PENGARUH DIM

NS

KUALITAS PELAYANAN JASA
TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN (STUD

| KASUS

PADA DE SALON KOTA
MALANG),”

by Guntur .

bmission ID: 1320121116




PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN (STUDI KASUS PADA DE SALON KOTA MALANG)

RINGKASAN

Sektor jasa dalam perkembanganya memegang peran penting dalam mendorong
pertumbuan ckonomi saat ini. Banyak jenis jasa vang berkembang pesat karena kebutahan
masyarakat meningkat yaitu bisnis salon kecantikan. Salah satu aspek penting dalam bisnis
jasa dalam [)}Eﬂg:u‘ﬂbdllﬂkilll usaanya dengan memperatikan dimensi kualitas layanan jasa.
Pe:nelmdn ini. memiliki tujuan menouy empiris pengaruh dimensi kualitas layanan jasa
mel ipun buktl fisik, keandalan, aminan, daya tanggap dan empati baik secara sendiri-sendiri
serta secara bersama-sama.

Penelitian ini berjenis penelitian uji pengaruh menggunakan data kvantitatif. Populasi
yang diteliti yaitu semua konsumen De Salon. Penentuan sampel penelitian digunakan cara
10 kali jumlah variabel, sehingga total sampel yang diambil yaitu 60 pelanggan. Data
dikumpulkan dengan instrument Kuisioner yang disebar kepada konsumen De Salon. Analisa
data diglah dengan regresi linear berganda menggunakan program SPSS.

) Berdasarkan -hasil analisis menyatakan bahwasanya dLmenm kualitas Tavanan: jasa
mehpuﬂ keandalan, bukti- tmL Jjaminan, empati dan ddyﬂ tanggap memiliki pengaru secara
bersama-sama tezhada;:: kepua%n pelanggan  scbesar 94 49’ wcdunu\‘m 56% lainya
merupa L‘m mktm atay. vambei yang udak diteliti’ d'ilam periel I” - Secara masing-masing

Dd'r’d tmﬁsap ndak mcnuh]u pengaru ..ecara p.tm.il Ic,}mdap kepuasan pcl.mggan dcnmn
nifai signifikansi 0.671 di atas dari nilai alpha 005. Jaminan tidak memiliki’ penaamh
k‘.l‘hddap kepuasan pelang@an dengan nilai signifikansi 0 491 di atas dari nilai alpha 0.05.
Empati memiliki pengaruh positif klgmﬁkan terh‘ldap “kepuasan pelanggan dengan
signifikansi 0,000 Kurang dari.nilai’ aipha 0.05. bchmﬂm De Salon harus selalu meningkatkan
kualitas pelayanan agar ddpdi mencapai kepuasan pelangganya.

Kata Kunci : D1men31 Kualitas layan‘m bukti fisik. kehandalan. daya tanggap; jaminan;
empati dan kepuasan pelanggan
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bisnis _] vaitu wujud dari produk meliputi suatu kegiatan dengan adanya manfaat
yang dapat menciptakan kepuasan pada pelangganya dimana ketika dilakukan transaksi
jual beli tidak akan ada hak milik atas produk yang dibeli. Menurut Tjiptono (2012)
menjelaskan bahwa pertumbuhan bisnis jasa saat ini terdiri dari lima tahapan atau
tingkatan yaitu : (1) Proses utama (ekstraksi). seperti jasa di bidang alam ; (2) Proses
kedua (pengadaan produk), seperti industri pemanufakiuran; {3) proses ketiga (bisnis jasa
lokal), meliputi usaha bidang pariwisata dan gaya hidup seperti perhmeilan, restaurant dan
salon kecantikan ; (4) Proses keempat {bidang dagang), seperti usaa transportasi. properti
dan usaha pemerintahan : dan (5) Proses ke lima (reparasi dan penambahan Kapasitas),
seperti bidang medis, edukasi dan perbaikan seenis bengkel.

