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Analysis Service and Customer Satisfaction On Rumah Cantique Amanie of
Bengkulu City

Fatiah Nur Fedianti?
Dr. Syaiful Anwar AB.,SE.SU?

ABSTRACT

The purpose sampling of this research is to know the analysis of the
service and customer satisfaction. Methods of data analysis is Gap Score. The indicators
of the service in this research are: reliability, responsive, assurance, emphaty and
tangibles.

The population in this study are all consumers who have used the services
of Rumah Cantique Amanie. The number of samples of 100 respondents who made use
of purposive sampling method, which is based on sampling that particular consideration
should be representative and represent the population to be studied. The sample in this
study is the consumers who have used Rumah Cantique Amanie services for more than
three times.

The method used in this research is a Servqual Score, the technigque of collecting
data using questionnaires. The results in general described that the service of customer
satisfaction on Rumah Cantique Amanie is good enough and has maximized in service of
custumer satisfaction on Rumaah Cantique Amanie.

Keywords: Service, Customer Satisfaction, Rumah Cantique Amanie

1) Student of Management at Economics Faculty University of Bengkulu
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Analisis Pelayanan Jasa Dan Kepuasan Konsumen Pada Rumah Cantique Amanie
Salon Dan Spa Kota Bengkulu

Oleh
Fatiah Nur Fedianti?
Dr. Syaiful Anwar AB, SE,SU?

RINGKASAN

Penelitimemilihjudul “Analisis Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Rumah Cantique Amanie Salon Dan Spa Di Kota Bengkulu” sebagaiobjek yang
akanditelitikarenadarisegiperspektif peneliti ingin mengetahui Kepuasan konsumen
terhadap pelayanan yang ada di Rumah Cantique Amanie Salon Dan Spa kota Bengkulu
apakah pelayanan di Rumah Cantique Salon dan Spa sudah baik. Kepuasan konsumen
terhadap jasa Rumah Cantique Salon dan Spa di Kota Bengkulu meliputi 5 aspek,yaitu:
Reliability,Responsive, Assurance, Emphaty dan Tangibles.

Metode yang digunakandalampenelitianiniadalahServqual Score,
teknikpengumpulan  data dan  Gap  Skor  sebagai  alat  analisisnya
denganmenggunakankuisioner.Berdasarkan kenyataan hasilpenelitian, maka Rumah
Cantique Amanie Salon dan SPA untuk kedepannya harus lebih menyediakan peralatan
salon dengan baik, karena rata-rata konsumen tergolong pada masyarakat ekonomi
menengah keatas agar para konsumen akan tetap loyal pada Rumah Cantique Amanie
Salon dan SPA kota Bengkulu. Hasil Penelitian secara umum menggambarkan bahwa
Kepuasan Konsumen Rumah Cantiqgue Amanie Salon dan SPA sangat puas karena
melebihi harapan konsumen

Kata Kunci :Konsumen Rumah Cantique Salon Dan Spa, Kepuasan Konsumen,
Pelayanan Jasa
1) MahasiswaManajemenFakultasEkonomiUniversitas Bengkulu
2) DosenPembimbing
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Indonesia merupakan salah satu negara yang mempunyai populasi
terpadat di dunia. Sebagai salah satu negara yang sedang berkembang, indonesia
merupakan salah satu pangsa pasar yang potensial di bidang pemasaran jasa.
Kepuasan konsumen dipilih untuk diteliliti karena kemajuan untuk bertahan
hidup bagi sebuah usaha, terutama pada usaha yang bergerak dalam bidang
pemasaran jasa seperti salon, sangat ditentukan oleh kepuasan konsumen yang
ada.

Menurut Kotler (1996) kinerja pelayanan karyawan menentukan hasil
dan Kkinerja perusahaan. jasa layanan tentunya melewati suatu proses penilaian
yaitu penilaian kinerja karena faktor pelayanan merupakan faktor utama dalam
usaha, para pelanggan mengharapkan adanya pekerjaan yang profesional atau
yang memiliki kemampuan yang baik dalam melayani keinginan konsumen,
serta mereka juga menginginkan kelengkapan fasilitas fisik maupun nonfisik,
agar terciptanya suasana yang berbeda dan memberikan kesan yang baik bagi
konsumen.

Pada Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Muslimah ini merupakan
salah satu usaha salon kecantikan dan tata rambut khusus untuk para muslimah
yang ada di Kota Bengkulu yang menyediakan pelayanan jasa kecantikan
seperti, Hair Do, Hair Treatment, Body Scrub, Massage, Facial dan paket

kecantikan yang lain yang diperuntukannya untuk seluruh masyarakat Bengkulu.



Sebagai salah satu penyedia jasa salon kecantikan, Rumah Cantique Amanie
Salon dan SPA Muslimah ini tentu saja menghadapi banyak pesaing
(kompetitor) seperti Salon Christoper yang merupakan salon terkenal di Jakarta
maupun dari usaha-usaha lokal maupun usaha-usaha anak. Pada Salon Muslimah
ini, adanya indikasi bahwa konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang
dikaji oleh karyawannya. Dimana pelayanan adalah suatu aktivitas yang akan
memberikan manfaat dan ditawarkan oleh suatu pihak yang lain dalam bentuk
tidak nyata (intangible) dan tidak menimbulkan pemindahan kepemilikan.
Sedangkan jasa itu sendiri adalah barang yang tidak kentara (ingtangible
product) yang dibeli dan dijual dipasar melalui suatu transaksi pertukaran yang
saling memuaskan”. Produk jasa adalah suatu hasil yang tidak harus dalam
bentuk fisik tak berdimensi, tetapi dapat dinikmati oleh pancaindera perasaaan
(gerak, suara, keindahan, kenyamanan).

Salah satu salon yang ada di kota Bengkulu ini Rumah Cantique Amanie
Salon dan SPA Muslimah, yang beralamat di Kini Balu Kebun Tebeng dan
mempunyai cabang di Jalan Sedap Malam Simpang Empat Pantai Kota
Bengkulu yang sudah berdiri pada 10 Oktober 2010, dan tetap bertahan hidup
hingga sekarang, bahkan cenderung mengalami kemajuan, hal ini menyunjukan
bahwa usaha ini mempunyai kelebihan dibandingkan dengan usaha sejenis
lainnya yang ada dikota Bengkulu. Sesuai yang dikatakan oleh Ibrahim dan
Husein (1999) bahwa kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas/jasa yang
dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas menjadi perioritas utama bagi

setiap usaha, yang pada saat ini khususnya dijadikan tolak ukur keunggulan daya



saing perusahaan. Sedangkan kepuasan pelanggan menurut Oliver (1990)
merupakan tingkat perasaan pelanggan setelah membandingkan kinerja/hasil
yang dirasakan dengan harapannya. Oleh sebab itu kepuasan konsumen
merupakan perasaan pelanggan setelah membandingkan Kkinerja pelayanan
dengan harapannya. Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Muslimah ini
dipilih untuk diteliti, karena menurut pra survey yang dilakukan salon muslimah
ini mempunyai konsumen yang relatif banyak. Beranjak dari latar belakang yang
telah diuraikan sebelumnya, maka peneliti tertarik melakukan penelitian tentang
pelayanan konsumen pada Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Muslimah
dengan fokus penelitian adalah pelayanan jasa terhadap kepuasan konsumen
yang diberikan oleh sumber daya manusia sebagai pelaku pelayanan dan fasilitas
atau peralatan yang digunakan pada Rumah Cantiqgue Amanie Salon dan SPA
Muslimah dalam usaha memuaskan konsumennya, maka judul yang diangkat
adalah :

“ANALISIS PELAYANAN JASA DAN KEPUASAN KONSUMEN PADA

RUMAH CANTIQUE AMANIE SALON DAN SPA KOTA BENGKULU”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang sebelumnya, maka dapat dirumuskan
permasalahan yang akan diteliti, yaitu : Bagaimanakah pelayanan jasa dan
kepuasan konsumen yang diberikan karyawan Rumah Cantique Amanie Salon

dan SPA Muslimah di Kota Bengkulu?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan Penelitian ini adalah mengetahui bagaimanakah Pelayanan Jasa
atas kepuasan konsumen Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Muslimah di

Kota Bengkulu.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :
1. Bagi Penulis Sebagai ilmu pengetahuan dan wawasan tentang pelayanan dan
kepuasan konsumen.
2. Bagi Penyedia Jasa,Dapat menjadikan masukan dalam meningkatkan
pelayanan, guna meningkatkan kepuasan konsumen.
3. Bagi Pembaca, dapat menjadi masukan dalam melakukan penulisan jika
melakukan penelitian tentang pelayanan dan kepuasan konsumen.
1.5 Batasan Masalah
Penelitian ini dilakukan di Kota Bengkulu, lingkup penelitian dibatasi
hanya terhadap pelayanan jasa terhadap kepuasan konsumen Rumah Cantique

Amanie Salon dan SPA Muslimah di Kota Bengkulu.
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Jasa

Menurut Kotler (2000) jasa adalah barang yang tidak kentara (intangible
product) yang di beli dan di jual di pasar melalui suatu transaksi pertukaran yang
saling memuaskan. Produk jasa adalah suatu hasil yang tidak harus dalam
bentuk fisik tak berdimensi, tetapi dapat dinikmati oleh pancaindera atau perasan
(gerak, suara, keindahan, kenyamanan, rupa).

Menurut Parasuraman dalam lbrahim dan Husien (1999), kualitas jasa
adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan
atas layanan yang mereka terima. Budi dalam Ibrahim dan Husein (1999)
kualitas jasa dapat diketahui dengan jalan membandingkan presepsi pelanggan
atas layanan yang sebenarnya mereka terima/perolen dengan pelayanan
sesungguhnya mereka harapkan/inginkan. Selanjutnya Parasuraman dalam
Ibrahim dan Huesien (1999) menyatakan lima unsur yang menentukan kualitas
jasa:

1. Reliability,
2. Responsive,
3. Assurance,
4. Emphaty,

5. Tangible,



Berdasarkan uraian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa jasa

merupakan produk yang tidak dapat dilihat tapi dapat dirasakan. Salah satu rasa

dari jasa adalah kepuasan. Sedangkan karakteristik jasa menurut Kotler (2000)

adalah :

1.

