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MOTTO

"Bacalah dengan (menyebut ) nama Tuhanmu yang menciptakan
Dia tela menciptakan manusia dari sequmpal darah
Bacalah, dan Tuhanmu Yang Maha Pemurah
Yang Mengajar ( manusia ) dengan perantara kalam
Dia menagajarkan kepada manusia apa yang tidak diketahuinya
(Q.S Al- Alag:1-5)

“Sesungguhnya dalam penciptaan langit dan bumi, dan silih
bergantinya siang dan malam

terdapat tanda-tanda bagi orang yang berakal”

{ Q.8 Ali- Imron : 190)

“Sesunguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan, maka apabila kamu selesai (
dari suatu urusan ), kejakanlah dengan sungguh-sungguh { urusan ) yang lain,
dan hanya kepada Tuhan mu lah hendaknya kamu berharap”

(QS Al- Insyirah ; 6-8 )

Ifmu itu adalah. ..

Penghibur dikala sendirian
Teman dikala sepi, penunjuk pada agama
Pembuat sabar dikala suka dan dukg
Materi di kalangan orang asing
Dan menara jalan ke surga
( Mu'ady Bin Jabal )
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sejalan dengan perkembangan dunia ilmu pengetahuan dan teknologi yang canggih
ini, maka perdagangan tambah maju. Disisi [ain pertumbuhan penduduk yang cukup
tinggl schingga merupakan pasar yang baik bagi perusahaan barang dan jasa untuk
memasarkan produknya.

Kondisi semacam ini menyebabkan terciptanya persaingan yang semakin ketat

diantara produsen tersebut, terutama bagi produsen yang menghasiikan produk yang
sgjenis dalam usaha merebut dan menguasar pasar.
Mutu merupakan faktor dasar yang mempengaruhi pilihan konsumen untuk berbagai
jenis produk dan jasa yang berkembang pesat dewasa ini, baik itu pembelt sebagai
seorang ibu rumah tangga, perusahaan besar, badan pemerintah, mata rantai swalayan,
atau program pertahanan angkatan bersenjata.

Pemasaran memainkan peranan penting, bahkan sangat penting bagi perusahaan
dalam perencanaan strategi perusahaan. Strategt pemasaran dari setiap perusahaan
merupakan rencana keseluruhan untuk mencapai suatu tujuan dengan membuat tiga
macam keputusan yaitu: konsumen mana yang akan dituju, kepuasan seperti apa yang
ingin dicapai konsumen, marketing mix vang bagaimana vang akan dijalankan oleh

perusahaan untuk memenuhi kemginan pelangan



Dari perilaku konsumen dapat diketahui kebiasaan dari pelanggan yang bersangkutan
dalam kondisi apa dan bagaimana produk atau jasa di konsumsi, sedangkan situasi
persaingan antar pengusaha makin menguat dan makin well demanding
Konsumen yang datang ke salon kecantikan sejak awal mempunyai tujuan untuk
menikmati jasa pelayanan salon pada salah satu kecantikan yang telah dipilih pelanggan
tersebut. Dari salon tersebut pelanggan berharap mendapatkan pelayanan vyang
memuaskan sesuai dengan harapan mercka.

Seiring dengan perkembangan taraf hidup masyarkat yang semakin meningkat atau
konsumen tidak hanya sekedar melihat dari jenis-jenis jasa pelayanan yang disediakan
saja, tetapi iebih dari itu, mereka juga melthat dan pelayanan yang diberikan dan faktor-
faktor penunjang yang dimiliki oleh salon kecantikan tersebut.

Berkaitan dengan itu, maka sekarang ini banyak bermuncuian salon kecantikan yang
dilengkapr dengan fasilitas-fasilitas pelengkap seperti: ruang tunggu ber-AC, toilet, full
music, konsuftast dengan dokter ahli kecantikan guna menarik pelanggan, serta parkir
vang luas.

Keadaan persaingan yang ketat dialama oleh salon Kecantikan Natasha Skin Care vang
beralamat di JI. Laksda adiscipto 39 Yogyakarta dan memiliki cabang di Ji. Cendrawasih
no.5 Yogyakarta

Natasha Skin Care selain menyediakan fasilitas jasa layanan, salon imi juga didukung
oleh Pabrik Komestik Natasha dan Apotik Natasha yang menjual berbagai macam produk
kecantikan. Natasha Skin Care menyediakan fasilitas member card guna menarik
konsumen, keuntungan dari mempunyai member card adalah mendapat potongan 20%

untuk pelayanan Natasha peel dan facial, dapat berlaku di seluruh cabang Natasha Skin



care. Kartu 11 dapat dimiliki secara otomatis apabila pelanggan sudah melakukan
perawatan lebih dani 6x, dan tidak dipungut biaya.

Natasha Skin Care juga mewajibkan kepada para karvawannya untuk selalu ramah dan
akrab dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dan tidak mengabaikan keluhan-
keluhan yang disampaikan dan pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung .
Salon-salon Kecantikan vang sejenis dengan Natasha Skin Care adalah: Salon Kecantikan
LBC, Salon Kecantikan Lelly Dewi, Salon Kecantikan Larissa yang sama-sama berada di
kota Yogyakarta.. Untuk itu Natasha Skin Care harus memahami faktor eksternal vaitu
lingkunan bisnis yang melingkupi operasi perusahaan yang dapat menyebabkan
munculnya peluang dan ancaman dan faktor internal yang meliputi semua manajemen
fungsional yartu: pemasaran, keuangan, opersai, sumber daya manusia, pencitian dan
perkembangan.

Selain itu yang harus diperhatikan untuk scbuah perusahaan jasa yaitu: reliability,
responsiveness, assurance. empathy,dan tangibie. Penelitian ini menitik beratkan pada
kebijakan pemberian pelayanan jasa yang dilakukan Natasha Skin Care pada
pelanggannya mengingat peranan jasa salon yang diberikan sangat penting dan
berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan nya.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengetahui sejauh mana kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan Natasha Skin Care di Yogyakarta. Adapun judui vang
diajukan

“ Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Natasha Skin Care

Yogyakarta”



B.

Rumusan Masalah

Dari latar belakang vang telah dipaparkan sebeiumnya maka penulis merumuskan

permasalahan sebagai berikut:

I

[}

Bagaimana tingkat kepentingan dari pelayanan vang diberikan oleh Natasha Skin
Care pada pelanggan?

Bagaimana kinerja pelayanan yang diberikan oleh Natasha Skin Care pada
pelanggan?

Seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan vang diberikan

oieh Natasha Skin Care?

Tujuan Penclitian

Tujuan dan penelitian dari dilaksanakannya penelitian ini adalah:
Mengetahui tingkat kepentingan dari pelayanan yang diberikan oleh Natasha skin
Care pada pelanggan
Mengetahui kinerja pelayanan vang diberkan oleh Natasha Skin Care pada
pelanggan
Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan ofeh

Natasha Skin Care.

Manfaat Penelitian

Manfaat dan dilaksanakannva penelitian adalah:



I~

Lt

‘UJ

Bagt perusahaan.

Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan perimbangan di dalam usaha menilai,
mempertahankan maupun memperbaiki kualitas layanan kepada konsumen

Bagi penulis

Penclitan 1mt dilakukan sebagal tahap penerapan teori mengenal persepsi
pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sehingga
hasil dapat diperolet dan dicoba untuk diterapkan secara langsung dan dapat
dijadikan sebagai rekomendasi.

Bagi Peneliti Lain

Hasil penelitian int dapat dijadikan bahan referensi dalam penelitian mengenai
persepsi terhadap kualitas pelayanan yang dapat berguna bagi penelitian lain di

dalam penelitian-penelitian selanjuinya.

Batasan penelitian

Penehtian 11 dilakukan dalam bidang pemasaran khususnya mengenai

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Natasha Skin Care Yogyakarta
berdasarkan dmmensi Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan
Tangible

Responden yang diteliti adalah terbatas pada pelanggan Natasha Skin Care yang
ada dt jalan Cendrawasih no.5 Yogyakarta

Kepuasan diukur dart tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan pelayanan

dengan ningkat kinerja pefayanan



BAB Ui

KAJIAN PUSTAKA

1. Hasil Penelitian Terdahulu

I

Isti  Mu’ailimah, SE. Mahasiswi program sarjana Universitas [slam Indonesia,
pada tahun 2005 melakukan penelitian dengan judul skripsinya

*“Analisis Kepuasan konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa Salon Kecantikan
Larissa Yogyakarta”

Penclitianya bertujuan untuk mengetahw tingkat harapan dan kinerja terhadap
kualitas layanan jasa Salon Kecantikan Larissa, untuk mengetahut tingkat kepuasan
konsumen terhadap kualitas favanan yang diberikan oleh Salon Kecantikan Larissa,
untuk mengetahw strategi pemasaran vang perlu dirumuskan Salon Kecantikan
Larissa, agar kepuasan konsumen dapat meningkat. Metode penelitian yang dipakai
untuk mengetabhui tingkat harapan dan kinerja adalah importance-performance
anafysis. Yang menggunakan skata S tingkat ( likert) yang selanjutnya akan
dijabarkan dan dibagi menjadi 4 bagian k¢ dalam diagram kartesius.