Pertumbuan bisnis jasa saat ini mampu mendorong perekonomian dengan cepat dan
semakin pesat. Kemajuan bisnis tersebut bisa dikarenakan jasa yang sudah ada

sebelumnya maupun jasa baru yang memunculkun persaingan seingga membuat bisnis

jasa semakin berinovasi. Peluang bisnis jasa di Indonesia sangatlah tinggi. Ketua :B'_:tdim
Koordinasi Penanaman Modal (BKPM) Chatib Basri menjelaskan peluang bisnis jasa di
Indonesia sangat tinggi, seperti halnya investasi bidang hotel bertumbuh hingga 300%
taun 2011-2012. Sumbangsih bisnis jasa unwk PDB di Indonesia dibilang signifikan
berkisar sampai 42% dan mampu menyerap tenaga kera sampai 4()%.

Salon kecantikan merupakan bisnis jasa lokal vang saat ini memiliki pertumbuhan

yang begitu cepat. Penelitian dari PT; Prakarsa Sinergi Utama perusahaan management

event acara mengatakan bawa kemajuan salon kecantikan di Indonesid terutama di

wilayah perkotaan terus melonjak meningkat. Kemajuanya mampu mencapai 30 % dari




tahun-tahun sebelumnya. Semakin adanya kemajuan salon kecantikan setiap tahunya
membuat munculnya persaingan tinggi setiap bisnis seingga membuat para pelaku bisnis
terus berinovasi demi meningkatkan keputusan pembelian konsumen pada bisnis salon
kecantikan vang diberikan. Faktor penting vang harus diperhatikan dalam berinovasi
secara berkelanjutan yvaitu dimensi kualitas layanan.

Dimensi kualitas layanan adalab suvatu alat ukuer yang bisa diadikan sebagai
pengendali dalam mengadapi persaingan yang ketat demi tercapainya kepuasan pelanggan
dalam bisnis jasa (Mardikawati dan Farida, 2013). Bisnis pelayanan sulit mendapatkan
kepuasan pelangganya jika kualitasnya yang ditawarkan bisnis jasa kurang sesuai dengan
apa yang diarapkan pelanggan, maka dapat menimbulkan ketidak seimbangan antara
kualitas layanan yang dihasilkan dengan manfuat vang diterima ;_)el:mg-gzm_ Kekecewaan
yang dirasakan pelanggan teradap pelayanan yang diterima akan sangat berpengaruh pada
penghasilan bisnis salon, karena kekecewaan pelanggan dapat membuat pelanggan tidak
akan melakukan keputusan ulang pemakaian jasa pada nsaha tersebut.

Kepuasan pelanggan dapat tercipta melalui pembangunan dimensi Kkualitas
pelayanan pada setiap bisnis jasa yang dijalankan. Kepuasan pelanggan adalah hal peating
yang menadi tolak ukur keberasilan dalam bisnis jasa (Normasari, 2013). Tercapainya
Kepuasan pelanggan merupakan visi utama setiap bisnis j_asa. Mc Dougall dalam Hurriyati
{2010) menyatakan kepuasan pelanggan menjadi faktor utama dalam menciptakan kinerja
kenangan bisnis dalam periode yang panjang. hal tersebut terbukti semakin puasnya
pelanggan maka akan meningkatkan keputusan pembelian ulang yang berpengaruh
langsung terhadap peningkatan laba suatu usaha.