Tidak berwujud, yaitu tidak dapat dilihat, diraba, dibaui, ataupun didengar
sebelum jasa tersebut dibeli.

Tidak dapat dipisahkan, yaitu pada umumnya jasa diproduksi dan
dirasakan pada waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang
untuk diserahkan kepada orang lain maka dia akan tetap merupakan bagian
dari jasa tersebut. Jasa tidak dapat dipisahkan baik oleh orang, dengan
mesin atau kedua-duanya. Jasa tertentu harus diciptakan dan digunakan
pada saat bersamaan.

Berubah-ubah, yaitu sangat mudah berubah karena jasa ini sangat
tergantung pada siapa yang menyajikan, kapan dan dimana jasa tersebut
dibutuhkan.

Cepat hilang, yaitu jasa tidak disimpan lama dan permintaannya sangat

berfluktasi.

2.2 Pelayanan

Zeithaml dan Berry (2001) menyatakan bahwa pelayanan adalah suatu

kegiatan yang output-nya bukan merupakan produk tetapi dikonsumsi

bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah (seperti

kenikmatan, hiburan, santai, sehat) yang bersifat tidak terwujud.



Bitner (2003) menjelaskan bahwa pelayanan konsumen atau pelanggan adalah
pelayanan yang ditujukan untuk mendukung suatu produk inti dari perusahaan.
Setiap usaha penjualan produk, baik barang maupun jasa, tidak akan
mampu bersaing apabila pihak pengelola tersebut tidak mampu untuk
memberikan pelayanan yang baik pada konsumen atau pelanggan, bahkan usaha
tersebut tidak akan bertahan, karena kunci kesuksesan pemasaran barang dan
jasa ditentukan oleh banyaknya konsumen yang membeli atau menggunakan
barang dan jasa yang dipasarkan. Begitu juga dengan usaha salon,
keberhasilannya sangat ditentukan oeh kemampuan pengelola salon tersebut
dalam memberikan pelayanan kepada konsumen atau pelanggannya. Untuk
memberikan pelayanan yang baik, suatu usaha dalam bidang pemasaran barang
maupun jasa perlu faktor pendukung. Menurut Moenir (1998) Faktor pendukung
pelayanan umum adalah antara lain sebagai berikut :
1. Faktor Kesadaran
Kesadaran menunjukan suatu keadaan pada jiwa seseorang, yaitu
merupakan titik temu atau equilibrium dari berbagai pertimbangan sehingga
diperoleh keyakinan, ketenangan, ketetapan hati dan keseimbangan jiwa
yang bersangkutan.
2. Faktor Aturan
Aturan adalah perangkat penting dalam segala tindakan dan perbuatan
seseorang. Makin maju dan majemukan suatu masyarakat makin besar

peranan aturan dan dapat dikatakan orang tidak dapat hidup layak dan



tenang tanpa aturan. Pertimbangan pertama manusia sebagai subyek aturan
ditujukan kepada hal-hal yang penting, yaitu :
a. Kewenangan

b. Pengetahuan dan Pengalaman

(]

. Kemampuan bahasa

d. Pemahaman oleh pelaksana

D

. Disiplin dalam pelaksanaan
. Faktor Organisasi

Organisasi pelayanan pada dasarnya tidak berbeda dengan organisasi
pada umumnya, namun ada perbedaan sedikit dalam penerapannya, karena
sasaran pelayanan ditujukan kepada manusia yang mempunyai watak dan
kehendak multi kompleks. Organisasi pelayanan yang dimaksud adalah
mengorganisir fungsi pelayanan baik dalam bentuk struktur maupun
mekanismenya yang akan berperan dalam mutu dan kelancaran pelayanan.
Baik buruknya suatu pelayanan ditentukan oleh antara lain :
a. Sistem
b. Prosedur
c. Metode
. Faktor Kemampuan — Keterampilan

Kemampuan yang dimaksud adalah kemampuan teknik (technical
skill), kemampuan bersifat manusiawi (human skill), dan kemampuan

membuat konsep (conceptual skill). Sedangkan keterampilan yang



dimaksud adalah kemampuan melaksanakan tugas/pekerjaan dengan
menggunakan anggota badan dan peralatan kerja yang tersedia.
5. Faktor Sarana Pelayanan

Sarana pelayanan yang dimaksud adalah segala jenis peralatan,
perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat pembantu
dalam pelaksanaan pekerjaan, dan juga berfungsi sosial dalam rangka
kepentingan orang-orang yang sedang berhubungnan dengan organisasi
kerja itu.

Kotler (2000) mengatakan pelayanan adalah suatu aktivitas yang
memberikan manfaat dan ditwarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain dam
bentuk tidak nyata (intangible) dan tidak menimbulkan pemindahan
kepemilikan. Pelayanan adalah “semua aktivitas ekomoni yang hasilnya tidak
merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasa dikonsumsi
pada saat yang sama dengan waktu memproduksi sambil memberikan nilai
tambah (seperti : kenyamanan, kesehatan, hiburan dan kesenangan).

Salah satu usaha yang dapat dilakukan menarik konsumen sebanyak-
banyaknya, dalam penjualan barang maupun jasa adalah harus meningkatkan
kuaitas fasilitas sebagai sarana untuk memperlancar fungsi kemudahan.

Adapun fungsi sarana pelayanan tersebut antara lain adalah :

a. Mempercepat pelaksanaan pekerjaan, sehingga dapat menghemat waktu
b. Meningkatkan produktivitas, baik barang maupun jasa

c. Kualitas produk lebih baik/terjamin

d. Ketepatan susunan dan stabilitas ukuran terjamin



2.3

e. Lebih mudah / sederhana dalam gerak pekerjaan
f. Menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang yang bekepentingan.

Menurut Tjiptono (2000) pelayanan dapat diklasifikasikan berdasarkan

lima kriteria, yaitu :

1. Berdasarkan sifat tindakan jasa

2. Berdasarkan hubungan dengan pelanggan

3. Berdasarkan tingkat customization dan judgetment dalam penyampaian jasa.
4. Berdasarkan sifat permintaan dan penawaran jasa

5. Berdasarkan metode penyampaian jasa.

Untuk menciptakan kualitas pelayanan yang tinggi menurut Tjiptono
(2000) secara garis besar strategi pemasaran pelayanan jasa yang pokok
berkaitan dengan :

1. People, yaitu orang yang dilatih agar dapat diandalkan
2. Physical environement, yaitu lingkungan yang dikembangkan
3. Proces, yaitu proses penyampaian pelayanan yang dirancang dengan lebih

superior.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah sebuah kata yang bagi penyaji jasa merupakan
suatu yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi dari sifat dari penampilan
produk atau kinerja merupakan bagian utama dari strategi perusahaan dalam
rangka mencari keunggulan berkesinambung, baik sebagai pimpinan pasar

ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh.















konsumen ini dari waktu ke waktu berkembang seiring dengan semakin
bertambahnya pengalaman konsumen.

Menurut Tjiptono (2004) kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah
respon konsumen terhadap evolusi ketidaksesuaian yang dirasakan anatar
harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan bahwa pada
persaingan yang semakin ketat ini, semakin banyak produsen yang terlibat daam
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen sehingga hal ini menyebabkan
setiap perusahaan harus menempatakan orientasi pada kepuasan sebagai tujuan
utama, antara lain dengan semakin banyaknya perusahaan yang menyatakan
komitmen terhadap kepuasan konsumen dalam pernyataan misi, iklan.

Perusahaan dapat mengetahui kepuasan dari para konsumennya melalui
umpan balik yang diberikan oleh konsumen kepada perusahaan tersebut
sehingga dapat menjadi masukan bagi keperluan pengembangan dan
implementasi serta peningkatan kepuasan konsumen. Dari sini dapat diketahui
pada saat konsumen komplain. Hal ini merupakan peluang bagi perusahaan
untuk dapat mengetahui kinerja dari perusahaan. dengan adanya komplain
tersebut perusahaan dapat memperbaiki dan meningkatkan layanan sehingga
dapat memuaskan konsumen yang belum puas tadi. Biasanya konsumen
mempunyai komitmen yang besar pada perusahaan yang menanggapi komplain
darinya.

Assael (2002) mendefinisikan kepuasan sebagai evaluasi pasca konsumsi
dimana suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi

harapan. Alternatif tersebut setidaknya terlaksana sebaik yang anda harapkan.



Kepuasan konsumen merupakan suatu hal yang sangat berharga demi
mempertahankan keberadaan konsumen tersebut untuk tetap berjalannya suatu
bisnis atau usaha. Layanan yang diberikan kepada konsumen akan memacu puas
tidaknya seorang konsumen atas pelayanan yang diberikan. Beberapa
perusahaan telah lama menyadari bahwa produk yang hebat tidaklah cukup
untuk menarik konsumen atau yang lebih penting lagi membuat para konsumen

kembali membeli produk itu, Kotler (2003).

