. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dalam bidang 

pemasaran dengan membandingkan teori yang diperolah pada saat kuliah 

dengan kenyataan yang ada. 

c. Bagi Universitas 

Penelitian ini dapat menjadi bahan referensi untuk penelitian selanjutnya dan 

menambah pengetahuan bacaan ilmiah di Universitas Kristen Duta Wacana 

Yogyakarta. 
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BAB V 

SIMPULAN, SARAN, DAN KETERBATASAN PENELITIAN 

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

keterbatasan penelitian. 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan analisis data dan pembahasan, maka dapat disimpulkan hasil 

penelitian sebagai berikut : 

1. Variabel reliability memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen yang 

menggunakan jasa Salon Aling. Dengan demikian, hipotesis pertama (  ) 

berhasil didukung.  

2. Variabel responsiveness memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen 

yang menggunakan jasa Salon Aling. Dengan demikian, hipotesis pertama 

(  ) berhasil didukung.  

3. Variabel assurance memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen yang 

menggunakan jasa Salon Aling. Dengan demikian, hipotesis pertama (  ) 

berhasil didukung.  

4. Variabel emphaty memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen yang 

menggunakan jasa Salon Aling. Dengan demikian, hipotesis pertama (  ) 

berhasil didukung.  
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5. Variabel tangibles memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen yang 

menggunakan jasa Salon Aling. Dengan demikian, hipotesis pertama (  ) 

berhasil didukung.  

6. Semua variabel independen, yaitu variabel reliability, responsiveness, 

assurance, emphaty dan tangibles secara bersama-sama mempunyai pengaruh 

terhadap variabel dependenyaitu kepuasan konsumen Salon Aling Demangan 

Baru Yogyakarta 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan simpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka diajukan 

saran-saran sebagai pelengkap terhadap kualitas pelayanan yang dapat diberikan oleh 

Salon Aling sebagai berikut : 

1. Dalam kaitannya dengan keandalan (reliability), ketepatan waktu dari 

karyawan dalam melayani konsumen sudah dirasa cukup baik. Perusahaan 

harus mampu mempertahankan hal itu bahkan lebih ditingkatkan lagi. 

Karyawan memiliki sikap simpatik terhadap konsumen juga sudah cukup baik 

dan harus tetap ditingkatkan. Karyawan juga harus tetap selalu memberikan 

pelayanan yang sama kepada tiap-tiap konsumen dan sekaligus 

meningkatkannya lagi. 

 

2. Dalam kaitannya dengan daya tanggap (responsiveness), karyawan selalu 

tanggap terhadap kebutuhan konsumen yaitu karyawan bisa memahami apa 
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yang diinginkan oleh konsumen disini sudah baik dan harus lebih ditingkatkan 

lagi agar konsumen lebih puas. Kesediaan karyawan untuk menanggapi 

pertanyaan-pertanyaan dari konsumen disini karyawan harus bisa memberikan 

informasi yang jelas serta penyampaiannya harus tepat dan jelas kepada 

konsumen supaya konsumen bisa memahaminya dengan baik.  

 

 

3. Dalam kaitannya dengan jaminan (assurance), karyawan mampu memberikan 

pelayanan yang professional juga dirasa sudah cukup baik dan perlu untuk 

tetap ditingkatkan. Karyawan harus membuat konsumen merasa nyaman saat 

proses pelayanan diberikan sehingga dengan ini bisa menjamin para 

konsumen merasa nyaman dan berpikiran untuk kembali  menggunakan jasa 

Salon Aling. Karyawan juga menggunakan tata bahasa yang baik dalam 

berkomunikas dengan konsumen yaitu ketika berkomunikasi harus 

menggunakan bahasa yang baik dan sopan karena dari situ konsumen bisa 

merasa nyaman dan dihargai sehingga mau menggunakan jasa Salon Aling 

kembali di kemudian hari.   

 

4. Dalam kaitannya dengan empati (emphaty), karyawan memberikan sambutan 

di awal serta mengucapkan terimakasih di akhir pelayanan sudah cukup baik 

dan perlu ditingkatkan lagi. Kesabaran karyawan dalam melayani konsumen 

juga sudah cukup baik dan perlu ditingkatkan lagi supaya konsumen merasa 

nyaman dan akan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. 
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5. Dalam kaitannya dengan bukti fisik (tangible), bukti fisik yang diberika oleh 

Salon Aling sudah bagus dan lengkap dimana Salon Aling menyediakan ruang 

tunggu, tempat parkir dll yang nyaman. Terkait kebersihan ruangan Salon 

Aling, karyawan harus selalu membersihkannya sehingga membuat konsumen 

menjadi nyaman berada di sana. Tampilan karyawan yang selalu 

menggunakan seragam yang rapi sudah bagus dan harus tetap dipertahankan. 

 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian hanya dilakukan di kota Yogyakarta sehingga belum bisa mewakili 

seluruh kota yang ada di Indonesia. 

2. Jumlah sampel yang diambil terbatas hanya pada satu bidang jasa sehingga 

tidak bisa mewakili seluruh industry jasa di Indonesia. 

3. Model keputusan yang digunakan relative sederhana karena hanya 

dipengaruhi oleh reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible 

saja. Penlitian selanjutnya diharapkan bisa menambahkan variabel lain agar 

bisa diketahui apakah variabel itu bisa dipengaruhi oleh variabel lain. 

©UKDW



DAFTAR PUSTAKA 

 

Adrian, Payne. 2001. The Essence Of Service Marketing. Andi dan Pearson 

Education (Asia) Yogyakarta: Pte Ltd. 

 

 

Ghozali, Imam. 2006. Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS. 

Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro. 

 

 

Kotler, Philip dan Kevin Lane Keller. 2008, Manajemen Pemasaran, Edisi ke- 

12, Jakarta: Indeks. 

 

 

Kuncoro, Mudrajad, 2003, Metode Riset untuk Bisnis dan Ekonomi, Jakarta, 

Erlangga. 

 

 

Lupiyoadi, Rambat, dan A. Hamdani. 2006. Manajemen Pemasaran Jasa. Edisi 

kedua. Jakarta: Salemba Empat. 

 

 

Lupiyoadi, Rambat. 2001. Manajemen Pemasaran Jasa. Jakarta: Salemba 

Empat. 

 

 

Rangkuti, Freddy. 2006. Riset Pemasaran. Jakarta: PT Gramedia Pustaka 

Utama. 

 

 

Sekaran, U. 2000. Research Methods For Business: A Skill Building Approach, 

3
rd

 Ed., New York: John Willey & Sons, Inc. 

 

 

Tjiptono, Fandy. 2004. Manajemen Jasa. Yogyakarta: ANDI Offset 

 

 

Tjiptono, Fandy dan Gregorius Chandra, 2005, Service, Quality & Satisfaction, 

Yogyakarta : ANDI Offset. 

 

 

Umar, Husein. 2000. Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen. Jakarta: PT 

Gramedia Pustaka Utama. 

©UKDW


	sampul
	bab 1
	bab 5
	BAB V SIMPULAN, SARAN, DAN KETERBATASAN PENELITIAN
	5.1 Simpulan
	5.2 Saran
	5.3 Keterbatasan Penelitian


	pustaka



