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ABSTRAK

Litaviani Dian Puspitasari, 2012. “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Tempat Potong Rambut Kompak Yogyakarta.
(dibimbing oleh Dra. Ambar Kusuma Astuti, M.Si.)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa besar
pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan yang menggunakan jasa di Tempat Potong Rambut Kompak
Yogyakarta.

Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah observasi, kuisioner
dan studi pustaka dengan menggunakan skala likert dan metode penentuan sampel
yang digunakan adalah aksidental sampling sebanyak 100 sampel. Metode analisis
yang digunakan adalah metode regresi linier berganda.

yang terdiri dari
Tangible (X3), Reliability (X;), Responsiveness (X3), ASsu 4), dan Emphaty
(Xs) secara bersama-sama memiliki pengaruh : ana persamaan
regresi Y = 0, 765 + 0,117 X; + 0,227 X 284 X4 + 0,127 X5 +
pelayanan memiliki

signifikansi sebesar 0,000 atau 0
hanya variabel Reliability dan A
signifikan terhadap kepuasan
sebesar Reliability memiliki

am nilai signifikansi masing-masing
0,040 atau 0,4% dan Assurance
8% dan variabel lainnya seperti Tangible
yang memiliki nilai
12,8% dan Empha esar 0,104 atau 10,4% tidak memiliki pengaruh yang

i puasan pelanggan, kualitas pelayanan, Tangible, Reliability,
SS, ance dan Emphaty.



ABSTRACT

Litaviani Dian Puspitasari, 2012. “Analysis Influnce of Quality of
Services Againts Customers Satisfaction At Kompak Haircut Yogyakarta.
(Guided by Dra. Ambar Kusuma Astuti, M.Sc.)

This research aims to determine and analyze how much influence the
quality of service to the level of satisfaction felt by customers who use services
of Kompak Haircut Yogyakarta.

The model used in this research are the method of
observation,questionnaires, and literature study using a Linkert scale and method
of determination of the sample used was accidental sampling of as many as
100 samples. The method of analysis were used muidtiple linear regression
methods.

The results showed that the quality of service t
Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance
together have a positive influence. Where th
0.117X; + 0.227X;, + 0.159X3 + 0.284X,4 + O

of Tangible (X1),
Emphaty (X5)
nyY=0, 765 +
9. In addition, the test
t effect on customer

aving a value of 0.158 or 15.8%;
Responsiveness of 0.128 o d Emphaty of 0.104 or 10.4% did not have a

Keywords: Customer on, service quality, Tangible, Reliability,
Responsiy, urance and Emphaty.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Pada era bisnis saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah ketat.
Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk

mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar.

Perusahaan harus berusaha keras untuk mempela dan memahami

kebutuhan dan keinginan pelanggannya. mi  kebutuhan,

keinginan dan permintaan pelanggan, ma 3 ikan masukan penting

aan untuk memenangkan persaingan adalah memberikan

kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa

yang berkualitas.

Salah satu cara agar penjualan di Tempat Potong Rambut Kompak supaya dapat
lebih unggul dibandingkan dengan pesaingnya adalah dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas dan bermutu, yang memenuhi tingkat kepentingan
para pelanggannya. Tingkat kepentingan konsumen terhadap kualitas pelayanan
yang akan mereka terima dapat dibentuk berdasarkan pengalaman dan saran yang

diperoleh. Setelah menikmati kualitas pelayanan tersebut pelanggan cenderung



akan membandingkan dengan apa yang mereka harapkan. Tingkat kualitas
pelayanan itu sendiri tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang penilaian
konsumen. Oleh sebab itu, dalam merumuskan strategi dan program pelayanan,
Tempat Potong Rambut Kompak harus berorientsi pada kepentingan pelanggan
dengan memperhatikan komponen kualitas pelayanan.

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan bagian dari pengalaman

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan. Berdasarkan

pengalaman yang diperolehnya, pelanggan memiliki enderungan untuk

unsur yang sangat penting di dalam usaha

asan konsumen. Pada dasarnya posisi pelayanan ini
merupakan faktor pendukung terhadap aktivitas pemasaran jasa potong rambut di
Kompak. Jika pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan,
maka pelanggan akan merasa puas dan bila jasa pelayanan berada di bawah
tingkat yang diharapkan, pelanggan akan merasa kurang atau tidak puas.
Pelanggan yang merasa tidak puas terhadap kualitas atau pelayanan yang
diberikan, dengan sendirinya akan menceritakan kepada orang lain sebagai

komplain atas ketidakpuasannya. Oleh karena itu pengukuran kepuasan akan



pelayanan yang diberikan oleh Kompak pada masyarakat harus selalu
dilakukan untuk mengetahui dan merencanakan strategi yang lebih baik di
masa mendatang dan lebih meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen serta untuk meminimalisasikan
masalah.

Salah satu bisnis atau usaha yang juga merasakan ketatnya persaingan saat ini

adalah bisnis tempat potong rambut. Pada penelitian ini, tempat potong rambut

untuk bisa menciptakan strategi agar mampu bersaing dan unggul dibanding

kompetitornya. Demikian juga halnya di Kompak, dimana sebagai salah satu
tempat potong rambut khusus pria yang memiliki strategi dan keunggulan yang
berbeda dibanding pesaing yang ada.