2.6 Penelitian Terdahulu
Beberapa penelitian terdahulu menganalisis Pelayanan Jasa Terhadap Kepusan
Konsumen Pada Rumah Cantigue Amanie Salon dan Spa Muslimah Kota Bengkulu,

diantaranya dikutip dari berbagai sumber. Penilitian harga saham antara lain :



Table 2.1 Ringkasan Penelitian Terdahulu

Peneliti, Tahun

Judul Penelitian

Variabel dan

Hasil Penelitian

Beda Penelitian

Peneliti Metode Penelitian
1. Tarmizi Analisis Alat analisis yang Hasil penelitiannya Tahun Penelitian
(2010) Kepuasan digunakan adalah adalah variabel analisis 2014
Konsumen Atas Gap Skor kepuasan konsumen atas _ N
Jasa Salon Rudy jasa salon Rudi Variabel Penelitian
Hadisuwarno di Hadisuarno di Kota yang digunakan
Kota Bengkulu Ber?gkulu mempunyai Pelayanan Jasa dan
kesimpulan yang
memuaskan konsumen Kepuasan
Konsumen
Rumah Cantique
Amanie Salon dan
Spa
2. Rengga Analisis Model analisis yang Hasil penelitiannya Tahun Penelitian
(2011) Kepuasan digunakan adalah adalah variabel kepuasan

Pelayanan Jasa
(Studi Kasus
Pasar Panorama
Kota Bengkulu)

Acidental Sampling

pelayanan jasa
mempunyai kesimpulan
yang baik terhadap
konsumen.

2014

Variabel Penelitian
yang digunakan
Pelayanan Jasa dan
Kepuasan
Konsumen

Rumah Cantique
Amanie Salon dan

Spa

Sumber : Peneliti

Penelitian ini berbeda dengan penelitian terdahulu dalam hal pemilihan sampel,

maupun periode pengambilan sampel. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah

Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa. Pengambilan sampel yang digunakan adalah tahun

2014 dan variabel yang digunakan adalah sebanyak 2 (dua) variabel.




2.7 Kerangka Analisis
Kerangka analisis penelitian ini mengacu pada pendapat Fitzsimmons
(1994) dimana faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah :,
realibility, responsive, assurance, emphaty dan tangible.
Kerangka analisis penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 2.1

Tabel 2.2 Kerangka Analisis

Pelayanan Jasa ( X))

— Realibility (X3)

(kehandalan) Kepuasan Konsumen (Y)
— Responsive (X?) - Kepuasan Fungsional
(daya tanggap) >

- Kepuasan Psikologis

— Assurance ( X3)
(keyakinan)

— Emphaty ( X%
(empati)

— Tangible ( X°)
(berwujud)

Sumber : Fitzsimmons (1994)
Dari kerangka analisis diatas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan
mencakup:
1. Reliability (kehandalan) untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat dan dapat dihandalkan.
2. Responsive (daya tanggap) suatu kesadaran atau keinginan untuk cepat

bertindak (merespon) membantu konsumen, setiap permasalahan dan



keluhan konsumen segera disikapi oleh Rumah Cantique Amanie Salon dan
SPA Muslimah Kota Bengkulu.

3. Assurance (keyakinan) adalah kemampuan personil melalui pengetahuan dan
kemampuannya, dengan sopan berusaha untuk menambah rasa percaya para
konsumen Salon terhadap Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Kota
Bengkulu.

4. Emphaty (empati) Untuk mengukur pemahaman pihak pengelola terhadap
kebutuhan para pedagang serta perhatian yang diberikan pihak pengelola.

5. Tangibles (berwujud) untuk mengukur penampilan fisik, peralatan, karyawan
serta sarana komunikasi.

Konsumen melakukan pengamatan terhadap variable Kualitas Pelayanan

Jasa pada Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Muslimah Kota Bengkulu

yaitu reliability, responsive, assurance, emphaty dan tangibles. Hasil

pengamatan terhadap variable tersebut mempengaruhi terhadap kepuasan
konsumen. Alasan pemilihan variable reliability, responsive, assurance,
emphaty dan tangibles diatas untuk menjadikan penelitian didasarkan pada
pertimbangan bahwa variable-variable tersebut secara umum mempengaruhi
konsumen dalam mengambil keputusan untuk memenuhi kebutuhan dan

keinginannya dibidang pelayanan jasa.



BAB Il1

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

3.2

Jenis penelitian ini adalah penelitian survei, yaitu yang mengumpulkan

data langsung dari responden dengan menggunakan kuisioner dan item-item dari
kuisioner, biasanya berhubungan langsung dengan skala perilaku atau pendapat
seseorang (Dane,1990). Sejalan dengan pendapat Dane, Singarimbun dan
Effendi (1999) menyatakan bahwa metode survey adalah penelitian yang
mengambil sampel dari suatu populasi dengan menggunakan Kkuisiner sebagai

alat untuk memperoleh data pokok yang dibutuhkan dalam penelitian.

Definisi Operasional
Definisi operasional dalam penelitian ini adalah :

. Jasa adalah Adalah aktivitas ekonomi yang mempunyai sejumlah elemen
(nilai atau rnanfaat) intangile yang berkaitan dengannya, yang melibatkan
sejumlah interaksi dengan konsumen atau dengan barang-barang milik, tetapi
tidak menghasilkan transfer kepemilikan

. Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh Rumah Cantique Amanie
Salon dan SPA Muslimah di Kota Bengkulu dalam memenuhi kebutuhan
konsumen yang berhubungan dengan kecantikan, baik melalui pembicaraan,
perbuatan dan perilaku/sikap terhadap konsumen dengan indikator:

kemampuan untuk bekerja dengan cepat, kemampuan memenuhi model


http://id.wikipedia.org/wiki/Ekonomi
http://id.wikipedia.org/wiki/Konsumen

sesuai dengan keinginan konsumen, kecepatan tanggap terhadap kebutuhan
dan keluhan konsumen, tingkah laku yang baik, dan berbicara dengan sopan.

. Kepuasan konsumen adalah yang dirasakan konsumen setelah
membandingkan kepentingannya (harapannya) dengan Kkinerja pelayanan
yang disajikan oleh karyawan Rumah Cantigue Amanie Salon Dan SPA
Muslimah dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen dalam
bidang kecantikan.

. SPA adalah Salus Per Aquam yang artinya kesehatan dari air. SPA sendiri
adalah dimana orang dapat memperoleh perawatan badan dari ujung rambut
sampai ujung kaki sekaligus mengembalikan kesegaran tubuh setelah berada
diposisi yang menegangkan. Perawatan SPA terdiri dari creambath, facial,
lulur, scrub, manicure-pedicure, foot spa, dan body treatment.

. Reliability (kehandalan) adalah kemampuan sumber daya manusia yang ada
pada Rumah Cantique Amanie Salon Dan SPA Muslimah di Kota Bengkulu
untuk memeberikan pelayanan secara tepat pada konsumen, dengan indikator:
kemampuan memenuhi permintaan model rambut, kemampuan memberikan
rasa nyaman, dan kemampuan menggunakan alat dengan baik.

. Responsive (daya tanggap) atau suatu kesadaran atau suatu sumber daya
manusia pada Rumah Cantique Amanie Salon Dan SPA Muslimah di Kota
Bengkulu untuk cepat bertindak (merespom) membantu konsumennya,
dengan indicator : kemampuan melayani dengan baik dan mendengarkan

keluhan konsumen.



7. Assurance (keyakinan) adalah kemampuan sumber daya manusia pada
Rumah Cantique Amanie Salon Dan SPA Muslimah di Kota Bengkulu untuk
menambah rasa percaya para konsumen. Dengan indikator : keramahan, dapat
dipercaya dan kesopanan.

8. Emphaty (empati) adalah kemampuan sumberdaya manusia pada Rumah
Cantigue Amanie Salon Dan SPA Muslimah di Kota Bengkulu untuk
memberikan perhatian dan kepedulian secara individual dan berusaha untuk
memahami  keinginan konsumennya dengan indikator: kemampuan
berkomunikasi dan memberikan perhatian secara individu pada konsumen.

9. Tangible (berwujud) adalah bukti fisik atau nyata yang ditunjukkan oleh
Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Muslimah pada konsumennya,
dengan indikator: kebersihan ruang pelayanan, kenyamanan Kkursi tempat
duduk, ketajaman gunting, kebersihan kain yang digunakan konsumen saat
dilayani, tersedianya kursi untuk duduk saat konsumen menunggu giliran
dengan cukup, tersedianya tempat parkir.

Rumah Cantique Amanie Salon Dan SPA Muslimah adalah salah satu
usaha yang bergerak dalam bidang jasa kecantikan yang ada di Kota

Bengkulu.



Table 3.2 Indikator Variabel Penelitian

Variabel Indikator
1. Kemampuan karyawan yang bekerja untuk memenuhi
keinginan model rambut (potongan) yang diingkinkan
konsumen
Reliability 2. Kemampuan karyawan yang bekerja memberikan rasa
nyaman pada konsumen dilayani
3. Kemampuan karyawan menggunakan alat salon dengan
baik
1. Kemampuan karyawan melayani konsumen dengan
baik
. 2. Kemampuan karyawan memperhatikan kebutuhan
Responsive .
konsumen saat berada diruang pangkas
3. Kemauan karyawan yang bekerja mendengarkan
pembicaraan konsumen dengan baik.
1. Karyawan yang bekerja berbicara dengan sopan pada
konsumen
Assurance 2. Karyawan yang bekerja berperilaku sopan pada
konsumen
3. Karyawan yang bekerja berpakaian rapi dan bersih
1. Karyawan yang bekerja berkomunikasi dengan bahasa
yang baik/sopan
Emphaty 2. Kar_yailwan yang bekerja memberikan perhatian secara
individu konsumen
3. Karyawan yang bekerja mempunyai tingkah laku yang
simpatik pada konsumen
1. Ruangan yang digunakan untuk melayani konsumen
bersih
2. Kursi tempat duduk konsumen saat dilayani nyaman
3. Peralatan salon yang digunakan untuk melayani
. konsumen bersih
Tangible

4. Tersedia kursi tempat duduk saat konsumen menunggu
giliran tersedia dengan cukup

5. Tersedia kaca yang digunakan sebagai pelengkap salon

6. Tempat parkir kendaraan konsumen tersedia dengan
cukup.




3.3

3.4

Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data
skunder. Data primer, yaitu data yang diperoleh dari objek penelitian melalui
kuisioner yang disebarkan pada konsumen yang membeli jasa Rumah Cantique
Amanie Salon Dan SPA Muslimah, mengenai pelayanan tangibles (fasilitas
pelayanan), reliability (kehandalan atau kemampuan), responsive (daya
tanggap), assurance (jaminan), dan emphaty (perhatian) serta kepuasan
konsumen. Data sekunder adalah data yang dikumpulkan diluar kuisioner, antara
lain adalah mengenai sejarah Rumah Cantique Amanie Salon Dan SPA
Muslimah di Kota Bengkulu, peralatan yang dimiliki dan jumlah karyawan di

Rumah Cantik Amanie Salon Dan SPA Muslimah Kota Bengkulu.