Dalam penelitian 1ni juga dilakukan pengujian terhadap gap antara harapan dan
kinerja Salon Kecantikan Larissa yang berguna untuk melihat tingkat kepuasan
konsumen.

Berdasarkan analisis kepuasan konsumen menunjukkan bahwa scbagian besar
konsumen belum merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh jasa
salon Kecantikan Larissa di yogyakarta. Hal ini berarti masih terdapat kesenjangan

antara harapan dengan kinerja terhadap kualitas pelayanan Salon Larissa.



2. Peneiitian terdahulu yang kedua dilakukan oieh Joko Tringgono dengan judui
“Kualitas Pelayanan dalam Membentuk Kepuasan Konsumen pada PT. Garuda
Indonesia Yogyakarta”. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kesesuaian
antara harapan atau kepentingan dan kinerja atau kepuasan terhadap dimensi
kualitas pelayanan dan yang menjadi priontas utama.

Berdasarkan analisis kesesuaian dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan pada
jasa penerbangan Garuda Indonesia sebagian besar telah sesual dengan harapannya,
dengan tingkat kesesuaian tertinggm terjadi pada item kepedulian ground-staff dan
inﬂ.ight-staf'f' terhadap penumpang sehingga menimbuikan kesan yang baik yaitu
mencapat 99,72% dan kesesvaian terendah sebesar 60,30% yaitu item pelayanan

tanpa memandang sfatus social dan lain lain

I.. LANDASAN TEORI
A. PENGERTIAN DAN KONSEP PEMASARAN

t.1 Pengertian Pemasaran

Dewasa ini dunia perekonomian semakin menampakan persaingan diantara
perusaaan penghasil barang dan jasa. Persaingan semakin lama semakin menuntut tiap-
ttap perusahaan untuk menggunakan manajemennya dengan sebaik-baiknya.

Oleh karena itu, bagi perusahaan baik barang maupun jasa vang ingin usahanya berhasil
dan bisa mempertahankan hidupnya, maka perusaaan harus dapat memasarkan
produksinya dan memberikan kepuasan kepada pelanggan. Hal ini telah menmjadi

v

gambaran betapa pentingnya aspek pemasaran bagi perusahaan.



Salah satu karakteristik penting dari perusahaan dari fungsi bisnisnya adalah
fokusnya pada pelanggan dan kebutuhan mercka. Apabila dilakukan dengan tepat,
pemusatan perhatian 1ty memungkinkan perusahaan menikmati keberhasiian sepanjang
waktu dengan mengeksploitasi perubahan-perubahan pasar, dengan mengembangkan
produk-produk yang dapat menunjukan keunggulan dibandingkan dengan apa yang
ada pada saat ini dan memenuhi kebutuhan yang kuat dan dengan menggunakan
pendckatan yang lebih terpadu untuk operasi mereka.

Dalam memasarkan hasil produksi, perusahaan dituntut untuk memperhatikan strategi
pemasarannya. Tanpa adanya jaringan pemasaran yang baik., tujuan perusahaan tidak

akan tercapai.

Menurut Phifip Kotffer (1995, hal 15), pengertian pemasaran adalah:

“Suatu proses sosial dan individu-individu dan kelompok mendapatkan apa vang
mereka butuhkan serta inginkan dengan menciptakan dan mempertukarkan produk dan
nila1 antara indtvidu dan kelompok lain”.

Sedang menurut William J.Stanton, definisi pemasaran adalah sebagai berikut;

“Suatu sistem fotal dan kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan, mendistribusikan barang-barang dan jasa yang
akan memuaskan kebutuhan pembeli dan pembehi potensial”,

Dari kedua definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kegiatan pemasaran merupakan
proses interaksi yang berusaha menciptakan pertukaran barang dan jasa.
Pemasaran tidak hanya terbatas pada kegiatan penjualan dan promosi saja, melainkan
dimulai s¢jak merencanakan produk/ jasa vang akan dipasarkan sampai pada cara

pendistribusiannya.




1.2, Konsep Pemasaran
Perusahaan vang sudah mengenal bahwa pemasaran merupakan faktor penting untuk
mencapal sukses usahanya, akan mengetahui adanya cara dan falsafah baru yang telibat
didatamnnya , yaitu konsep pemasaran.
Konsep pemasaran tersebut dibuat dengan menggunakan 3 faktor dasar, yaitu.
- Seluruh perencanaan dan kegiatan perusahaan harus berorientasi pada
konsumen/ pasar.
- Volume penjualan vang menguntungkan harus menjadi  tujuan
perusahaan dan bukannya kepentingan itu sendiri.
- Seluruh kegiatan pemasaran dalam perusahaan harus dikoordinasikan
dan diintegrasikan secara organisasi.

Defimisi konsep pemasaran menurut William J. Stanton (1978, hal 10) adalah
sebagal berikut: = Sebuah fifsafat bisnis yangmenyatakan bahwa pemuasan kebutuhan
konsumen  merupakan syarat ckonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup
perusahaan’.

Tiga unsur pokok konsep pemasaran (Basw Swastha, 1987, hal 5) adalah:
1. Orientast pada konsumen
Perusahaan yang benar-benar ingin memperhatikan konsumen harus:
a. Menentukan kebutuhan pokok dan pembeli yang akan dilayani
b. Menentukan kebutuhan pembeli yang akan dijadikan sasaran penjualan.
c. Menentukan produk dan program pemasarannya
d. Mengadakan penelitian  konsumen untuk  mengukur, memiai, dan

menafsirkan keinginan, sikap serta perilakv mereka.




2.

Ll

e. Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik vaitu apakah
menitik beratkan pada mutu yang tinggi, harga yang muraly model vang
menarik

Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral

Pengintegrasian kegiatan pemasaran bararti bahwa setiap orang dalam perusahaan
turut berkecimpung dalam suatu usaha yang terkoordinasi untuk memberikan
kepuasan konsumen sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai. Selain ttu harus
terdapat juga penyesuaian dan koordinasi antara produk harga, safuran distribusi,
dan promosi untuk menciptakan hubungan pertukaran vang kuat dengan
konsumen.

Kepuasan Konsumen

Faktor yang menentukan apakah perusahaan dalam jangka pamjang akan
mendapat faba adalah tergantung pada banyak sedikitnya kepuasan konsumen
yang akan dipenuhi untuk menberikan kepuasan tersebut, perusahaan tersebut

dapat menjual barang / jasa yang paling baik dengan harga yang layak.

B. PENGERTIAN PEMASARAN JASA

Sejumlah ahii tentang jasa telah berupaya untuk merumuskan defirusi jasa yang

konsultif, namun hingga sekarang belum ada satupun defimsi yang diterima secara

bulat. Keberagaman definisi tentang jasa tersebut dapat dilihat dalam rumusan-rumusan

dibawah ini:

Kotfler (1997, 476) merumuskan jasa sebagai:

“ Setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak
lain yang secara prinsip 1intangible dan tidak menyebabkan perpindahan
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kepemilikan apapun. Produksinya bisa dan bisa juga terkait pada suatu produk
fistk”.
Sedangkan leonard 1. Berry, seperti dikutip oleh Zethmal dan Bitner (1996, 5)

mendefinisikan:

“Jasa 1tu sebagai deeds { undakan, prosedur, aktifitas), proses-proses dan unjuk
kerja yang intangible™

Walaupun demikian, menurut mereka, wujud jasa bisa saja mencakup laporan
akhir yang tangible, atau berupa materi-mateni instruksional yang tangible untuk

melakukan training karvawa

C. KARAKTERISTIK JASA
Zeitham! dan Bitner 1996) menggambarkan pelayanan/ jasa yang meliputi sefuruh
aktifitas ekonomi yang outputnya bukan fisik barang atau konstruksi tetapi dinikmati
pada saat dihasilkan dan menyediakan mlai tambahan dalam bentuk kenyamanan,
hiburan, batas waktu, kesehatan/ kesenangan yang pada dasarnya tidak berwujud pada
saat dibeli, membawa dampak bagt perencanaan program pemasaran, sbb:
a) Imtangibility ( tidak berwujud)
Pelayanan /jasa adalah tidak dapat diarasakan oieh panca indra secara
langsung sebelum membelinya. Jasa berbeda dengan produk secar fisik.
Untuk mengurangi ketidakpastian, pembeli akan memperhatikan tanda/
bukti dari kualitas layanan melalui tempat, orang-orang, peralatan, alat
komputer, simbol-simbol dan harga yang dapat dilihat. Oleh karena itu,
penyediaan peiayanan harus mengetola bukti-bukti untuk menjadikan

sesuatu yang tidak berwujud menpadi nyata.