Tempat potong rambut Kompak ini merupakan perusahaan jasa yang tentunya
sangat memperhatikan kualitas layanan untuk mencapai kepuasan pelanggan.

Dalam rangka menciptakan kepuasan pelanggan, produk jasa yang ditawarkan



oleh perusahaan tentunya harus berkualitas. Secara sederhana, kualitas disini
dapat diartikan sebagai produk jasa yang bebas cacat. Kualitas layanan itu sendiri
mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang diberikan oleh
perusahaan dibandingkan dengan ekspektasi pelanggan. Kualitas layanan tersebut
dapat diwujudka melalui pemenuhan kebutuhan dan keuinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan pelanggan.

Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi di atas maka dapat

diajukan sebuah penelitian dengan judul “ANALISIS PENGARUH

KUALITAS PELAYANAN, TERHADAP KEP LANGGAN DI

TEMPAT POTONG RAMBUT KOMP

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian sert
1 isik (tangible) terhadap kepuasan pelanggan?

2. i pengaruh  kehandalan  (reliability) terhadap kepuasan

3. Bagaimanakah pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan
pelanggan?
4. Bagaimanakah pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan pelanggan?

5. Bagaimanakah pengaruh kepedulian (emphaty) terhadap kepuasan pelanggan?



1.3 Tujuan dan kegunaan penelitian
1.3.1 Tujuan penelitian
Dalam melakukan sebuah penelitian perlu ditentukan terlebih dahulu tujuan
penelitian agar tidak kehilangan arah dalam melakukan penelitian. Adapun tujuan
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh variabel bukti fisik (tangible) terhadap

kepuasan pelanggan.

2. Untuk menganalisis pengaruh variabel kehandalanSreliability) terhadap
kepuasan pelanggan.
gap (responsiveness)

3. Untuk menganalisis pengaruh v

terhadap kepuasan pelanggan

4. Untuk menganalisis pengatuh var aminan (assurance) terhadap
kepuasan pelangga

rul¥variabel kepedulian (emphaty) terhadap

Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang
membacanya maupun yang terkait secara langsung didalamnya. Adapun kegunaan
penelitian ini adalah:
1. Sebagai masukan Dbagi pihak Tempat Potong Rambut Kompak,
mengenai  faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya,
sehingga dapat dijadikan pertimbangan dalam pengembangan strategi di

masa yang akan datang.



2. Sebagai bahan masukan atau tambahan pengetahuan bagi rekan-rekan

mahasiswa serta masyarakat umum mengenai kepuasan pelanggan.

1.4. Batasan Masalah
a. Responden yang disasar adalah semua masyarakat pria. Karena Tempat
Potong Rambut Kompak sendiri merupakan tempat potong rambut khusus

pria.

b. Usia responden yang akan dijadikan target adalaRjusia 17 tahun — 50
tahun.
c. Kategori responden : konsumen ya an menggunakan jasa

Tempat Potong Rambut Kompa

seperti fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, kondisi
dan kondisi lingkungan sekitar perusahaan.

pdalan (reliability), dimensi ini memiliki pengertian yaitu
kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat, segera
dan hasilnya memuaskan. Jika dimensi ini di terapkan di Tempat
Potong Rambut Kompak dapat dilihat dari kecermatan karyawan
dalam memberikan pelayanan, kemampuan karyawan dalam
menggunakan alat bantu pelayanan, dan hasil potongan rambut yang
rapi juga sangat mendukung nilai kehandalan di perusahaan jasa

tersebut.



3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan dan kesediaan para
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan
dengan tanggap. Contoh yang ada di Tempat Potong Rambut Kompak
antara lain kecepatan karyawan dalam menyikapi kritik dan saran yang
diberikan oleh pelanggan, kecepatan karyawan dalam menyelesaikan
pekerjaannya, dan karyawan mampu menanggapi secara cepat apa

yang diinginka oleh pelanggan.

harapan pelan n indikator penting dalam dimensi
ini.

5. Kepedulian ( meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan,
i yang efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas

individual para pelanggan. Contoh di Tempat Potong

Rambut Kompak adalah kemampuan karyawan untuk bisa
berkomunikasi dengan baik, kemampuan karyawan dalam memahami
setiap keinginan pelanggannya, keramahan karyawan saat memberikan
pelayanan, dan kebiasaan karyawan untuk selalu mengucapkan salam
kepada pelaggan yang datang maupun setelah pelanggan menerima

pelayanan jasa di Kompak.