Metode Pengumpulan Data

Metode yang digunakan dalam mengumpulkan data adalah kuisioner,
yaitu menyebarkan angket pada konsumen vyang dijadikan responden.
Pertanyaan yang diajukan berhubungan pelayanan yang berhubungan dengan
reliability, responsive, assurance, emphaty, tangible dan kepuasan. Setiap
angket yang disebarkan dilengkapi 5 jawaban :
Pilihan jawaban a = Sangat Baik, skor 5
Pilihan jawaban b = Baik, skor 4
Pilihan jawaban ¢ = Kurang Baik, skor 3
Pilihan jawaban d = Tidak Baik, skor 2

Pilihan Jawaban e = Sangat tidak Baik, skor 1



3.5

Data primer dikumpulkan dengan metode dokumenter, vyaitu
mengumpulkan data dengan cara mengambil catatan atau dokumentasi yang

berhubungan dengan Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Muslimah.

Metode Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa
perawatan kecantikan pada Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Muslimah
Di Kota Bengkulu. Sampel yang diambil adalah konsumen yang menggunakan
jasa Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Muslimah Di Kota Bengkulu.
Dalam penelitian ini konsumen Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa yang
menjadi responden, sehingga secara keseluruhan 100 sampel responden yang
diambil untuk ditelit . Metode purposive sampling digunkana pada penelitian ini
yang berdasarkan pertimbangan tertentu. Pertimbangan pemilihan sampel antara
lain adalah pendidikan dengan umur konsumen minimal 17 tahun. Dimana
konsumen yang masih anak-anak tidak dipilih sebagai sampel, serta konsumen
yang buta huruf tidak dipilih menjadi sampel.
e Konsumen / Khusus untuk wanita atau muslimah.

e Konsumen / Menurut Umur,

3.6 Metode Analisis

Penelitian ini menggunakan Gap Analysis untuk mengetahui kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen (parasuraman, 1998), Gap analysis

yang digunakan yaitu Servqual Score, servqual (service quality) adalah



pernyataan dua faktor yaitu presepsi pelanggan atas pelayanan nyata yang

mereka terima (perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya yang

diharapkan atau diinginkan (expected service).
Servqgual Score = Perception Score — Expection Score

Adapun langkah-langkah yang digunakan dalam pengukuran sebagai berikut:

— Responsive diminta memberikan penilaian terhadap pernyataan yang
diajukan nilai harapan dan nilai persepsi, yaitu berhubungan dengan:
Tangible, Reliability, Responsive, Assurance dan Emphaty.

—Pertanyaan yang diajukan terdiri dari 2 bagian, yaitu mengenai tingkat
kepentingan konsumen dan kinerja pelayanan. Selisih antara skor tingkat
kepentingan dengan kinerja pelayanan menggambarkan tingkat layanan
Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA Muslimah Di Kota Bengkulu,
yaitu:

1. Jika skor tingkat kepentingan dikurangi skor Kkinerja pelayanan
menghasilkan angka positif, artinya tingkat layanan melebihi harapan
konsumen, yang berarti konsumen merasa sangat puas.

2. Jika skor tingkat kepentingan dikurangi skor Kinerja pelayanan
menghasilkan angka negative, artinya konsumen tidak puas.

3. Sedangkan jika skor tingkat kepentingan dikurangi skor Kkinerja

pelayanan menghasilkan angka nol, artinya berarti konsumen puas.



4.1.

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Salon Rumah Cantique Amanie

Rumah Cantique Amanie (RCA) Salon dan Spa Muslimah sebagai Pusat
Perawatan Wajah, Rambut dan Spa terlengkap hadir untuk para wanita yang
ingin selalu tampil cantik, segar dan berseri sepanjang hari dengan cara yang
alami dan islami.

Rumah Cantique Amanie di dirikan pada tanggal, 10 Oktober 2010
dengan Outlet pertama sekaligus pusat yang beralamat di JI. Kinibalu Raya No.
1 Kebun tebeng Bengkulu. Pada awalnya Rumah Cantique Amanie ini dibuka
dengan fasilitas yang sangat Terbatas hanya dengan 1 (satu) Bad Perawatan dan
1 (satu) orang karyawan. Alhamdulillah ternyata Rumah Cantique Amanie
mendapat sambutan yang sangat luar biasa dari para muslimah, sehingga Rumah
Cantique Amanie terus berkembang.

Pada tanggal 02 Juni 2012 Rumah Cantique Amanie membuka Cabang
Pertama di JI. Sedap malam simpang 4 (empat) pantai Bengkulu, yang Grand
Openingnya diresmikan langsung oleh Bapak Wali Kota Bengkulu.

Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa Muslimah menyediakan
perawatan lengkap:

e Face Care : Facial, Chemical Feeling, Microdermabrations

e Hair Care : Potong, Cuci Blow, Catok, Creambath, Hair Spa, Hair Mask,
Rebonding, Smoothing dan Coloring.



e Body Care/Spa : Body Massage Aroma Theraphy, Body Scrub, Body Masker,
Body Bleaching, Sauna / Mandi Uap Rempah dan Mandi
Susu.

e Pijat Refleksi, Manicure, Pedicure, Ear Candle, Ratus Vagina, Keriting Bulu
Mata, Breast Teraphy.

e Bridal : Busana dan Tata Rias Pengantin

Hampir 3 (tiga) tahun perjalanannya, saat ini Rumah Cantique Amanie
sudah melayani lebih dari 10.000 pelanggan 6.000 orang diantaranya adalah
MEMBER tetap. Rumah Cantique Amanie memiliki kurang lebih 45 (empat
puluh lima) orang karyawan, dengan 2 (dua) orang Manager, 2 (dua) orang beauty
Consultant, 4 (empat) orang Staff Administrasi dan 37 Beautician (ahli

kecantikan/terapis).

Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa Muslimah memiliki beautician
yang handal dan profesional di bidangnya serta menggunakan peralatan yang
modern, fasilitas lengkap dengan desain interior yang nyaman sehingga anda

dapat menikmati relaksasi dengan sempurna.

4.2. Karakteristik Responden
Dalam pencapaian 100 responden penulis gunakan untuk mengumpulkan
data dengan cara mendatangi Rumah Cantique Amanie, peneliti dapat bertemu
langsung dengan banyak konsumen dengan karakteristik yang berbeda, dengan
tempat tinggal yang berbeda, pekerjaan yang berbeda, pendidikan yang
beragam dan umur yang beragam pula. Oleh sebab itu responden yang penulis
peroleh dari hasil pengumpulan data di kelompokkan kedalam: kelompok

responden menurut umur, kelompok responden menurut pekerjaan, kelompok



responden menurut tempat tinggal dan kelompok responden menurut frekuensi
membeli jasa pada Rumah Cantique Amanie. Kemudian selama 5 hari peneliti
mengumpulkan data, diperoleh responden yang menurut peneliti memenuhi
kriteria untuk dijadikan sampel (responden penelitian) sebanyak 100 orang.

Karakteristik 100 orang responden tersebut disajikan dalam tabel 4.1

Tabel 4.1 Karakteristik Responden

No Kelompok Responden Jumlah (Orang) Persentase (%)
1 Menurut Umur
17 — 20 Tahun 27 27
21 — 30 Tahun 43 43
31 —40 Tahun 20 20
41 — 50 Tahun 10 10
2 Menurut Pekerjaan
SLTA 8 8
Mahasiswa 14 14
PNS 29 29
Swasta 11 11
Wiraswasta 10 10
3 Tempat Tinggal
Dalam Kota Bengkulu 80 80
Luar Kota Bengkulu 20 20
4 Frekuensi Belanja / Kunjungan
2 Kali 20 20
3 Kali 15 15
4 Kali 18 18
5 Kali 25 25
6 Kali 22 22

Sumber : Hasil Penelitian 2014




Tabel 4.1 menunjukkan bahwa konsumen Rumah Cantique Amanie di
lihat dari faktor umur, konsumen terbanyak berumur 21 — 30 tahun dan paling
sedikit 41 -50 tahun. Hal ini disebabkan pada usia 21 — 30 tahun orang masih
relatif muda dan mengharapkan penampilan yang menarik dan didukung oleh
pendapatan yang mendukung, karena pada usia tersebut umumnya orang sudah
mempunyai penghasilan. Sedangkan usia 41 — 50 tahun, umumnya orang sudah
kurang mengutamakan penampilan, sehingga sudah kurang mendatangi salon
untuk menjaga dan mempertahankan penampilan, dan sebagian dari mereka
tidak mengutamakan kualitas salon.

Berdasarkan pekerjaan, konsumen terbanyak adalah PNS dan paling
sedikit adalah yang berprofesi wiraswasta. Hal ini disebabkan masyarakat
dalam kota Bengkulu banyak yang berprofesi sebagai Pegawai Negeri atau
yang mempunyai penghasilan tetap. Sedangkan masyarakat yang berprofesi
Wiraswasta cenderung mempunyai penghasilan tidak tetap.

Menurut tempat tinggal atau domisili, terbanyak konsumen tinggal di
kota Bengkulu dan sedikit yang berasal dari luar kota Bengkulu. Hal ini antara
lain disebabkan faktor jarak antara tempat tinggal konsumen dengan Rumah
Cantique Amanie. Selanjutnya berdasarkan frekuensi kunjungan, terbanyak
konsumen sudah melakukan pembelian antara 5 kali, bahkan banyak yang
sudah lebih dari 6 kali. Hal ini menunjukkan bahwa adanya kepuasan yang
dirasakan konsumen, sehingga mereka melakukan pembelian ulang atau

menjadi pelanggan.