11




b) fnseparability ( tidak terpisahkan)
Umumnya pelayanan dihasilkan dan dikonsums: secara silmutan ketika
pelayanan dilakukan maka penyediaanya adalah bagian dari pefayanan.
Karena pada saat pelayanan dilakukan, interaksi penyediaan pelayanan
dengan pelanggan merupakan ciri  khusus dari pemasaran dan
mempengaruhi hasit pelayanan.
¢) Variability ( vanabelitas)
Pelayanan sangat bervariasi bergantung pada siapa yang menyediakan dan
kapan serta dimana pelayanan itu dilakukan perusahaan jasa dapat
mengambil 3 langkah kearah kontro! kualitas, yaitu:
- investasi dalam seleksi dan pelatihan karyawan vang baik
- melakukan standarisasi proses pelaksanaan pelayanan dan seluruh
organisast
- memonitor keperiuan pelanggan iewat sistem saran dan keluhan survey
pelanggan dan belanja untuk perbandingan schingga pelayanan yang
kurang dapat dideteksi dan diperbaiki
d) Perishabiliry ( tidak tahan lama)
Pelayanan tidak bisa disimpan. Nilai pelayanan hanya ada pada saat

pelanggan ada dan tidak bisa dikembalikan / dijual lag:.
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D. KLASIFIKASI JASA

Kotler (2003, hlm 445-446) membagi jasa kedalam 5§ macam jasa vaitu:

t,

L

Barang berwujud murni, tidak terdapat kegiatan jasa yang menyertai produk, disini
hanya terdapat barang-barang berwujud

Barang berwujud disertai jasa, kehadiran jasa mula) dapat dirasakan. Kehadiran
jasa berfungsi menank perhatian/ minat konsumen

C'ampuran, barang dan jasa hadir dalam proporsi yang sama. Scbagar contoh sebuah
restoran akan didukung oleh menu makanan dan pelayanan dan pramusajt yang
cekatan

Jasa utama vang divertai barang dan josa tambahan, jasa dapat hadir beserta
produk dan komplementer,misalnya dalam penerbangan maka konsumen tidak
hanya merasakan jasa utama yaitu penerbangan, namun lebih dari itu, konsumen
juga mendapat barang dan jasa pelengkap seperti makanan dan minuman.

Jasa murni, kelompok ini terdiri atas jasa saja tanpa adanya tambahan / kehadiran
produk yang berwujud. Hal seperti diatas dapat terjadi pada perusahaan konsuitan

psikologi, baby sitter.

E. PENGERTIAN KUALITAS JASA

Kualitas jasa berkaitan dengan kemampuan sebuah organisasi untuk memenuht

harapan-harapan pelanggan. Pelanggan dengan kualitas yang baik adalah dambaan

konsumen dan merupakan suatu keberhasilan sebuah perusahaan. Oleh karena itu,

sebuah perusahaan yang baik akan selalu menjaga kualitas pelayanan.
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Zeithami dkk (1988, hal 35) mengatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan
membuat konsumen menjadi puas sehingga bersedia menggunakan jasa pelayanan di
waktu yang akan datang.

Parasuraman, dkk (1985,hal 42) mendefinisikan kualitas jasa sebagai pengukuran

konsumen terhadap kebaikan dan keunggulan dan pelavanan secara keseluruhan,

F. DIMENSI KUALITAS JASA

Tidak ada kesepakatan umum mengenai dimensi kualitas jasa , tetapi telah
diketahui bahwa kualitas jasa berdasar pada multiple dimensi { Brady & Crown 2001,
hal 34), Bronssos {1982}, & Lehtinen& Lehtinen (1982) serta Meis; Boshoff& Nel
(1997) mengklasifikasikan menjadi 3 dimenst kualitas jasa. Sementara Rust& Oliver
{1994) mengklasifikasikan dalam 3 dimensi kualitas jasa (dalam Brady &Cronin 2001,
hal 34),

Parasuraman,dkk (1988 hal 46) membaginya menjadi 5 dimensi dan hai tesebut
tidak sesuai dengan pembian yang dibuat ofch Zeithami dan Bitner (2003,hal 85,91}
serta Kotler (2003, hal 455). Kelima dimensi tersebut adalah:

I. Keandalan / reiiability
Diartikan sebagai “ the ability to perform he promised service dependably
and accurately”. Ini berarti kemampuan dari penyedia jasa untuk
membenikan service yang telah dijanjikan secara akurat, dapat
dipercaya,dn dapat diandalkan. Dengan kata lain, keandalan berarti sg¢jauh
mana penvedia jasa mampu memberikan apa yang teiah dijanjikannya

kepada konsumen.
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Responsif/ responsivness
Dikatakan sebagai “The willingness to help the consumers and provide

’

prompt services”. Hal tersebut merupakan kesediaan penyedia jasa
terutama staff nya untuk membantu konsumen serta memberikan
pelayanan yang tepat sesual kebutuhan konsumen. Dimenst ini
menekankan pada sikap dengan penyedia jasa yang penuh perhatian, cepat
dan tepat dalam menghadapi permintaan, pertanyaan,keluhan, dan masalah
konsumen.

Keyakinan/ assurance

Adalah sebagai “The knowiedge and courtesy of emplovess and their
ability to convey trust and confidence. Hal tersebut menunjukan bahwa
keyakinan adalah dimensi vang menckankan kemampuan penyedia jasa
untuk membangkitkan rasa percava dan kevakinan diri konsumen bahwa
pthak penyedia jasa terutama para pegawainya mampu memenuhi
kebutuhan konsumen.

Berwujud/ tangibles,

Dikatakan sebagai “The appearance of phvsical fucilities equipment,
personal  and  communication materials”. Ini menunjukan bahwa
penampilan fisik penyedia jasa seperti gedung, tata letak peralatan, interior
dan eksterior, penampilan fisik dari personel penyedia jasa, serta piranti
komunikasi yang digunakan sangat menentukan dalam pentlaian atas

kualitas jasa.
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5. Empati
Merupakan “The caring individualized attention provided to  the
costumer”. Ini berarti kemampuan penyedia jasa daiam memperlakukan
konsumen sebagai individu vang special.
Parasuraman,Berry dan Zethami (1985,1988,1996), Brady & cronin { 207 hal 37) serta
Zethaml & Bimer (2003 hal 60-61), berpendapat bahwa terdapat dua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa yaitu expected service dan perceived service
Expectation yang dimaksudkan sebagai keyakinan pelanggan sebelum mencoba/
membeli suatu produk, yang dijadikan standar/ acuan dalam menilai kinerja produk
tersebut, Harapan pelanggan dipengaruhi oleh faktor-faktor sebagai berikut:
1. Apa yang didengar konsumen dari cerita mulut ke muiut { word of mouth
communication) barang kali menjadi penentuan utama vang mebentuk harapan.
2. Kebutuhan pribadi ( personal needs) seseorang / suatu perusahaan akan
mengarahkan harapan mereka pada tingkat tertentu.
3. Pengalaman masa lalu { past experience) termasuk apa yang dipelajari dan diterima
oleh seseorang akan menentukan harapan di masa mendatang.

4. Komumkasi eksternal dar penenima jasa akan membentuk harapan mereka akan

kualitas jasa yang hendak disajikan.

G. KUALITAS PELAYANAN
Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan
hubungan dengan perusahaan. Kualitas harus dimulai dari kebutuan konsumen dan

barakhir pada persepsi konsumen.
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Konsumenlah vang menikmati jasa perusahaan, sehinggga mereka lah yang seharusnya
menentukan kualitas jasa.
Menurut Garvin (F. Tjiptono, 1996: hai.51) terdapat hma perpektif kualitas yang
berkembang. Kelima perspektif tersebut adalah:
[. Trancedental Approach
Dalam pendekatan ini, kulaitas dipandang sebagai innate excelience. Dimana
kualitas dapat dirasakan atau diketahut, tetpai sulit didefimsikan dan
dioperasionalkan. Sudut pandang ini banak digunakan melalui pernyataan atau
pesan-pesan pemasaran seperti kehalusan dan kelembutan kulit untuk produk
sabun mandi, prestise dan aman untuk produk mobil. Suasana bekerja yang
sanial dan menyenangkan untuk supermarket dan sebagainya.
2. Product Bussed Approach
Pendekatan 1 merupakan karakteristik  atau atribut  yang dapat
dikuantitatifkan dan dapat divkur. Misainya, pernyataan sikap konsumen
berdasarkan skala likert yaitu sangat puas, netral, tidak puas dan scbagainya.
3. User Bassed Approach
Pendekatan ini baranggapan bahwa tinggi rendah kualitas tergantung
perspektif st pemakai. Kepuasan yang dirasakan pembeli 1itulah yang tertingg.
4. Manufacturing Bassed Approach
Pendekatan ini mendefinikasikan kualitas sebagai kesesuaian atan sama

dengan persyaratan { conformance to requipment)
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3. Value Bassed Approach
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Perbedaan
kinerja dan harga semakin besar akan semakin memuaskan konsumen.
Berdasarkan pengertian diatas, maka definisi kualitas pefayanan adalah persepsi dan
realitas dari pelayanan yang diharapkan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan
perusahaan. Pelayanan adafah setiap kegiatan yang dilakukan pihak fain yang ditujukan

guna memenuhi kepentingan orang banyak (H.A.S. Moenir, 1982 : hal 2)
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H. MODEL KUALITAS LAYANAN

Lima criteria Penentu Kualitas Jasa Pelayanan Natasha Skin Care

1.

