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ABSTRAK

Siuasi perekonomian yang semakin tidak menentu seperti sekarang ini menjadikan persaingan
fhis yang semakin tajam. Setiap perusahaan berkeinginan untuk berusaha untuk mempertahankan
idupnya dengan melakukan berbagai cara atau strategi.

Kirei Skin Care Yogyakarta merupakan salah perusahaan bisnis dibidang jasa, khususnya
mengenai perawatan Kulit wanita (kecantikan), yang pada saat ini juga menghadapi persaingan dengan
perusahaan yang sejenis. Sebagai perusahaan yang menjual jasa, diketahui bahwa Kirei Skin Care
Yogyakarna pada saat ini belum dapat memberikan kepuasan kepada konsumennya dan diduga
penyebabnya adalah kurang tepaynya pelayanan yang diberikan kepada konsumen tersebut, oleh
karena itu skirpsi ini mengangkat judul “ Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Jasa
- perawatan Kulit Pada Kirei Skin Care Yogyakarta”.

Sesuai dengan judul yang diangkat, maka rumusan pokok masatahnya adalah apakah ada gap
antara harapan dan kinerja dari faktor-faktor dalam pelavanan dan fakior mana vang mempunyai gap
paling dominan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada gap antara harapan dan
kinerja dari faktor-faktor dalam pelayanan dan faktor pelayanan manakah yang dapat memberikan
kepuasan paling tinggi kepada konsumen.

Berdasarkan hal ini, maka variabel yang akan diukur adalah faktor-faktor dalam pelayanan
yang terdiri dari bentk fisik (tamgibles), keandalan (reliability), ketanggapan' (responsiveness),
jaminan (gssurance) dan perhatian (empaty), yang pengukurannya aken dilakukan dengan
menggunakan angket (daftar perianyaan) berbasis pertanyaan tertutup dengan lima (5) skala jawaban
mengikuti modei Likert yang disebarkan kepada responden.

Responden dalam penelitian ini adalah sampel dari seluruh konsumen yang minimal telah 3
kali melakukan perawatan kulit di Kirei Skin Care Yogyakarta, yang jumlah sampelnya ditentukan
dengan pendekatan statistika dan teknik samplingnya dilakukan secara accidental sampling.

Berdasarkan data-data yang diperoleh, kemudian dianalisis yang hasilnya menunjukkan bahwa
dimensi keandalan telzh memberikan kepasan paling tinggi kepada konsumen dan disusul oleh dimensi
perhatian. Kedua dimensi ini (keandalan dan perhatian) berada pada kuadran i1 di diagram kartesius,
sehingga strateginya adalah terus menerus mempentahankan ateu meningkatkan. Sedangkan dimensi
yang lain (bukti fisik, ketanggapan dan jaminan) berada pada kuadran . yang menunjukkan bahwa
dimensi ini masih belum dapat memberikan kepuasan kepada konsumen, sehingga sirateginya dengan
cara meprioritaskan/mengutamakan untuk upaya peningkatanya. Pada capster harus berusaha mencari
kekurangan-kekurangannya dalam memberikan pelayanan, selalu memperhatikan dan mendiskusikan
dengan pimpinan mengenai keiuhan-keluhan konsumen. Pemahaman terhadap psikologi konsumen
adalah penting.
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