4.3.

Analisis Pelayanan Jasa Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa
Muslimah Kota Bengkulu
Tingkat kepentingan konsumen (harapan konsumen) terhadap pelayanan
yang dinilai terdiri dari reliability, responsive, assurance, emphaty dan
tangibles. Untuk menentukan kriteria tingkat kepentingan (harapan) konsumen,
perlu dibuat rank skor dan rentang skala jawaban responden berdasarkan skor,
yaitu skor tertinggi dikurangi skor terendah dibagi skor tertinggi sebagai
berikut :

=0,8

5-1
5

Berdasarkan tabulasi hasil penyebaran kuisioner yang dilakukan, maka
dapat dibuat tabel tanggapan responden terhadap kelima variabel seperti tabel

4.2



Tabel 4.2 Penilaian Rata-Rata Tingkat Kepentingan Pelayanan Jasa

Responden Berdasarkan Skor

Jmlh Rata2
NO PERTANYAAN STB |[KB |CB | B [SB | Skor | Skor
(1) 1(2) 1(3) |(4) [(5)
Realibility (Kehandalan)
1 iaya perharap terapis mampu memenuhi 0 7 o5 |43 |25 386 3,86
einginan saya.
2 Saya berharap terapis mampu r_nemberlkan rasa | 5 28 |43 |24 386 3,86
nyaman pada saya saat dilayani
3. Saya berharap terapl_s mampu menggunakan 0 8 32 |35 |25 377 3,77
alat salon dengan baik
Hasil 3,83
Responsive (Daya Tanggap)
1 Sa_ya berharap terapis mampu bekerja dengan 0 5 29 |40 |26 387 3,87
baik saat melayani saya
Saya berharap terapis memperhatikan
2. kebutuhan saya saat berada disalon 0 4 26 |48 122 388 3,88
Saya berharap Terapis mendengar
3. pembicaraan dengan baik 0 5 25 |42 |28 393 3,93
Hasil 3,89
Assurance (Keyakinan)
1. [Saya berharap terapis berbicara dengan sopan 0 5 28 |41 |26 388 3,88
2 Saag; berharap terapis berperilaku sopan pada 0 5 o8 |43 |24 386 3,86
3. Saya} berharap terapis berpakaian rapi dan 0 5 29 |38 |28 389 3,89
bersih
Hasil 3,87
Emphaty (Empati)
1. Saya berharap terapis berkomunikasi dengan 0 7 32 |38 |23 377 3,77
bahasa yang baik
2 Saya b_erh_ar_ap terapis memberikan perhatian 0 4 30 |38 |28 390 3.9
secara individual
3. Saya berharap terapis mempunyai tingkah laku 0 7 33 |36 |24 377 3,77
yang simpatik
Hasil 3,81
Tangibles (Berwujud)
1 E:?/Saihbeharap ruang yang digunakan cukup 0 4 33 |36 |27 386 3,86
2 Saya beharap saat duduk kursi salon terasa 0 5 23 |aa |28 395 3,95
nyaman
3. bSezz{ahbeharap peralatan salon yang digunakan 0 5 30 |40 |25 385 3,85
Saya beharap salon menyediakan tempat
4, |duduk bagi konsumen yang menunggu giliran 0 7 26 |45 |22 382 3,82
perawatan dengan cukup
5. Sa}ya beharap s_alon menyediakan perlengkapan 0 7 27 |38 |28 386 3,86
lainnya yang dibutuhkan konsumen
6. Saya beharap tempat parkir kendaraan tersedia 0 6 26 |42 |26 388 3,88
dengan cukup baik
Hasil 3,85

Sumber : Hasil Penelitian 2014




Berdasarkan rank skor maka dapat dibuat rentang skala jawaban responden sebagai
berikut:

1,00 — 1,80 = Sangat Tidak Baik

1,81 - 2,60 = Kurang Baik

2,61 -3,40 = Cukup Baik

3,41 - 4,20 = Baik

4,21 — 5,00 = Sangat Baik

Tabel 4.2 menunjukkan harapan konsumen terhadap pelayanan pada
Rumah Cantique Amanie Kota Bengkulu, pada variabel reliability nilai
tertinggi pada pernyataan nomor 1 dan 2 dengan skor rata-rata 3,86 yang
berada pada rentang skala 3,41 — 4,20 (baik). Pernyataan ini berhubungan
dengan kemampuan karyawan memenuhi keinginan konsumen dan
memberikan rasa nyaman bagi konsumen saat berada di Rumah Cantique
Amanie Salon dan Spa. Nilai terendah pada pernyataan nomor 3 dengan skor
rata-rata 3,77 yang berada pada rentang 3,41 - 4,20 (baik). Pernyataan ini
berhubungan denngan kemampuan karyawan menggunakan alat salon dengan
baik. Secara keseluruhan harapan konsumen dari variabel reliability
mempunyai skor rata-rata 3,83 yang berada pada rentang skala 3,41 - 4,20
(baik).

Variabel responsive, dengan nilai tertinggi pada pernyataan nomor 3
dengan skor rata-rata jawaban responden 3,93 yang berada pada rentang skala
3,41-4,20 (baik). Pernyataan ini berhubungan dengan kemampuan karyawan
mendengarkan pembicaraan konsumen dengan baik saat berada di Rumah
Cantiqgue Amanie Salon dan Spa. Secara keseluruhan skor rata-rata harapan
konsumen dari variabel responsive adalah 3,89 berada pada rentang skala 3,41-

4,20 (baik).



Variabel assurance, nilai tertinggi pada pernyataan nomor 3 dengan
akurat rata-rata jawaban responden 3,93 yang berada pada rentang skala 3,41-
4,20 (baik). Pernyataan ini berhubungan dengan kemampuan karyawan Rumah
Cantiqgue Amanie berpakaian rapi dan bersih. Nilai terendah pada pernyataan
nomor 1 dengan skor rata-rata jawaban responden 3,87 yang berada pada
rentang skala 3,41-4,20 (baik), berhubungan dengan kemampuan karyawan
berbicara dengan sopan kepada konsumen. Secara keseluruhan skor jawaban
responden adalah 3,89 yang berada pada rentang skala 3,41-4,20 (baik).

Variabel emphaty, dengan nilai tertinggi pada pernyataan nomor 2
dengan skor rata-rata jawban responden 3,89 yang berada pada rentang skala
3,41-4,20 (baik), berhubungan dengan memberikan perhatian secara individual
kepada konsumen. Nilai terendah pada pernyataan nomor 1 dan 3 dengan skor
rata-rata jawaban responden 3,9, berada pada rentang skala 3,41 — 4,20 (baik),
berhubungan dengan berkomunikasi dengan bahasa yang baik pada konsumen
dan karyawan bertingkah laku yang simpatik pada konsumen. Secara
keseluruhan skor jawaban responden adalah 3,81 berada pada rentang skala
3,41 - 4,20 (baik).

Variabel tangibility, nilai tertinggi pada pernyataan nomor 2 dengan skor
rata-rata jawaban responden 3,95 berada pada rentang skala 3,41-4,20 (baik).
Pernyataan ini berhubungan dengan konsumen saat duduk di kursi salon terasa
nyaman. Nilai terendah pada pernyataan nomor 4 dengan skor rata-rata
jawaban responden 3,82 berada pada rentang skala 3,41-4,20 (baik) yang

berhubungan dengan tempat duduk yang diberikan bagi konsumen yang



4.4.

menunggu giliran perawatan dengan cukup. Secara keseluruhan skor jawaban

responden adalah 3,85 yang berada pada rentang skala 3,41-4,20 (baik).

Pelayanan Jasa Karyawan dan Fasilitas Pelayanan

Kinerja karyawan dan fasilitas pelayanan pada Rumah Cantique Amanie
berdasarkan penilaian konsumen setelah dilayani serta fasilitas yang digunakan
oleh Rumah Cantique Amanie untuk melayani konsumen yang dilihat dari
aspek : reliability, responsive, assurance, emphaty dan tangibelity. Untuk
menentukan tingkat Kkinerja pelayanan konsumen, perlu dibuat rank skor
jawaban responden dan berdasarkan rank skor maka dapat dibuat rentang skala
jawaban responden berdasarkan skor, yaitu skor tertinggi dikurangi skor
terendah dibagi skor tertinggi sebagai berikut :

=0,8

5-1
5

Berdasarkan tabulasi hasil penyebaran kuisioner yang dilakukan, maka
dapat dibuat tabel tanggapan responden terhadap kelima variabel seperti tabel

4.3



Tabel 4.3 Penilaian Rata-Rata Pelayanan Jasa Karyawan Salon Dan Spa
Rumah Cantique Amanie (Tingkat Kinerja)