Keandalan

- Kemampuan dalam memenuhs setiap kebutuhan
pelanggan

- Pelayanan yang ramah dan menyenangkan

- Proses pendaftaran pelanggan dengan mudah
dan cepat

Kesesponsisan

- Kemampuan karyawan dan dokter dalam
memberikan solusi

- Kemampua karyawan dalam memberikan
informasi

- Kemampuan salon untuk cepat tanggap dalam
menghadapi masalah

Jaminan

- Pelayanan yang tepat waktu dan terjadwal

- Bertanggung jawab terhadap keamanan dan
kenyamanan pelayanan

- Kemampuan dan kecakapan staf baik pemimpin
maupun karyawan.

Empati

- Melakukan komunikasi yang efektif

- Memperhatikan dan melayani pelanggan tanpa
memandang status sosial

- Memberikan perhatian secara individu kepada
pelanggan

Berwujud

- Kebersihan salon dan kerapian crow

- Penataan eksterior dan interior salon dengan
baik

- Kelengkapan kebersihan dan persiapan alat-alat
yang dipakai

Tanggapan
Pelanggan
l |
Tingkat Tingkat
Kepentingan Pelaksanaan
b d
Kepuasan
Pelanggan

19




[. KEPUASAN KONSUMEN

Perusahaan vang akan sukses dalam jangka panjang adalah perusahaan yang dapat
memuaskan kebutuhan konsumen dalam segi pelayanannya, sebagai kepuasan atau
ketidakpuasan konsumen akan suatu produk dan [ayanannya akan mempengaruhi
periiaku selanjutnya.
Kotler (2003, hal 61) mendefisikan kepuasan sebagai berikut:
“Satisfaction is a person’s fecling at picasure or disappointment resulting from
comparing a product perceived performance (our outcome) in relation to his or her
expectation” ( perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap kinerja (/ hasil} suatu produk dan harapannya.
Berry, dkk (1996.hal 22) menyatakan bahwa pelayanan merupakan komponen kunci
dari suatu nilai yang akan mendorong keberhasiian perusahaan. Konsumen memandang
nilai tersebut sebagai suatu beban yang harus dipikul oleh perusahaan. Pelayanan yang
berkualitas akan membantu perusahaan memaksimalkan keuntungan nya dan
meminimalkan beban biaya yang tidak periu bagi pelanggan.
Fornel, dik (1994, hal 8) menyatakan bahwa terdapat 3 hal pokok yang mempengaruhi
tingkat kepuasan konsumen secara keseluruhan yaitu, kuaiitas yang dirasakan, nilai
vang dirasakan dan harapan konsumen. Antar Berry,dkk & fornel,dkk terdapat
kesamaan pendapat dalam masalah kepuasan konsumen. Kepuasan tersebut terfetak
pada ada atau tidak adanya perbandingan antara harapan konsumen dan jasa yang
diterima oleh konsumen. Dari definisi yang telah disebutkan diatas dapat disimpuikan
bahwa kepuasan konsumen adalah mencakup kinerja dan harapan yang dirasakan pada

suatu produk atau jasa tertentu.
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Sedangkan harapan mereka terbentuk oleh pengalaman, komentar refasi dan janji serta
informasi yang diberikan oleh pemasar ( Kotler 2003, hal 60).

Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh berbagai faktor diantaranya oleh
pengalaman dimasa lampau, opini teman/ kerabat, serta informasi dan janji-janji
perusahaan dan pesaing. Faktor-faktor tersebut dapat menyebabkan harapan seseorang
biasa-biasa saja atau sangat komplex. Diperiukan suatu usaha yang terus menerus serta
berkesinambungan untuk mengetahui dan memenuhi harapan-harapan pelanggan

Penyedia jasa bertanggung jawab untuk meminimumkan berbagai kendala
komunikasi dan berbagai kendala vang menyebabkan terjadinva kesalahan persepsi
yang mungkin terjadi. Hal ini sangat berhubungan dengan kemampuan sebuah
perusahaan jasa untuk bertahan dan terus mendapat tempat dihati pelanggannya.

Dalam persaingan yang semakin tajam diantara perusahaan kecantikan saat ini,
maka kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama dimana tingkat kepentingan dan
harapan pelanggan serta pelaksanaan kinerja vang dilakukan perusahaan harusiah
sesuai. Perusahaan harus memperhatikan hal-hal yang dianggap penting oleh
pelanggan, agar mereka puas.

Untuk itulah, maka perusahaan periu menilai faktor-faktor apa saja yang akan
mempengaruhi kepuasan pelanggannya dan apakah telah dipenuhinya. Misainya
keramahan pekerja dianggap penting dan fernyata menurut pengalaman pelanggan,
pekerja salon nya ramah-ramabh, jadi pelanggan merasa puas.

Didalam memberikan pelayanan jasa vang baik kepada pelanggan, terdapat lima
kriteria penentu kualitas jasa peiayanan yaitu; keandalan, keresponsifan (ketanggapan),

jaminan, empati, serta berwujud ( Phillip Kotler 1994: 561)



J. TEORI ANALISIS IMPORTANCE PERFOMANCE

Berdasarkan hasil penelitian tingkat kepentingan dan hasil penelitian kinerja atau
penampilan maka akan dihasiikan suatu perhitungan mengena tingkat kesesuian antara
tingkat kepentingan dan tingkat kinerjanya.
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan skor kepentingan.
Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan maka digunakan metode /mportance-
Performance Analvsis ( John A, Matila dan John C.James, 1997: hal 77-79 dalam J.
Supranto, (2003: 401-404) atau tingkat anaiisis kepentingan pelanggan dan kinerja
Natasha Skin Care
Adapun rumus yang digunakan :

Tki= ﬁ x 100%
Y1

Dimana: Tki = Tingkat kesesuaian responden

Xi = Skor penilaian kinerja peiayanan

Y1 = Skor penifaian kepentingan konsumen
Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat kinerja, sedangkan sumbu
tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan. Dalam penyederhanaan rumus,

maka setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dengan:

% - > Xi 7= > Xi

n Ll

Dimana: X = Skor rata-rata tingkat kinerja / kepuasan

Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan



n = jumlah Responden
Diagram kartesius merupakan suatu bagan yang dibagi atas empat bagian yang dibatasi
oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X,Y), dimana X
merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja atau kepuasan konsumen seluruh
faktor dan Y adalah rata-rata tingkat kepentingan seluruh faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen. Seluruhnya ada 15 faktor dimana, K= 15

Rumus selanjutnya:

N N
— Yi-IXi _ Yi-1vi
X= _Zl— Y = Z_l_
K K
dimana K = banyaknya fakta yang mempengaruhi kepuasan konsumen dimana K=15

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat

bagian ke dalam diagram kartesius seperti gambar dibawah ini:

Diagram Kartesius

Y  kepentingan

! Prioritas utama ' Pertahankan Prestasi
| A i B
i |
| |
'a C | D
| Prioritas Rendah '} Berfebihan
[ 1

X X kinena

{Kinerja/ Kepuasan)
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Keterangan:

A. Menunjukkan faktor yang dianggap mempengaruht kepuasan
pelanggan. Termasuk unsur- unsur yang dianggap sangat penting,
namun manajemen belum melaksanakannya sesuai kepuasan
pelanggan. Sehingga mengecewakan / tidak puas

B. Menunjukkan unsur pokok vang tefah berhasil dilaksanakan
perusahaan, untuk 1tu wajib dipertahakannya. Dianggap sangat
penting dan memuaskan.

C. Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya
bagi pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja.
Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan.

D. Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pefanggan kurang
penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang

penting tetapi sangat memuaskan.

K. HIPOTESIS

Berdasarkan pada hasil penelitian terdahulu dan landasan teori yang digunakan, maka
dalam penelitian ini, peneliti membuat hipotesis sementara

t. Tingkat kepentingan dari pelayanan pelanggan Natasha Skin Care adalah tingg.
2. Tingkat kinerja pelayanan yang diberikan adalah buruk

3. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Natasha Skin Care adalah tinggi
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BAB III
METODE PENELITIAN

A. LOKASI PENELITIAN

Lokasi penelitian dilakukan di Natasha Skin Care bertempat di JI. Cendrawasth no.5
Yogyakarta. Pemilihan lokasi penelitian 1ni karena dibandingkan cabang Natasha Skin
care di Jl.Laksda Adisucipto no 39 Yk, lokasi i lebih strategis dan tempat parkir lebih
lapang.
Preduk vang ditawarkan oleh Natasha Skin Care adalah perawatan wajah dan tubuh
secara professional. Dalam pelayanan ini pihak salon telah membenkan pelayanan yang
bermutu yaitu; pelaynana yang ramah, ruangan yang nyaman, perelatan yang canggih dan

modern, manfaat member card, dan konsuitasi oieh dokter estetika.

