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Disusun Oleh:
Anita Monalisa
NPM : 01 03 12790
Pembimbing Utama Drs. P. Didit Krisnadewara, MM.
Intisari

Penelitian ini bertujuan: (1) Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh
dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada jasa Salon Alex’s
Cabang Solo (2) Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan manakah yang
paling kuat pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen dibandingkan dimensi
kualitas pelayanan yang lain dan (3) Untuk mengetahui dimensi kualitas
pelayanan manakah yang paling baik menurut penilaian konsumen. Metode
penelitian yang digunakan adalah (1) Penelitian Lapangan (2) Sampel dengan
Metode Purposive Sampling (3) Wawancara, Penyebaran Kuesioner dan Studi
Pustaka dan (4) Analisis Persentase, Analisis Regresi Berganda dengan
menggunakan metode Stepwise, dan Analisis Aritmatik Mean yang selanjutnya
divji signifikansi dengan menggunakan One Sample t Test.

Hasil temuan dari penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
dimensi kualitas pelayanan pada jasa Salon Alex’s Cabang Solo secara simultan
berpengaruh nyata terhadap kepuasan konsumen. Dimensi kualitas pelayanan
yang berpengaruh secara simultan tersebut adalah dimensi Tangible, Assurance,
dan Reliability. Diantara ketiga dimensi kualitas pelayanan tersebut, Dimensi
Tangible merupakan dimensi yang paling kuat pengaruhnya terhadap kepuasan
konsumen serta dimensi yang paling baik menurut penilaian konsumen.

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan terutama
bagi manajemen jasa Salon Alex’s Cabang Solo untuk dapat mempertahankan
bahkan meningkatkan kualitas pelayanannya dan mengatur strategi pemasaran
yang lebih baik.

Kata kunci : Dimensi Kualitas Pelayanan (Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty, Tangible) dan Kepuasan Konsumen.
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