Responden Berdasarkan Skor
NO PERTANYAAN P Jmih - Rata2
Skor Skor
st kB |cB |B |sB
Realibility (Kehandalan) 1 2 3 4 5
1. [Terapis mampu memenuhi keinginan saya. 0 0 23 |51 |26 403 4,03
2 Terapis mampu memberlkan rasa nyaman pada 0 0 26 |a6 |28 402 4,02
saya saat dilayani
3. Terapis mampu menggunakan alat salon 0 5 o8 |43 |24 386 3.86
dengan baik
Hasil 3,97
Responsive (Daya Tanggap)
1. Terapis mampu bekerja dengan baik dalam 0 0 26 |a6 |28 402 4,02
melayani
Terapis memperhatikan kebutuhan konsumen 27
2. saat berada disalon 0 0 23 |50 403 4,03
3. Terapis m(_andengar pembicaraan konsumen 0 7 on |41 |28 393 3,03
dengan baik
3,99
Assurance (Keyakinan)
1. [Terapis berbicara dengan sopan 0 0 26 |46 |28 402 4,02
Terapis berperilaku sopan pada konsumen 0 0 23 |50 27 403 4,03
3. [Terapis berpakaian rapi dan bersih 0 6 28 |38 |28 389 3,89
3,98
Emphaty (Empati)
1. Te_rapls berkomunikasi dengan bahasa yang 0 0 23 |50 |27 403 4,03
baik pada konsumen
2 Tergpls memberikan perhatian secara 0 6 20 |36 |28 390 3.9
individual pada konsumen
3. T_erap|§ mempunyai tingkah laku yang 0 0 26 |46 |28 402 4,02
simpatik pada konsumen
3,98
Tangibles (Berwujud)
1. |Ruang yang digunakan cukup bersih 0 6 30 |36 |28 390 3,9
2. [Saat duduk kursi salon terasa nyaman 6 23 44 | 27 395 3,95
3. |Peralatan salon yang digunakan bersih 0 0 23 |50 |27 403 4,03
Salon menyediakan tempat duduk bagi
4. |konsumen yang menunggu giliran perawatan 0 0 26 |46 |28 402 4,02
dengan cukup
5. Sfalon menyediakan perlengkapan lainnya yang 0 8 27 |39 |26 386 3,86
dibutuhkan konsumen
6. Tempat p_arklr kendaraan tersedia dengan 0 0 26 |46 |28 402 4,02
cukup baik
Hasil 3.96

Sumber : Hasil Penelitian 2014



- Berdasarkan rank skor maka dapat dibuat rentang skala jawaban responden sebagai
berlku'[:1,00 — 1,80 = Sangat Tidak Baik

1,81 - 2,60 = Kurang baik

2,61 -3,40 = Cukup Baik

3,41 — 4,20 = Baik

4,21 — 5,00 = Sangat Baik

Tabel 4.3 menunjukkan harapan konsumen terhadap pelayanan pada Rumah
Cantigue Amanie, pada variabel relaibility nilai tertinggi pada pernyatan nomor 1
dengan skor rata-rata 4,03 yang berada pada rentang skala 3,41 — 4,20 (baik).
Pernyataan ini berhubungan dengan kemampuan karyawan memenuhi keinginan pada
konsumen saat berada pada Rumah Cantique Amanie kota Bengkulu. Nilai pernyataan
nomor 3 cenderung lebih rendah dengan skor sama yaitu 3,86 berada pada rentang
skala 3,41 — 4,20. Pernyataan ini yang berhubungan dengan kemampuan karyawan
menggunakan peralatan yang ada pada Rumah Cantique Amanie. Secara keseluruhan
skor jawaban responden pada variabel reliability adalah 3,97 yang berada pada
rentang skala 3,41 — 4,20 (baik).

Variabel responsive, dengan nilai tertinggi pada pernyataan nomor 2 dengan
skor rata-rata 4,03 yang berada pada rentang skala 3,41 — 4,20 (baik). Pernyataan ini
berhubungan dengan kemampuan karyawan memperhatikan kebutuhan konsumen saat
berada di Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa. Nilai terendah adalah pernyataan
nomor 3 dengan skor rata-rata 3,93 berada pada rentang skala 3,41 — 4,20 (baik).
Pernyataan ini berhubungan dengan kemampuan karyawan mendengar pembicaraan
konsumen dengan baik saat berada di Rumah Cantigue Amanie Kota Bengkulu.
Secara keseluruhan skor jawaban responden pada variabel responsive adalah 3,99
yang berada pada rentang skala 3,41 — 4,20 (baik).

Variabel emphaty, dengan nilai tertinggi pada pernuataan nomor 1 dengan skor

rata-rata jawaban responden 4,03 yang berada pada rentang skala 3,41 -4,20 (baik).



4.5.

Pernyataan ini berhubungan dengan kemampuan karyawan berbicara menggunakan
bahasa yang baik pada konsumen. Nilai terendah pada pernyataan nomor 2 dengan
rata-rata skor jawaban responden 3,9 berada pada rentang skala 3,41 — 4,20 (baik).
Pernyataan ini berhubungan dengan perhatian secara individual yang diberikan
karyawan Rumah Cantique Amanie pada konsumen. Secara rata-rata skor jawaban
responden pada variabel emphaty adalah 3,98 yang berada pada rentang skala 3,41 —
4,20 (baik).

Variabel tangibility, nilai tertinggi pada pernyataan nomor 3 dengan skor rata-
rata 4,03 yang berada pada rentang skala 3,41 — 4,20 (baik). Pernyataan ini
berhubungan dengan peralatan salon yang digunakan bersih. Nilai terendah pada
pernyataan nomor 5 dengan skor rata-rata jawaban responden 3,86 yang berda pada
rentang skala 3,41 — 4,20 (baik), berhubungan dengan salon menyediakan
perlengkapan lainnya yang dibutuhkan konsumen . Secara keseluruhan skor jawaban
responden pada variabel tangible rata-rata 3,96 berada pada rentang skala 3,41 — 4,20

(baik).

Pembahasan
4.5.1. Analisis Kepuasan Konsumen Rumah Cantik Amanie Salon Dan
Spa Muslimah Kota Bengkulu
Data tentang harapan konsumen dan Kkinerja pelayanan yang
diberikan Rumah Cantigue Amanie Salon dan Spa akan dibahas
berdasarkan gap analisis Servqual Score. Pembahasan yang dilakukan
mengenai  kepuasan konsumen berdasarkan aspek : Reliability,

responsive, assurance, emphaty dan tangibles.



Adapun rumus yang digunakan adalah Servqual Score =Perception
— Expection Score.selisih skor persepsi dan skor tingkat kepentingan
(yang selanjutnya disebut skor gap) menggambarkan tingkat layanan
pada Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa kota Bengkulu, berarti juga
menggambarkan tingkat kepuasan konsumen.

Untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen diketahui
berdasarkan nilai skor gap dari setiap variabel. Dari nilai skor kinerja
pelayanan kemudian di kurangi dengan skor nilai harapan konsumen
terhadap pelayanan diperoleh skor gap masing-masing variabel. Jika skor
gap positif berarti konsumen merasa puas terhadap pelayanan. Nilai skor

gap dapat dilihat pada tabel 4.4.



Tabel 4.4 Skor Gap Untuk Dimensi Reliability, Responsive,
Assurance, Emphaty dan Tangibles

Pernyataan Kinerja Pelayanan Tingkat Gap
Kepentingan Skor
Realibility (Kehandalan)
Terapis mampu memenuhi keinginan saya. 4,03 3,86 0.17
Terapis mampu memberikan rasa nyaman pada saya 4,02 3,86 0,16
saat dilayani
Terapis mampu menggunakan alat salon dengan 386 377 0,09
baik ' '
Rata — Rata Skor 3,97 3,83 0.14
Responsive (Daya Tanggap)
Terapis mampu bekerja dengan baik dalam melayani 4,02 3,87 0.15
Terapis memperhatikan kebutuhan konsumen saat 0,15
berada disalon 4,03 3,88
t;I;lfielrflpls mendengar pembicaraan konsumen dengan 393 3.93 0
0,1

Rata — Rata Skor 3,99 3,89
Assurance (Keyakinan)
Terapis berbicara dengan sopan 402 388 0,14
Terapis berperilaku sopan pada konsumen 403 386 0,17
Terapis berpakaian rapi dan bersih 3,80 389 0
Rata — Rata Skor 3.98 3,87 0,11
Emphaty (Empati)
Terapis berkomunikasi dengan bahasa yang baik 403 377 0,26
pada konsumen ’ '
Terapis memberikan perhatian secara individual 39 39 0
pada konsumen J )
Terapis mempunyai tingkah laku yang simpatik pada 0,25
konsumen 4,02 3,77
Rata — Rata Skor 3.98 381 0,17
Tangibles (Berwujud)
Ruang yang digunakan cukup bersih 3.9 386 0,04
Saat duduk kursi salon terasa nyaman 3.95 3.95 0
Peralatan salon yang digunakan bersih 4,03 385 0,18
Salon menyediakan tempat duduk bagi konsumen 202 382 0,2
yang menunggu giliran perawatan dengan cukup ! '
Salon menyediakan perlengkapan lainnya yang 386 386 0
dibutuhkan konsumen ! '
J;ialrppat parkir kendaraan tersedia dengan cukup 4,02 3,88 0,14
Rata — Rata Skor 3.96 3,85 0,11

Sumber : Data Diolah, 2014



Keterangan :

Skor Gap = diperoleh dari pengurangan skor kinerja pelayanan dikurangi dengan
kepentingan (harapan) konsumen.

Gap positif = konsumen sangat puas

Gap 0 (nol) = konsumen puas

Gap negatif = konsumen tidak puas

Sumber: Parasurasman
Tabel 4.4 menunjukkan bahwa skor gap variabel reliability di lihat
dari kemampuan karyawan untuk memenuhi keinginan konsumen
mempunyai skor gap positif 0,17, kemampuan karyawan memberikan
rasa nyaman pada saat dilayani mempunyai skor gap positif 0,16, dan
kemampuan karyawan menggunakan alat salon dengan baik mempunyai
skor gap positif 0,09. Hal ini berarti konsumen merasa sangat puas,
karena kinerja pelayanan karyawan Rumah Cantiqgue Amanie Salon dan
Spa melebihi harapan konsumen dalam memenuhi keinginan konsumen,
serta konsumen merasa cukup puas dengan dengan kemampuan
karyawan dalam menggunakan alat salon yang sesuai dengan yang di
harapkan konsumen. Sehingga 3 aspek yang dinilai konsumen pada
variabel Reliability secara keseluruhan membuat puas konsumen.
Variabel responsive yang di tinjau dari kemampuan karyawan
bekerja dengan baik dalam memberikan pelayanan mempunyai skor
positif 0,15, kemampuan karyawan memperhatikan kebutuhan konsumen
mempunyai skor positif 0,15, dan kemampuan karyawan mendengarkan
pebicaraan konsumen mempunyai skor gap positif (0). Hal ini
menunjukkan bahwa konsumen merasa puas karena karyawan mampu
bekerja dengan baik dalm memberikan pelayanan melebihi harapan

konsumen, karyawan memperhatikan kebutuhan konsumen sama dengan



yang diharapkan serta karyawan mau mendengarkan pembicaraan
konsumen sama seperti harapan konsumen. Sehingga secara keseluruhan
variabel responsive mampu memuaskan konsumen pada Rumah Cantique
Amanie Salon dan Spa.