B. VARIABEL PENELITIAN

Dalam penelitian ini variable yang digunakan adalah variable bebas dan varnable
bergantung. Variable bergantungnya adalah kepuasan pelanggan, sedangkan variable
bebasnya dilihat dari kepentingan dan kinerja pelayanan yang meliputi: keandalan,

keresponsifan, jaminan, empati, dan berwujud
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C. DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL

Definist variable bergantung adalah sebagai berikut:
Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen menurut Philip Kotler adalah The level person felt estare
resulting from comparing a product perfoemance (our outcomej in relation to the
person expetasion, yang berarti tingkat perasaan vang dihasitkan dan perbandingan
antara hasil vang diterima dengan harapan dari pelanggan tersebut (Philip Kotler,
1994 : hal 40). Atau kepuasan konsumen bisa diukur dari tingkat kesesuaian antara

kepentingan dan kinerja

Definisi variabel bebas adalah sebagai berikut:
I. Kepentingan ( Onentasi pada konsumen)

Kepentingan adalah perusahaan seharusnya mencurahkan perhatiannya pada hai-
hal yang memang dianggap penting oleh para pelangggan
2. Kinerja

Ukuran Kinerja adalah suatu norma atau ukuran yang dipergunakan sebagai
pedoman untuk menilai situast vang sebenarnya
3. Keandalan ( reliability )
Keandalan adalah kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan
tepat dan terpercaya
» Kemampuan dalam memenuhi setiap kebutuhan pelanggan.
» Pelayanan yang ramah dan menyenangkan.

* Proses pendaftaran pelanggan dengan mudah dan cepat.




4. Keresponsifan ( responsiveness)
Keresponsifan adalah kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa
dengan cepat
¢ Kemampuan karyawan dan dokter ahli kecantikan daiam membenkan
solusi yang tepat terhadap masalah yang dialami pelanggan.
¢ Kemampuan karyawan dalam membertkan informasi yang diperlukan
pelangpan.
» Kemampuan salon untuk cepat tanggap dalam menghadapt masalah
yang timbul.
5. Jaminan ( assurance)
Jaminan adalah kemampuan untuk menimbulkan kepercayaan dan jaminan tepat
waktu dan terjadwal
e Pelayanan yang ramah dan sopan.
» Bertanggungjawab terhadap keamanan dan kenyamanan pelanggan.
¢ Pengetahuan dan kecakapan staft bark pemimpin maupun karyawan.
6. Empati ( empathy)
Empati adalah syarat-syarat untuk peduli, memberi perhattan pribadi bagi
pelanggan
¢ Melakukan komunikasi efektif dengan pelanggan.
¢ Memperhatikan dan melayani terhadap semua pelanggan tanpa
memandang status sosial .

¢ Memberikan perhatian secara individu kepada pelanggan.




7. Berwujud { tangible)
Berwujud adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan media
komunikasi
e Kebersthan salon dan kerapian crew,
s Penataan eksterior dan interior salon yang baik.

s Kelengkapan, kebersthan dan kesiapan alat-alat yang akan dipakai.

D. DATA DAN TEHNIK PENGUMPULAN DATA
1. Jenis data
Data vang diperlukan daiam penelitian ini adalah:

a. Data Primer adalah data vang diperoleh iangsung dari sumbemya. Dalam
penelitian ini yang merupakan data primer adatah data tentang kepentingan,
kinerja pelayanan dan kepuasan konsumen yang berasal dari jawaban responden
berdasarkan daftar pertanyaan melahn kuesioner atau angket.

b. Data Sekunder
Data Seckunder adalah data vang diperoleh dari pihak fain sesuai dengan
penefitian. Dalam hal im berupa pengumpulan data melalw studi pustaka, e-

mail, penelitian-penelitian terdahulu yang berhubungan dengan penelitian

2, Metode Pengumpulan Data

b. Metode Kuesioner
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Kuesioner adaiah suatu teknik pengumpulan data dengan cara membagi-bagikan
kuesioner kepada responden vang berisi pertanyaan-pertanyaan yang kemudian
dyawab sesuai dengan masalah yang ada.

¢. Metode Studi Pustaka
Studi Pustaka merupakan teknik pengumpulan data dengan cara membaca
sejumlah referensi yang mempunyat hubungan dengan masalah vang sedang

diteliti. Misainya buku, majalah, hasil risct, dan literatur lainnya.

3. Populasi dan Sampet

a. Populasi
Merupakan jumlah dan kesefuruhan obyek (individuj yang akan diteliti pada
wilayah dan waktu tertentu. Dalam penelitian ini populasinya adalah semua
pelanggan Natasha Skin Care yang menggunakan jasa salon tersebut.

b. Sampel
Yaitu sebagian populasi yang akan diselidiki. Karena terbatasnya waktu dan
tenaga yang ada maka jumiah sampel yang diambil untuk mewakili populasi
adalah sebanyak 100 responden. Dalam tehnik penartkan sampei yang dipakati
vaitu accidental sampling, vaitu pengambifan sampel yvang dilakukan dengan
mengambil responden yang kebetulan ada, dalam arti siapa saja vang secara
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagar sampei bila
dipandang orang yang ditemu itu cocok sebagal sumber data,

¢. Metode Penelitian Jumlah Sampel

Rumusnya adalah sebaga benkut:

|
|
|
|
|
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( Djarwanto PS, Pangestu Subagyo, 1985 :142)

dimana; n = jumiah Sampel

Z= Nilai Standar Deviasi

a = Distribusi normal

E = Standar error

Dengan menggunakan koefisian konfidensi 0.95 untuk memperkirakan populasi
konsumen yang menggunakan jasa Natasha Skin Care. Dengan probabilitas §.95
kesalahan yang mungkin terjadi tidak iebih dari 0.10.

Jadi apabila P=0.5 — p(1-P)=0.25

Maka n = {125[ﬁj| 2
0.10

n=96.4

jadi jumiah tersebut dibulatkan menjadi 100 sampel
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k. METODE ANALISIS DATA
1. Analisis Importance- Performance

Untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen digunakan metode /mporiance-
Performance Analysis, yaitu metode yang membandingkan antara tingkat
kepentingan dan kinerja pelayanan,
Dalam penelitian i1, jawaban fingkat kepentingan digunakan skala 5 tingkat (
ftkert) yang terdiri dari sangat penting, penting, cukup penting, kurang
penting, dan tidak penting,
a. Jawaban sangat pentung diber: bobot §
b. Jawaban penting diberi bobot 4
d. Jawaban cukup penting diben bobot 3
e. Jawaban kurang penting diberi bobot 2
f. Jawaban tidak penting diben bobot 1
Untuk &inerja diberikan lima penilaian dengan bobot sebagat berikut:
a. Jawaban sangat baik diberi bobot 5
b. Jawaban baik diben bobot 4
c. Jawaban cukup baik diberi bobot 3.
d. Jawaban kurang baik diberi bobot 2.
e¢. Jawaban tidak baik diberi bobot 1.

Berdasarkan hasil penelitian tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja

maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara

tingkat kepentingan dan tingkat kinerjanya.
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Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dan skor
kepentingan.

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yang diwakilkan huruf X dan Y,
dimana X merupakan tingkat kepuasan dan kinerja yang dapat memberikan
kepuasan para pclanggan. Sedangkan Y merupakan tingkat kepentingan

pelanggan.

Adapun rumus yang digunakan :
: Xi
Thi= = x 100%
Y1

Dimana; Tki = Tingkat kesesuaian responden

Xi = Skor pentlaian kinerja pelayanan

Y1 = Skor penilaian kepentingan pelanggan
Selanjuinya sumbu mendatar (X) akan diisi oieh skor tingkat kepuasan dan
kinerja, sedangkan sumbu tegak {Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan.
Dalam penyederhanaan rumus, maka setiap faktor yang mempengaruhi

kepuasan konsumen dengan:

< . X o 2Xi

n fi

Dimana: X = Skor rata-rata tingkat kinerja / kepuasan
Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan
n = Jumlah Responden
Diagram kartesins merupakan suatu bagan yang dibag atas empat bagian yang

dibatast oleh dua buah garis vang berpotongan tegak iurus pada titik-titik (X,Y),
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dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja atau kepuasan
pelanggan seluruh faktor dan Y adaiah rata-rata tingkat kepentingan seluruh
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Seluruhnya ada [5 faktor
dimana, K= 15
Rumus selanjutnva:

N N

;_Zi:}% s Si=1Yi

K K
dimana K = banyaknya fakta yang mempengaruhi kepuasan konsumen dimana

K=15
Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi menjadi

empat bagian ke dalam diagram kartesius seperti gambar dibawah i

Diagram Kartesius

Y  kepentingan

Prioritas utama Pertahankan Prastasi
A B
Cc D
Prioritas Rendah Beriebinhan
X X kinerja

(Kinerja/ Kepuasan)




Keterangan:

A

Menunjukkan faktor yang dianggap mempengaruhi kepuasan
pelanggan, Termasuk unsur- unsur yang dianggap sangat penting,
namun manajemen belum melaksanakannya sesuai kepuasan
peclanggan. Schingga mengecewakan / tidak puas

Menunjukkan unsur pokok yang telah berhasil dilaksanakan
perusahaan, untuk itu wajib dipertahakannya. Dianggap sangat
penting dan memuaskan.

Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya
bagi pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja.
Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan.

Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang
penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang

penting tetapr sangat memuaskan.
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BAB1V

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Penelitian difakukan di perusahaan kualtas pelayanan pada Natasha Skin Care
di Yogyakarta. Penelitian bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan, pada
Natasha Skin Care di Yogyakarta.

Subyek penelitian ini adalah pengguna kualitas pelayanan pada Natasha Skin
Care di Yogyakarta. Sedang obyek penelitiannya adalah kinerja, dan kepentingan
pelanggan pada pada Natasha Skin Care di Yogyakarta. Dengan cara in1 pihak pada
Natasha Skin Care di Yogyvakarta dapat melihat komponen mana saja yang harus
ditingkatkan kuaiitas pelayanannya sehingga sesuai dengan kepentingan pelanggan,
Sebelum dilakukan analisis data terlebih dahulu dilakukan u)i validitas dan reliabilitas.
A. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

1. Hasil Uji Validitas
Hasil pengujian validitas dilakukan dengan membandingkan r hitung

dengan r tabel. Jika r hitung {ebih besar dari r tabel maka butir pernyataan dapat

dinyatakan valid , begitu juga sebaliknya. Dalam penelitian inmi responden vang

digunakan adalah 100 responden. Dengan jumiah responden sebesar 100, maka r

tabel (DF=N-2=98} diperoich 0,165, Hasil pengujian validitas dapat dilihat pada

tabei 4.1 beriknt ;



Tabel 4.1
Hasil pengujian validitas

Kinerja Kepentingan
Butir| R xy |r tabel Keterangan Butir| R xy ;r tabel Keterangan |
Pl |0.4154/ 0,165 Valid P1 |0.7089 0,165 Valid
P2 |0.5074 0,165 Valid P2 |0.6180 0,165 Valid
P3 10.5071/ 0,165 .  Vald P3 [0.5370: 0,165 Valid
P4 [0.3805 0,165 Valid P4 [0.6493 0,165 Valid
P5 (04178 0,165, Valid | P5 05774 0,165 Vahd
P6 10.4359 0,165 Valid P6 10.6928 0,165 Valid
P7 10.4756 0,165 Valid P7 10.4953] 0,165 Valid
P8 0.3186 0,165 Vahd P$ 10.6121! 0,165 Vahid
P9 104763 0,165! Valid P9 [0.5097 0,165 Valid
P10 {0.4698 0,165  Valid P10 {0.6046 0,165 Valid
P11]0.5134/0,165! Valid | P11 [0.5783 0,165 Valid
P12 10.3263 0,165 !  Valid P12 [0.6700 0,165 Valid
P13 10.3884, 0,165 Valid P13 10.6822 0,165 Valid
P14 10.3402) 0,165 Valid Pi4 {06631 0,165 Valid
P15 10.4433 0,165 Vahd P15 10.6672 0,165 Vaklid
Sumber : Data primer diolah, 2003

Berdasarkan tabel 4.1 diatas menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan
yang terdiri dari masing-masing 15 butir pada vanabel kinera, dan
kepentingan dapat dinyatakan valid, karena r hitung lebih besar dan r tabel.
Dengan demikian seluruh butir pertanyaan dapat digunakan untuk mengukur

data secara tepat.

2. Hasit Uji Reliabilitas
Dalam pengujian ni dilakukan dengan cara orme shot atau pengukuran
sckali saja. Program SPSS memberikan fasilitas untuk reliabilitas dengan uji
statistik Cronbach Aipha (o). Suatu variabel dikatakan refiable jika memberikan

nifai Cronbach Alpha (&) > 0,60 (Nunally, dalam Ghozali : 2001)
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Hasil uji reliabilitas pertanyaan tentang variabel-variabel penelitian,

dapat diringkas sebagaimana vang tersaji dalam tabel berikut ini.

Tabei 4.2
Ringkasan hasil pengujian reliabilitas
koef. Alpha
Pertanyaan | Cronbach Nilai Kritis Keterangan
Kinerja 0.8113 0.6 Reliabel
Kepentingany, 09128 0.6 Reliabel

Sumber ; Data primer diolah, 2005

Berdasarkan ringkasan hasit w1 reliabilitas sepertt yang terangkum dalam
tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai koefisien Cronbach Alpha baik
pertanyaan kinerja maupun kepentingan lebih besar dan 0,60. Dengan mengacu
pada pendapat yang dikemukakan oleh Nunally semua butir pertanyaan dalam
variabel penelitian adalah handal. Sehingga butir-butir pertanyaan daiam

variabel penchtian dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.

B. Analisis Importance — Performance

Analisis ini berdasarkan hasil penelitian tingkat kepentingan dan hasil
penelitian kinerja atau penampilan maka akan dihasilkan suatu perhitungan
mengenal tingkat keseusian antara tingkat kepentingan dan pelaksanaannya.
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan skor
kepentingan. Semakin tinggi tingkat kesesuaian berarti semakin besar kepuasan
pelanggan.

Untuk mengukur tingkat kesesuaian ini digunakan rumus

in

Yi

Tki=—x100%
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Keterangan :
Tki = Tingkat kesesualan responden
Xi = Skor penilaian kinerja (performan)
Yi = Skor Kepentingan pelanggan

Sebagai contoh pada item pertanyaan kemampuan dalam memenuhi setiap
kebutuhan peianggan dengan skor kinerja {X1) = 3,20 dan skor kepentingan (Y1)
sebesar 4,06 maka besarnya tingkat kesesuaian adalah sebagai berikut:

Xi 3,20

X 1000 = x 100 % =789%
Yi 4,06

Tki=

Begitu juga perhitungan untuk item-item yang lain dapat difakukan dengan
cara yang sama scperti pada lamprran, Hasil sclengkapnya tingkat kesesuaian
dapat dilthat pada tabel berikut :

Hasil tingkat kesesuaian dapat difihat pada tabel berikut :
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Tabel 4.3
Tingkat Kesesuaian Kepentingan dan Kinerja
Pada Natasha Skin Care di Yogyakarta

N t DIMENSI KINER] | KEPEN | Keseguai
0 A TINGA | an
N
A. RELIABILITY
1 1 Kemampuan dalam memenuhi settap kebutuhan 3.20 4.06 78.9%
peianggan
2 | Pelayanan yang ramah dan menyenangkan 3.44 4,10 $3.8%
3 | Proses pendaftaran pelanggan dengan mudah dan 2 86 3.67 77.9%
cepat
Rata-rata 3.17 394 80.3%
B. RESPONSIVENESS
4 } Kemampuan karyawan dokter dalam memberikan 3.19 3,66 $7.2%
solusi
5 | Kemampuan karyawan dalam memberikan 3.33 3.67 90.9%
informasi
6 | Kemampuan salon untuk cepat tanggap dalam 3.58 4.02 89.1%
menghadapi masalah
Rata-rata 3.37 3.78 89.1%
C. ASSURANCE
7 | Pelayanan yang tepat waktu dan terjadwal 3.62 3.75 96.4%
8 | Bertanggung jawab terhadap keamanan dan 3.59 376 95.4%
kenyamanan pelavanan
9 | Kemampuan dan kecakapan staff baik pemimpin 4.04 4.34 93.0%
maupun karyawan
Rata-rata 3.75 3.95 94.9%
D EMPHATY
10} Melakukan komunikasi vang efektif 3.30 4.45 74.1%
11} Memperhatikan dan melayani pelanggan tanpa 2.89 4.07 71.0%
memandang status social
12} Memberikan perhatian secara individu kepada 3.48 429 81.1%
pelanggan
Rata-rata 3.22 4.27 75.4%
E. TANGIBIE
11 Kebersihan salon dan kerapihan crew 347 3.70 93.8%
I
1§ Penataan eksterior dan interior salon vang baik 3.46 4.06 85.2%
4
1} Kelengkapan, kebersihan dan persiapan alat-alat 3.92 443 88.6%
5| yang dipakai
Rata-rata 3.62 4.00 89.1%
Rata-rata 3.42 4.00 86%

Sumber ; Data primer diolab, 2005
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Berdasarkan definisi kepuasan konsumen oieh Kotler,Berry,dkk, fornel.dkk,
dapat disimpulkan secara umum tentang definisi kepuasan konsumen yaitu
mencangkup Kinerja dan harapan yang dirasakan pada suatu produk atau jasa
tertentu. Sedangkan harapan mereka terbentuk oleh pengalaman, komentar,
relasi dan janyi serta informast yang dibertkan oleh pemasar.
Sehingga apbila harapan = kinenja, atau harapan lebih besar daripada kinerja
maka dinyatakan puas. Dan apabila harapan lebih kecil daripada kinerja , maka
tidak puas.Dengan tingkat kesesuaian, sebagai berikut:

& 2100 =puas

» < 100 = tidak puas
Setelah diketahui kntena penilaian terhadap kinerja, kepentingan dan kepuasan

pelanggan maka dapat diinterpretastkan sebagai berikut :

a. Dimensi Reliability

Skor kinerja untuk  kemampuan dalam memenuhr setiap kebutuhan
pelanggan adalah sebesar 3,20 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,06 dengan
tingkat kesesuian sebesar 78,9%. Hal ini berarti pelanggan tidak puas terhadap
item kemampuan dalam memenuhi setiap kebutuhan pelanggan. Skor kinerja
untuk pelayanan yang ramah dan menyenangkan adalah sebesar 3,44 dan skor
kepentingan adalah sebesar 4,10 dengan tingkat kesesuian sebesar 83,8%. Hal ini
berarti pelanggan tidak puas terhadap item pelayanan yang ramah dan

menyenangkan

40



Skor kinerja untuk proses pendaftaran pelanggan dengan mudah dan cepat
adalah sebesar 2,86 dan skor kepentingan adalah sebesar 3,67 dengan tingkat
kesesuian sebesar 77,9%. Hal ini berarti pelanggan tidak puas terhadap item
proses pendaftaran pelanggan dengan mudah dan cepat.

Dari hasil analisis tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahui bahwa
sebagian besar kualitas peiayanan pada dimensi reliability tidak memberikan
kepuasan bagi pelanggan. Hal ini disebabkan karena seluruh item pada dimensi
reliability masih memiliki tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 80,3% , yaitu pada
kategori tidak puas. Sedangkan kinerja perusahaan pada dimensi reliability
termasuk dalam kriteria yang cukup baik dengan rata-rata sebesar 3,17 dan tingkat
kepentingan pelanggan terhadap dimensi ini adalah tinggi dengan rata-rata sebesar

3,94

b. Dimensi Responsiveness

Skor kinerja untuk kemampuan karyawan dan dokter dalam memberikan
solusi kepada pelanggan adalah sebesar 3,19 dan skor kepentingan adalah sebesar
3,66 dengan tingkat kesesuian sebesar 87,2%. Hal ini berarti tingkat kesesuaian
pelanggan tentang kemampuan karvawan dan dokter dalam memberikan solusi
kcpada pelanggan tidak terpenuhi vaitu sebesar 87,2%. Dengan demikian
kemampuan karyawan dan dokter dalam memberikan solusi kepada pelanggan
vang dilakukan oleh Natasha Skin Care tidak memuaskan.

Skor kinerja untuk kemampuan karyawan dalam memberikan informasi yang

dipertukan konsumen adalah sebesar 3,33 dan skor kepentingan adalab sebesar
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3,67 dengan tingkat keseswan sebesar 90,9%. Hal ini berarti tingkat kesesuaian
pelanggan tentang kemampuan karyawan daiam memberikan informasi yang
diperlukan konsumen tidak terpenuhi sebesar 90,9%. Dengan demikian
kemampuan karyawan dalam memberikan informasi yang diperlukan pelanggan
yang ada pada Natasha Skin Care tidak memuaskan.

Skor kinerja untuk  kemampuan salon untuk cepat tanggap dalam
menghadapt masalah adalah sebesar 3,58 dan skor kepentingan adalah sebesar
4,02 dengan tingkat keseswian sebesar 89,1%, Hal im berarti tingkat kesesuatan
pelanggan tentang kemampuan salon untuk cepat tanggap dalam menghadapi
masalah tidak terpenuhi sebesar §9,1%. Dengan demikian kemampuan salon
untuk cepat tanggap dalam menghadapi masalah vang dilakukan oleh Natasha
Skin Care tidak memuaskan.

Dari hasil analisis tingkat kesesuatan diatas maka dapat diketahui bahwa
sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi responsiveness tidak memberikan
kepuasan bagi pelanggan. Hal ini disebabkan karena seluruh item pada dimensi
responsiveness masih memiliki tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 89,1% , yaitu
pada kategori tidak memuaskan. Sedangkan kinerja perusahaan pada dimensi
responsiveness termasuk dalam kategori cukup baik vaitu sebesar 3,37 dan
kepentingan pelanggan terhadap atribut ini adalah tinggi dengan rata-rata sebesar
3,78.

¢. Dimensi Assurance
Skor kinetja untuk pelayanan yang tepat waktu dan terjadwal adalah sebesar

3,62 dan skor kepentingan adalah sebesar 3,75 dengan tingkat kesesutan sebesar






96,4%. Hal tm berarti tingkat kesesuaian pelanggan tentang pelayanan yang tepat
waktu dan terjadwal tidak terpenuhi sebesar 96,4%. Dengan demikian pelayanan
yang tepat waktu dan terjadwal yang difakukan oich Natasha Skin Care udak
memuaskan.

Skor kinerja untuk bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan
pelayanan adalah sebesar 3,59 dan skor kepentingan adalah sebesar 3,76 dengan
tingkat kesesulan sebesar 95,4%. Hal ini berarti tingkat kesesuian pelanggan
tentang bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan pelayanan tidak
terpenuht  sebesar 95.4%. Dengan demikian bertanggung jawab terhadap
keamanan dan kenyamanan pelayanan vang ada pada Natasha Skin Care tidak
memuaskan.

Skor kinerja untuk kemampuan dan kecakapan staf baik pimpinan maupun
karyawan adalah sebesar 4,04 dan skor kepentingan adaiah sebesar 4,34 dengan
tingkat kesesuian sebesar 93%. Hal ni berarti tingkat kesesuian pelanggan tentang
kemampuan dan kecakapan staf baik pimpinan maupun karyawan tidak terpenuhi
sebesar 93%. Dengan demikian kemampuan dan kecakapan staf baik pimpinan
maupun karyawan yang dilakukan oleh Natasha Skin Care tidak memuaskan.

Dari hasil analists tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahui bahwa
sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi assurance belum memenuhi atau
tidak membenkan kepuasan bagi peianggan. Hal ini disebabkan karena seluruh
item pada dimensi assurance masth memiliki tingkat kesesuaian rata-rata sebesar
94,9% , yang termasuk dalam kafegori tidak memuaskan. Hasii ini didukung

dengan penilaian kinerja pada dimensi assurance yaitu pada kategori baik dengan



rata-rata 3,75 dan kepentingan pelanggan terhadap dimensi ini tinggi dengan rata-

rata 3,95.

d. Dimensi Empati

Skor kinerja untuk pelayanan dengan komunikasi efek(if adalah sebesar 3,30
dan skor kepentingan adalah sebesar 4,45 dengan tingkat kesesuian sebesar
74.1%. Hal im berarti tingkat kesesuian pelanggan tentang pelayanan dengan
komunikasi yang efcktif tidak terpenuhi sebesar 74,1%. Dengan demikian
pelayanan dengan komumkasi efektif yang dilakukan oleh Natasha Skin Care
tidak memuaskan.

Skor kinerja untuk memperhatikan dan melayant pelanggan tanpa
memandang status sosial adalah sebesar 2,89 dan skor kepentingan adalah sebesar
4,07 dengan tingkat kesesuian sebesar 71,0%. Hal im berarti tingkat kesesuaian
pelanggan tentang memperhatikan dan melayani pelanggan tanpa memandang
status sosial belum terpenuhi sebesar 71,0%. Dengan demikian memperhatikan
dan melayani pelanggan tanpa memandang status sosial yang ada pada Natasha
Sktn Care tidak memuaskan.

Skor kinerja untuk memberikan perhatian secara individu kepada pelanggan
adalah scbesar 3,48 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,29 dengan tingkat
kesesuian sebesar 81,1%. Hal ini berarti tingkat kesesuian pelanggan tentang
memberikan perhatian secara individu kepada pelanggan sudah terpenuhi sebesar
81,1%. Dengan demikian memberikan perhatian secara individu kepada

pelanggan yang diiakukan oleh Natasha Skin Care tidak memuaskan.
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Dari hasil analisis tingkat kesesualan diatas maka dapat diketahui bahwa
sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi empathy belum memberkan
kepuasan bagi pelanggan. Hal it disebabkan karena seluruh ttem pada dimensi
empathy masih memifiki tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 75.4% , yaitu pada
kategori tidak memuaskan. Sedangkan penitaian kinerja perusahaan pada dimensi
empathy adalah cukup baik dengan rata-rata sebesar 3,22 dan kepentingan yang

sangat tinggi dengan rata-rata sebesar 4,27

e, Dimensi Tangible

Skor kinerja untuk Kkebersihan salon dan kerapihan crew adalah sebesar 3,47
dan skor kepentingan adalah sebesar 4,45 dengan tingkat kesesuian sebesar
74,1%. Hal ini berarti tingkat kesesuaian konsumen tentang kebersihan safon dan
kerapihan crew belum terpenuhi sebesar 93,8%. Dengan demikian kebersihan
salon dan kerapihan crew vang dilakukan oleh Natasha Skin Care sangat
memuaskan.