5.1

BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Dari hasil penelitian yang dilakukan dan dibahas pada bab sebelumnya,

dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

Hasil penelitian mengenai analisis pengaruh kualitas pelayana terhadap

kepuasan pelanggan di Tempat Potong Rambut Kompak Yogyakarta dapat
dibuat beberpa kesimpulan sebagai berikut:
Persamaan regresi Y = 0, 765 + 0,1 0,159 X5 + 0,284 X, +
0,127 X5+ 1,009

artinya variabel independe

0,040) menjadi faktor terbesar yang mempengaruhi kepuasan pelanggan,
diikuti dengan variabel Assurance (X4 = 0,008) menjadi faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan, sedangkan variabel Tangible (X; =
0,158), Responsiveness (X3 = 0,128), dan Emphaty (X5 = 0,104) bukanlah
merupakan faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan karena
nilai signifikansi yang didapat dari ketiga variabel tersebut melebihi

standar angka signifikansi yang ada yaitu 0,05.
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Dari dua variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yang meliputi

Reliability dan Assurance, variabel yang paling dominan adalah variabel

Assurance (Jaminan) yang berdasarka hasil uji t, variabel Assurance ini

memiliki nilai thiung > taver (2,179 > 1,986) paling besar dibandingkan

dengan variabel lainnya.

Sedangkan pengaruh dari dimensi kualitas pelayanan secara parsial yang

telah dihasilkan adalah sebagai berikut:

a.

Bukti Fisik ( tangible )
Hasil dari pengolahan data ternyata men hwa bukti fisik

atau tangible yang meliputi

kebersihan lingkungan

Hasil dari p data ternyata menyebutkan bahwa kehandalan
gliability yang meliputi kemampuan karyawan dalam

QA akan alat bantu pelayanan, kecermatan karyawan dalam

menyelesaikan tugas dan kecepatan karyawan dalam memberikan

pelayanan ini memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Daya Tanggap ( responsiveness )

Hasil dari pengolahan data ternyata menyebutkan bahwa daya tanggap

atau responsiveness yang merupakan kemampuan karyawan dalam
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memberikan tanggapan atas apa yang disampaikan pelanggan ini tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
d. Jaminan ( assurance )

Hasil dari pengolahan data ternyata menyebutkan bahwa jaminan atau
assurance yang merupakan keamanan dan kejujuran dalam pemberian
pelayanan terhadap pelanggan yang menggunakan jasa potong rambut
ini memberikan pengaruh yang sifgnifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

e. Kepedulian ( emphaty )

Hasil dari pengolahan data tera an bahwa kepedulian

atau emphaty yang ampuan karyawan untuk
memberikan perhatian ggan tidak memberikan pengaruh

yang signifikanfterh pelanggan.

74 G Potong Rambut Kompak Yogyakarta dapat meningkatkan
p

kepuasa agnya, maka sebaiknya perlu melakukan beberapa langkah
sebagai berikut:
1. Assurance mempunyai pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan.

Indikator dari assurance atau jaminan meliputi keamanan lingkungan,
kesopanan dan kejujuran dari karyawan saat memberikan pelayanan jasa.
Untuk itu sebaiknya, karyawan tetap mempertahankan cara bekerja yang
sopan, aman dan jujur saat memberikan pelayanan kepada pelanggan,

sehingga pelanggan yang datang untuk menggunakan jasa potong rambut
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akan merasa aman dan nyaman sehingga akan puas terhadap pelayanan
jasa yang diberikan.

Reliability mempunyai pengaruh terbesar kedua tehadap kepuasan
pelanggan. Indikator dari reliability atau kehandalan ini adalah
kecermatan, kerapian karyawan saat memberikan pelayanan dan
kehandalan karyawan dalam menggunakan alat bantu pelaksanaan

pelayanan jasa. Oleh sebab itu, karyawan harus tetap bisa

mempertahankan kemampuan mereka dalam mengelesaikan pekerjaan

ty merupakan variabel yang tidak

hadap kepuasan pelanggan. Hal ini sangat

ga natinya akan mampu ikut mendukung terciptanya suatu
ggan. Untuk tangible atau bukti fisik tentunya perusahaan
perlu lebih memperhatikan kondisi bangunan, kebersihan ruangan dan
kerapian seragam para karyawan. Mengenai responsiveness atau daya
tanggap tentunya perusahaan harus bisa lebih melatih para karyawan untuk
selalu cepat tanggap dalam memberikan pelayanan, cepat dalam
memahami keinginan pelanggan dan cepat dalam menyelesaikan pekerjaan
dengan hasil yang maksimal. Sedangkan untuk emphaty atau kepeduluan

perusahaan juga perlu meningkatkan kesadaran karyawan untuk bisa selalu
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mengutamakan kepentingan pelanggan, memahami apa yang diinginkan
pelanggan, dan jangan sampai memilih-milih dalam memberikan
pelayanan jasa potong rambut. Semua hal tersebut sangat perlu
diperhatikan dan dilakukan oleh pihak Tempat Potong Rambut Kompak
Yogyakarta agar dapat meningkatkan nilai kepuasan pelanggan sesuai

yang diharapkan.

Keterbatasan Penelitian
Ada beberapa hal yang menjadi keterbatasan(penclitiah, yang dilakukan

oleh penulis antara lain :

r sehingga kesimpulan yang

a yang terkumpul melalui

b. Adanya beberapa responden yang tidak teliti dalam membaca
kuesioner yang memungkinkan responden tidak serius dalam mengisi

kuesioner, sehingga dalam pengumpulan data kurang lengkap/akurat.
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