Perawatan tbuh dan kecuniiﬂkaﬂ. saat ini dinilai sebagai suatu kebutuan yang
penting di kalangan masyarakat bmk __p'ércnipu'n'n :n'}u'upun laki-laki. Oleh kdi'ej_l:a'_ itu,

pertumbuhan salon sangat pesat seperti halnya di Kota Malang. Berikut merupakan daftar




beberapa salon di Kota Malang vang memiliki minat pelanggan cukup tinggi berdasarkan
hasil survey star of service (2019) yang disajikan pada Tabel 1.1

Tabel 1.1 Top 10 Hasil Survey Salon dengan Pelanggan Terbanyak

No Nama Salon Alamat

I | Vivin Salon Jalan Mubarto Gg. VIl No02. Kotalama,
Kec. Kedungkandang., Kota Malang. Jawa
Timur 65136

2} Ria Salon & Spa Jl. Perusahaun No.8. Losawi, Tanjungtirto,
Singosari, Malang, Jawa Timur 65133

3 | Mantezy Salon J. Soekame H.ma No.30. Mnjnlangu Kéc,
l@wnkwaru ‘Kota Malang, Jaw: \jf’_l_“_u_nur
63142

4 | Spencer Salon JI.: Veteran .No.2, Penanggungan ‘Klojen;

Malang Cuy EastJava 65145

5 | Jwalita Salon & Photo JI. Candi Telaga Wangi Gg. 1 No.l7.
RW.01, Mojolangu, Lowokwaru, Malang
City. East Java 65142

6 | Prabasari Salon JI. Danan Paniai No42, Mad\'opum Kéc.
i\cdungkmdan" ‘Kora Malang, Jawa Timur
65139 g

7 | Ida Salon & Spa JI. Krakatau NOZ Pisang’. Candi, Kec.
Sukun, Kotd Malang. Jawa Timur 65146

8 | Yudha Salon I Soekarno Hawa Bl C/5 Ruko Soekarno
Hatta Malang

9 | De Salon JI. Telaga Warna Blok i: Tlogomas Kota
Malang T

10 | Daffas By Asri Salon JI.  Cengger No.l5, _ ! ;
Luwukwaru ‘Kota . Malang, Ja\w T:mur
65141

Sumber : survey star of service (2019)

Pada Tabel 1.1 menunjukkan bahwa usaha salon dengan pelanggan yang cukup.-
banyak, cenderung pelanggan merasa puas dengan kualitas pelayanan salon tersebut.
Obyek yang dipili dalam melakukan penelitian mengenai salon yaitu De Salon. De salon
menawarkan berbagai layanan untuk memenuhi Kebuihan pelanggan dalam  hal
perawatan tubuh atuu kecantikan. Layanan yvang ditawarkan antara lain potong. cuci catok.
hairmask dan catok, facial. roning. paket wisud-u, smwooting, coloring, dlb. Bisnis salon
perlu mengkaji secara mendalam mengenai .%'J_'i'.'f__r}cﬁ_si_.kual'i_t:is__l_ayeul_-an"Itaézl_ipu"'ti'- bukti fisik,
daya tanggap. keandalan, jaminan dan empati dalam proses pelayanan demi tercapainya
iﬁépi:hsan'_.-iielangghn.“ Persaingan. yang  ketal dalam bisnis salon membuat dengan

mudahnya pelanggan untuk berpindah pindah salon. membandingkan pelayanan salon

-




satu dengan salon lainya. Seingga dalam melakukan inovasi dan meningkatkan kualitas
lavanan De Salon perlu melakukan pengkaian mendalam mengenai dimensi kualitas
layanan yang diberikan kepada pelanggannya yang membuat perusahaan tetap unggul.
Didukung dengan Lembaga Kursus dan Pelatihan (LKP) yang dimiliki De Salon serta
lokasinya yang berdekatan dengan lingkungan kampus membuat pihak salon harus
mengutamakan pelayanan yang untuk membuar pelanggan merasa puas dengan De Salon.
Berdasarkan masalah tersebut, maka penulis tertarik mengadakan penelitian yang berjudul
“Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada

Pelanggan De Salon Kota Malang)™.

12 Ruang Lingkup
Rilang lingkup untuk membatasi penelitian ini vaitu sebagai berikut
1. Fokus pada pelanggan De Salon di Kota Malang dimana De Salon merupakan salon
kecantikan khusus wanita. sehingga pelanggan yang diteliti semuanya berjenis
Kelamin wanita.
2. Penelitian ini difokuskan mengenai .dl;‘!'!E_IlSi kualitas layanan meliputi daya tanggap,

bukii fisik. kehandalan, jaminan, empati dan kepuasan pelanggan itu sendiri.