Variabel assurance yang dilihat dari kemampuan karyawan untuk
berbicara dengan sopan pada konsumen mempunyai skor gap positif
0,14, kemampuan karyawan untuk berperilaku sopan mempunyai skor
gap positif 0,17, dan kemampuan karyawan berpakaian bersih dan rapi
mempunyai skor gap positif (0). Hal ini berarti kinerja pelayanan
karyawan pada variabel assurance mampu memuaskan konsumen,
karena kesopanan karyawan saat bicara dengankonsumen melebihi
harapan konsumen, karyawan berperilaku sopan melebihi dengan yang
diharapkan, serta kebersihan dan kerapian pakaian karyawan sama
dengan harapan konsumen, oleh sebab itu variabel assurance yang dilihat
dari 3 aspek seperti yang di kemukakan sebelumnya mampu memuaskan
konsumen.

Variabel emphaty yang dilihat dari kemampuan karyawan
berkomunikasi dengan bahsa yang baik mempunyai skor gap positif
(0,26), perhatian secara individual yang diberikan karyawan kepada
konsumen mempunyai skor gap positif (0), dan tingkah laku yang
simpatik dari karyawan mempunyai skor gap positif (0,25). Hal ini
berarti kemampuan karyawan berkomunikasi dengan bahasa yang baik

melebihi harapan konsumen, sedangkan kemampuan karyawan untuk



memberikan perhatian secara individual pada konsumen sama dengan
harapan, serta tingkah laku yang simpatik dari karyawan melampaui
harapan. Sehingga keseluruhan variabel emphaty mampu memuaskan
konsumen.

Variabel tangibles yang di tinjau dari 6 aspek, dimana pada aspek
ruang yang digunakan untuk salon cukup bersih mempunyai skor gap
positif (0,04), peralatan salon yang digunakan mempunyai skor gap
positif (0), kenyamanan saat duduk di kursi salon mempunyai skor gap
positif (0,18), tempat duduk yang disediakan bagi konsumen saat
menunggu giliran tersedia dengan cukup mempunyai skor gap positif
(0,02), perlengkapan lainnya yang digunakan mempunyai skor gap
positif (0), dan tempat parkiran yang tersedia mempunyai skor gap positif
(0,14). Berarti kebersihan ruang untuk salon melebihi harapan, peralatan
salon yang digunakan bersih sama dengan harapan konsumen, saat duduk
di kursi salon terasa nyaman melebihi harapan,  tempat duduk yang
disediakan bagi konsumen saat menunggu giliran tersedia dengan cukup
melebihi harapan, perlengkapan lainnya sama dengan harapan, serta
tempat parkir yang disediakan melebihi dari harapan, sehingga tidak

memuaskan konsumen. sehingga memuaskan konsumen.



4.5.2. Tingkat Kepuasan Konsumen
Berdasarkan denganhasil penyebaran kuisioner diketahui tingkat
kepuasan konsumen pada salon Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa.
Hal ini berdasarkan skor gap yang diperoleh sebagaimana di tampilkan
tabel 4.5

Tabel 4.5 Tingkat Kepuasan Konsumen Berdasarkan Skor Gap

Indikator Skor Gap Keterangan Tingkat
Kepuasan
Reliability 0,14 Positif Sangat Puas
Responsive 0,1 Positif Puas
Assurance 0,11 Positif Sangat Puas
Emphaty 0,17 Positif Sangat puas
Tangibles 0,11 Positif Sangat Puas

Sunber : Data Diolah, 2014

Tabel 4.5 menunjukkan tingkat kepuasan konsumen kepada salon
Rumah Cantigue Amanie Salon dan Spa Kota Bengkulu. Dimana
konsumen merasa sangat puas karena kemampuan karyawan dalam
memenuhi keinginan melampaui harapan, konsumen sangat puas
terhadap kemampuan karyawan dalam memberikan kenyamanan karena
melampaui harapan. Konsumen cukup puas terhadap kemampuan
karyawan dalam menggunakan peralatan karena sama seperti harapan.

Kemampuan karyawan untuk bekerja dengan baik dalam
memberikan pelayanan sangat memuaskan karena melebihi harapan,
kemampuan karyawan berbicara sopan pada konsumen cukup
memuaskan karena sama dengan harapan, kemampuan karyawan

berpakaian rapi dan bersih sangat memuaskan karena melebihi harapan.



Konsumen puas terhadap karyawan berbicara sopan. Karena
melebihi dengan harapan konsumen, puas dengan kemampuan karyawan
berperilaku sopan karena sama dengan harpan konsumen, sangat puas
karena kerapian dan kebersihan karyawan melebihi harapan konsumen.

Kemampuan karyawan berkomunikasi menggunakan bahasa yang
baik sangat memuaskan, karena melebihi harapan konsumen.
Kemampuan karyawan memberikan perhatian secara individual pada
konsumen tidak memuaskan karena kurang memberikan perhatian secara
individual, padahal konsumen pada umumnya ingin mendapatkan
perhatian, dengan mendapat perhatian dari karyawan, maka konsumen
merasa dihargai oleh konsumen. Kemampuan karyawan untuk
berperilaku simpatik sangat memuaskan karena melebihi harapan.

Kebersihan ruang pelayanan, peralatan salon yang digunakan
bersih temapat duduk yang disediakan saat menunggu giliran, dan tempat
parkir yang tersedia dengan cukup baik. Ketiga aspek tersebut melebihi
dari harapan konsumen. Namun kenyamanan tempat duduk salon dan
perlengkpan lainnya yang dibutuhkan konsumen sama dengan yang di
harapkan konsumen.

Berdasarkan kenyataan hasil penelitian, maka Rumah Cantique
Amanie Salon dan Spa untuk kedepannya harus lebih menyediakan
peralatan salon yang lebih baik lagi agar para konsumen akan tetap loyal

pada Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa kota Bengkulu.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pembahasan maka

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan

konsumen pada Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa dicapai terutama

karena pelayanan. Kesimpulan hasil penelitian adalah :

1.

Variabel Reliability sangat memuaskan konsumen, kepuasan tertinggi
terhadap kemampuan karyawan dalam memenuhi keingianan konsumen.
Karena karyawan umumnya mampu memenuhi keinginan konsumen.
Variabel responsive sangat memuaskan konsumen, kepuasan tertinggi
terhadap kemampuan karyawan mendengarkan pembicaraan konsumen
dengan baik. Karena karyawan mendengarkan pembicaraan dengan baik.
Variabel assurance sangat memuaskan konsumen, kepuasan tertinggi
terhadap kemampuan karyawan berlaku sopan pada konsumen. Karena
konsumen dapat berlaku sopan pada konsumen.

Variabel emphaty memuaskan konsumen, kepuasan tertinggi terhadap
kemampuan karyawan berkomunikasi dengan bahasa yang baik pada
konsumen. Karena karyawan mampu berkomunikasi dengan bahasa yang

baik.



5. Variabel tangibles memuaskan konsumen, kepuasan tertinggi terhadap
kemampuan karyawan menggunakan peralatan salon bersih. Karena

umumnya karyawan menggunakan peralatan salon yang bersih.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian, maka disarankan pada Rumah
Cantigue Amanie Salon dan Spa di Kota Bengkulu, agar karyawan
menggunakan alat salon dengan baik, karena rata-rata konsumen tergolong
pada masyarakat ekonomi menengah keatas. Agar kepuasan konsumen dapat
meningkat pada masa yang akan datang.

Kemudian bagi peneliti selanjutnya, jika melakukan penelitian terhadap
reliability, responsive, assurance, emphaty dan tangibles pada Rumah
Cantiqgue Amanie di Kota Bengkulu, disarankan agar indikator setiap variabel

yang diteliti ditambah sehingga lebih dari tiga indikator.
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Lampiran 1.

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN DAN PELAYANAN JASA RUMAH CANTIQUE
AMANIE SALON DAN SPA KOTA BENGKULU

KUISIONER PENELITIAN

Identitas peneliti:

Nama : Fatiah Nur Fedianti
Fakultas : Ekonomi Universitas Bengkulu
Jurusan : Manajemen

Sebelumnya saya mohon maaf telah mengganggu waktu anda. Dalam rangka
penyusunan skripsi ini, saya memerlukan data yang berhubungan dengan kepuasan anda
terhadap pelayanan RUMAH CANTIQUE AMANIE SALON DAN SPA. Skripsi ini
mrupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan program S1 jurusan manajemen di fakultas
Ekonomi Universitas Bengkulu. Oleh sebab itu saya meminta kesediaan dan partisipasi anda
untuk memberikan tanggapan terhadap pertanyaan/pernyataan yang saya sediakan dalam
kuisioner ini, atas kesediaan dan partisipasinya saya ucapkan terima kasih.

Identitas Responden :

1. Nama
2. Umur
17 — 20 Tahun
21— 30 Tahun
31— 40 Tahun
> 40 Tahun

I I A I I |

3. Pekerjaan
SLTA/Mahasiswa

PNS

Wiraswasta

Lain-lain sebutkan ...........................

I I A I R

4. Tempat Tinggal
[1  Dalam Kota Bengkulu
[1  Luar Kota Bengkulu
5. Sudah berapa kali anda menggunakan jasa Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA?
0 2kali
01 3kali
0 4kali
01 5kali
0 6kali



Lampiran 2.