1.3 Rumusan Masalah
Adapun masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Apakah dimensi kualitas layanan jasa melalui bukti fisik berpengarith secara parsial

terhadap kepuasan pelanggan De Salon Tlogomas Kota Malang.?

b

- Apakah dimensi kualitas layanan jasa melalui kehandalan bcrpcngdmh secara parsial
terhadap Kepuasan pelanggan De Salon Tlogomas Kota Malang?
3. Apakah dimensi kualitas layanan jasa melalui daya tanggap berpengaruh secara parsial

terhadap kepuasan pelangean De Salon Tlogomas Kota Malang? .




Apakah dimensi kualitas layanan jasa melalui jaminan berpeﬁ-garuﬁ-"seéafa"'ﬁutsiﬁl

4.
terhadap ]\cpuawn pelanggan De Salon Tlogomas Kota Malang?

5. Apakah d‘me““ “kualitas layanan. jasa melalui empati berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan De Salon :”;i_"_‘.logmne_lﬁ__Kdla':Mala_'rjig? -

6. Apakih dimensi kualitas layanan jasa melalui éﬁkti fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan, dan émpati berpengaruhsecara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan
De Salon Tlogomas Kota Malang ?

14 Tnjuag
lu juan penelitian antara lain sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas layanan jasa melalui -.t:):t.tkﬁ' fisik secara
__'p_m;aii terhadap kepuasan pelanggan De Saton Tlogomas Kota Malang

2. .}'L.E‘_.n_tuk-fﬁénétt:jﬁui:penga:ﬁh' dimensi kualitas layanan jasa melalui kehandulan secara
:par_éiﬂ'i terhadap kepuasan pelanggan De Saton Tlogomas Kota Malang

3. Untuk mengetahui penganth dimensi kualitas layanan jasa melalui daya tanggap
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan De Salon Tlogomas Kota Malung

4. U ntuk mengetahui pengaruh '_&ii'hﬂ.éﬁsi"'l‘:uali-za'sl\l ayanan jasa melalui jaminan :sj;'é'car'ﬁ_
parsial terhadap kepuasan pelanggan De S:m"rn.'l"hugn_ma_*; Kota Malang

5. Unm]\mengetahm .pengaruh dimensi kualitas layanan jasa melalui empati secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan De Salon Tlogomas Kota Malang

6. {.l.:l'nﬁik?":'ﬁmé_h'gétéhui__ pengarih dimensi kualitas layanan jasa meliputi bukti Tfisik,

kehandalan. daya tanggap, jaminan; dan empati secara simultan terhadap kepuasan

pelanggan De Salon Tlogomas Kota Malang

1.5 Manfaat

1.

Bagi Perusahaan




Sebagai evaluasi dan strategi untuk bisnis salon dalam hal upaya peningkatan dimensi
kualitas layananya pada para pelangganva seingga dapat selalu meningkatkan
kepuasan pelanggan dan menciptakan keputusan pembelian ulang ole para pelanggan.
Bagi Penulis "

Sebagai tambahan wawasan dalam hal dimensi kualitas layanan dan Kepuasan
pelanggan. serta menerapkan ilmu atau teori vang dipemh:h. selama perkuliahan
mengenai Ianajemen pemasaran jasd.

Bagi Peneliti Lain

Sebagai wawasan dan pengetahuan dalam upaya strategi peningkatan dimensi kualitas
layanian untuk meningkatkan kepuasan pelanggan  bagi peneliti berikutnya yang
tertarik untuk meneliti ulang tentang dimensi kualitas |il‘_fﬂ[‘lém. kepuasan pelanggan

maupun pemasaran jasa bisnis salon,
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