Kinerja terhadap pelayanan yang diberikan oleh Rumah Cantique Amanie Salon dan SPA
Kota Bengkulu

Beri Tanda Centang ( \ ) Pada Pilihan Anda di kolom Harapan dan Kinerja. Jika Sangat
Sangat Baik (SB), Baik (B), Kurang Baik (KB), Cukup Baik (CB), Sangat Tidak Baik
(STB)

JAWABAN

NO PERTANYAAN KINERJA

stBlkB|cB| B | sB

Realibility (Kehandalan)

1. | Terapis mampu memenuhi keinginan saya.

Terapis mampu memberikan rasa nyaman pada

2 saat melayani terapi SPA
3 Terapis mampu menggunakan alat salon dengan
" | baik
Responsive (Daya Tanggap)
1 Terapis mampu bekerja dengan baik dalam
" | melayani
2 Terapis memperhatikan kebutuhan konsumen
" | saat berada disalon
3 Terapis mendengar pembicaraan konsumen

dengan baik

Assurance (Keyakinan)

1. | Terapis berbicara dengan sopan

2. | Terapis berperilaku sopan pada konsumen

3. | Terapis berpakaian rapi dan bersih

Emphaty (Empati)

Terapis berkomunikasi dengan bahasa yang baik

L pada konsumen

9 Terapis memberikan perhatian secara individual
" | pada konsumen

3 Terapis mempunyai tingkah laku yang simpatik

pada konsumen

Tangibles (Berwujud)

1. | Ruang yang digunakan cukup bersih

2. | Saat duduk kursi salon terasa nyaman

3. | Peralatan salon yang digunakan bersih

Salon menyediakan tempat duduk bagi
4. | konsumen yang menunggu giliran perawatan
dengan cukup

Salon menyediakan perlengkapan lainnya yang
dibutuhkan konsumen

Tempat parkir kendaraan tersedia dengan cukup
baik




Lampiran 3
Harapan terhadap pelayanan yang diberikan oleh Rumah Cantique Amanie Salon dan
SPA Kota Bengkulu
Beri Tanda Centang ( ' ) Pada Pilihan Anda di kolom Harapan dan Kinerja. Jika Sangat Baik
(SB), Baik (B), Kurang Baik (KB), Cukup Baik (CB), Sangat Tidak Baik (STB)

JAWABAN
NO PERTANYAAN HARAPAN
Realibility (Kehandalan) STB KB CB B STB
1 Saya berharap terapis mampu memenuhi
" |keinginan saya.
9 Saya berharap terapis mampu memberikan rasa
" |nyaman pada saya saat dilayani
3 Saya berharap terapis mampu menggunakan alat
" |salon dengan baik
Responsive (Daya Tanggap)
1 Saya berharap terapis mampu bekerja dengan
" |baik saat melayani saya
9 Saya berharap terapis memperhatikan
" |kebutuhan saya saat berada disalon
3 Saya berharap Terapis mendengar pembicaraan
" |dengan baik
Assurance (Keyakinan)
1. |Saya berharap terapis berbicara dengan sopan
5 Saya berharap terapis berperilaku sopan pada
saya
3 Saya berharap terapis berpakaian rapi dan
" |bersih
Emphaty (Empati)
1 Saya berharap terapis berkomunikasi dengan
" |bahasa yang baik
9 Saya berharap terapis memberikan perhatian
" |secara individual
3 Saya berharap terapis mempunyai tingkah laku
" |yang simpatik
Tangibles (Berwujud)
1 Saya beharap ruang yang digunakan cukup
" |bersih
9 Saya beharap saat duduk kursi salon terasa
" |nyaman
3 Saya beharap peralatan salon yang digunakan
" |bersih
Saya beharap salon menyediakan tempat duduk
4 bagi konsumen yang menunggu giliran

perawatan dengan cukup




Saya beharap salon menyediakan perlengkapan
lainnya yang dibutuhkan konsumen

Saya beharap tempat parkir kendaraan tersedia
dengan cukup baik




Tabulasi Data Skor Jawaban Tingkat Kepentingan Konsumen

JHlN[d|lN[n|g| S| N|ov|on|dNj[o|lo|ld|N|N|dA|dA| | N[N d| A d| AN N[ S| n|[ A on| | | N
Gl Al A A ] Al A A A A A A A A A A A | A A A A A A A A A A A A A A A A
<
% ||| |||t oo S|S0 on|n|n|n|s
0 m
<
% | (MmN Nt N N[NNI N F (T I ST NN N T || (I S| DS NN on|on | <
n
<
4 S NG S AN o N o N T o N B oo N ool S Vol I To NI o WS A BN o N S A S S A o B IS o Vo N INTo NS S S S S S S A S A T WIS Vo N VoW IS o S S I o N o RIS 5
0
<
N[t o|lo|lw|ojlnm|t|NNHANNO|NOS| N OnolodNdN OSSN O|0
iRaiRaiBalBalbs Al | A | A A A A A A | | | | | = A A A A | =] | | -
o
4 SN S| S| || NN ||| DD ||| <
o M
o
A Al e o Sl e o I o e ol e o A ¥ o NS ol N o NS ol NS ol e o IR S ol S o I Vo S Ol I Fo B AR Vo NI~ ol NS ol B o M o O IR S ol e o N I VS A S ol e O ISl e o S S I PO NI Sl e o RS I Vg }
U N
o
7 (e IS IR T T I ol N~ ol e ol o o T Vo A Mol A o BN ISl AN~ ol e o IR S ol S o I PO IR ol I Vo B I Mol IS ol S o e o N o o BN IS ol e o B e IS o S ol I P S ol I o N I Fo RIS o IR S ol I e o M o NI S
o
o
—|olo|lo|loln|dmn|N|Annnnlolo|d|loa|d|ld| N[Ot dA | d|N|HA| N ||| N[O 0
gl - Al A A | A A A A A A A | | A A A A A A A A A A | A | A A =] | -
_ MmN NS TS| ||| TN N DD OO |D| ||| <
U M
o
—_ NIt NN N T ST NN | T[N S( oot N | N Nt DDt on|on| <
[T
o
- NN | N [T (D N[N DN TN (SN NN I NSNSt/ on| <t wn
U
o
A NN T N O N[O O A N[N TN OINO[DN|O| A NN N O[NNI N O | AN | N| OIS
Al A A A A A A | A A N|N|N| NN NNNSNSOA || on|on|on|on|on

Resp




S N T o T S R I =T R R S S T S S N S S TS S T S IS E ST E N
| NI S| onon g N TN TN FIinmggsononi|on
NN |t it onfNO OO NN TN OO T N|TF T T T ||| NSon s NN N <
NN | T NN T NN O NN F I T[N T NN TN TN NNT T TN TN T
] IS T =T S e T S T ST S TS S T ST S ST N S S TS S T S ST ST S S E
nm ol NffF T NS( NSO OO|NDND WL T| I NN TS DT NN T
NN N TN F DT T T[T T[T NN DN N T F| | O[T T
MONI N WFT N T O N OO N TN N T NI T TN T IF|IFT(O| T N N OO TN
] IS T =T S e T S ST TS s BN ST S ) TS S T ST Y T S S S = S
nmongsclNm|d|d|NtfF T N ||t OO DD onfon| | on
ONI NI WITFT N T O NN OO N T (T O T OO T DTN TN NO LD NN T T T T OO T T
NN NNIJF JT(F|TFT( O TN T T T T OO DN TF| TN T (T T T (NN
21829 923083 22|88 33|88 5|2 5 || 3| 8|3 B 85| B 8|7~ X r|L|k




AN NN IN WINNINNDDDO AN DD OO NN NI M
L R A B B B B B | i i | | | (s}
i
i
24454554433432535543543%
o
34454554433432535543543%
o
44454554433432535543543%
o
AN N LN N ININNDDOO AN DD O DO NN N NfO|
L e A B N B B B i i | | | (o]
i
i
24454554433432535543543%
o
44454554433432535543543%
o
344545544334325355435430_/0
o
O N(HAN N TN NI N[OOI NN N[O N N OO N| | LN
L R A B N B B B i i | | Ll Bl o
i
25355435432333233323335”
o
44454554433432535543543%
o
24454554433432535543543%
o
0V DO AN NSOV O A NN TN OINO DO
77888888888899999999990;@
1a
o




Tabulasi Data Skor Jawaban Tingkat Kepentingan Konsumen

Tng

25

23

23

26
22

22

24

19
22

21

24
20
23

22

23

23

22

23

26
28
23

18
22

28

19
24

18
18
26
24
24
22

24
26
21

23

23

22

Tng.1 | Tng.2 | Tng.3 | Tng.4 | Tng.5 | Tng.6

Em

12
11
11
11
12

12
12
12
13
10
13
11
12
11
12
13

14
14
12

10
13
11
12
10
10
11
12
12
11
11
13
12
12
11
11

Em.1 | Em.2 | Em.3

Resp

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38




23

25

23

21

23

24

18
24
26
24
27
27

24
23

24
21

24
21

26
23

23

26
23

23

25

23

19
25

23

28
25

28
26
25

24

19
16
22

20
21

11
12
11
11
11
13

12
13
11
13

14
11
10
12
11

14
11

14
13
11
13
10
11
12
10
12
13
11
15
13

14
13
13
12

10
11

10

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78




26
23

28
26
25

22

24
23

21

18
20
24
22

23

27
25

25

26
24
27
22

20

3,88 | 23,22

3,86

3,82

3,85

3,95

3,86

12

13
13
10
10
13
11
10
10
10
11
11
10
11
11
10
10
11
10
12
11

3,77 | 11,44

3,9

3,77

79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
97

98

99
100
Rata2




Tabulasi Kinerja Karyawan Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa
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Tabulasi Kinerja Karyawan Rumah Cantique Amanie Salon dan Spa

Tng

41

35
46

35
39

46

36
43

39
47

44
38
37
38
43
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