Skor kinerja untuk penataan eksterior dan interior salon yang bak adalah
sebesar 3,46 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,06 dengan tingkat kesesuian
sebesar 85,2%. Hal ini berarti tingkat kescuaian pelanggan tentang kebersihan
salon dan Kkerapihan crew belum terpenuhi sebesar 85,2%. Dengan demikian
penataan eksterior dan interior salon yang baik pada Natasha Skin Care tidak
mermuaskarn.

Skor kinerja untuk kelengkapan, kebersihan dan persiapan alat-alat yang

digunakan adalah sebesar 3,92 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,43 dengan
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tingkat kesesuian sebesar 88,6%. Hal im berarti tingkat kesesuaian pelanggan

tentang penataan eksterior dan interior salon yang baik belum terpenuhi sebesar

88, 6%. Dengan demikian penataan ekstenior dan interior salon yang baik yang ada

pada Natasha Skin Care tidak memuaskan.

Dan hasilt analisis tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahut bahwa
sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi tangible tidak membenkan
kepuasan bagi pelanggan. Hal ini disebabkan karena seluruh item pada dimensi
tangible masith memilik: tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 89,1% , yaitu pada
kategori tidak memuaskan. Hasil ini didukung dengan pentiaian kinerja pada
dimensi tangible yaitu pada kategori tinggi dengan rata-rata 3,62 dan kepentingan
yang tinggi pula yaitu dengan rata-rata 4,06.

Berdasarkan penilaian pada kelima dimensi diatas maka dapat diketahui bahwa
tingkat kinerja pelayanan pada Natasha Skin Care adatah buruk dengan rata-rata total
secara 342 Tingkat kepentingan dari pelayanan pelanggan Natasha Skin Care
termasuk dalam kategor: vang tinggi karena rata-rata keseluruhan secara 4,00 yaitu
pada kategori tinggi. Sedangkan hasil analisis tingkat kesesualan diatas maka dapat
diketahui bahwa sebagian besar kualitas pelayanan yang diberikan oleh Natasha Skin
Care di Yogyakarta tidak memberikan kepuasan bagi pelanggan. Hai ini disebabkan
karena sebagian besar item pada kualitas pelayanan masih memiliki tingkat kesesuaian
dibawah 100%, terbukti dari rata-rata keluruhan dimensi tingkat kesesuaiannya

sebesar 86% vaitu pada kategori tidak memuaskan.
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2. Analisis Diagram Kartesius

Analisis Diagram Kartesius bertuyjuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan
terhadap pelayanan pada kualitas pelayanan pada Natasha Skin Care di Yogyakarta.
Analisis ini juga dapat digunakan untuk mengidentitikasi Jangkah-langkah perbaikan
melalui peningkatan pelayanan pada jasa tersebut. Langkah im adalah menjabarkan
variabel ke dalam diagram kartesius berdasarkan penifaian performance perusahaan dan
penilaian importance. Sebagai sumbu X adalah Performance perusahaan dan sumbu Y
adalah importance atau tingkat kepentingan pelanggan. Hastl perhitungan /mportance
Performance Analysis pada pelayanan pada Natasha Skin Care di Yogyakarta dapat
ditunjukkan pada tabel berikut sebagai berikut:

a. Importance — Performance Matrix Secara Per Atribut

Tabel 4.4
Koordinat /mportance - Performance Analisys
No | DIMENSI KINERJA | KEPENT
INGAN
A. RELIABILITY
1 | Kemampuan dalam memenuhi setiap kebutuhan 320 4.06
pelanggan
2 | Pelayanan yang ramah dan menyenangkan 3.44 4.10
3 | Proses pendaftaran pelanggan dengan mudah dan cepat 2.86 3.67
Rata-rata 3.17 3.94
B. RESPONSIVENESS
4 | Kemampuan karyawan dokter dalam memberikan solust 3,19 3.66
5 | Kemampuan karyawan dalam memberikan informasi 3.33 3.67
6 | Kemampuan salon untuk cepat tanggap dalam 3.58 4.02
menghadapi masalah
Rata-rata 3.37 3.78
C. ASSURANCE
7 | Pelayanan yang tepat waktu dan terjadwal 3.62 3.75
8 | Bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan 3.59 3.76
pelayanan
9 | Kemampuan dan kecakapan staff baik pemimpin maupun 4.04 4.34
karyawan
Rata-rata 3.75 3.95
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D. EMPHATY

10{ Melakukan komurnkasi yang efektif 3.30 4.45
11} Memperhatikan dan melayani pelanggan tanpa 2.89 4,07
memandang status social
12! Memberikan perhatian secara individu kepada pelanggan 3.48 4.2%
Rata-rata 3.22 4.27
E. TANGIBLE
13] Kebersihan salon dan kerapihan crew 3.47 3.70
14; Penataan ekstenor dan interior salon yang baik 3.46 4.06
151 Kelengkapan, kebersihan dan persiapan alat-alat yang 3.92 4.43
Jdipakai
Rata-rata 3.62 4.06
Rata-rata 3.42 4.60

Sumber : Data primer diolah, 2005

dan rata-rata nifai kepentingan adatah sebesar 4,00. Selanjutnya angka rata-rata kinerja
dijadikan sebagai titikk pembatas kuadran berdasarkan sumbu X dan miiai rata-rata
kepentingan dijadikan sebagai titik pembatas kuadran berdasarkan sumbu Y. Dalam

menggambarkan diagram kartesius akan terbagi kedalam 4 kuadran. Kuadran A yaitu

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata kinerja sebesar 3,42

untuk item yang nilai kinerja kurang dan 3,42 dan nilai kepentingannya diatas 4,00.

Untuk Kuadran B, vaitu item-item yang memiliki nilai kinerja diatas 3,42 dan nilai
kepentingan diatas 4,00. Untuk kuadran C yaitu item yang memiliki nifai kinerja kurang

dari 3,42 dan nilai kepentingan kurang dari 4,00. Sedangkan pada kuadran D berisi item-

item yang memiliki nilai kinerja lebth dari 3,42 tetapi nifai kepentingannya kurang dari

4,00. Selanjutnya dari data yang diperoleh pada tabel 4.9 diatas dapat digambarkan

diagram kartesius sebagai berikut
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Gambar 4.1

Diagram Importance / Performance Matrik kualitas pelayanan pada Natasha
Skin Care di Yogyakarta Per Atribut

Berdasarkan gambar 4.2 diatas menunjukkan beberapa dimensi berada pada kuadran

yang berbeda-beda. Hal ini dapat dijelaskan sebagai berikut:

a) Kuadran A (Prioritas Utama)
Variabel yang berada pada kuadran A artinya variabel ini memiliki tingkat kinerja
di bawah rata-rata tetapi tingkat kepentingannya cukup tinggi. Varibel-variabel ini
penanganannya perln diprionitaskan oleh perusahaan, karena keberadaan faktor-
faktor inilah vang dinilai sangat penting oleh pelanggan, sedangkan
performancenya masih belum memuaskan.
Untuk kasus diatas variabel-variabel yang ada dalam kuadran 1 adalah :
1) Variabel 1 yaitu kemampuan daiam memenuhi setiap kebutuhan pefanggan.
2) Variabel 10 vattu melakukan komunikasi ctektif kepada pelanggan

3) Varabel 11 yaitu memperhatikan dan melayani terhadap semua pelangggan

tanpa memandany status sostal
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Dengan demikian pihak pada Natasha Skin Care dt Yogyakarta harus

memprioritaskan pada peningkatan kinerja atau performance pada ketiga variabei

ini yaitu dengan cara meningkatkan kemampuan karyawan yang bekerna di salon

tersebut untuk dapat selalu dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dan

memberikan perhatian yang cukup dan melayam pelanngan dengan sebaik-

batknya sesual dengan permintaan pelanggan tanpa memandang status sostalnya.

Selain itu komunikasi antara karyawan dan pelanggan harus selalu terjalin secara

efektif dan selalu menjalin keakrapan schingga pelanggan merasa loval terhadap

pelayanan tersebut karena telah merasa mengenal baik dengan setiap karyawan.

Kuadran B (Pertahankan Prestasi)

Vanabel yang masuk dalam kuadran B merupakan kekuatan perusahaan karena

memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dengan performance yang tinggi pula.

Variabel-vanabel yang ada dalam kuadran B 1mi adalah :

1)

2)

4)
3)

6)

Variabel 2 yaitu pelayanan yang ramah dan menyenangkan

Variabel 6 yaitu kemampuan salon untuk cepat tanggap dalam
menghadapi masalah yang timbul

Variabel 9 vattu pengetahuan dan kecakapan staf batk pimpinan maupun
karyawan

Variabel 12 yaitu memberikan perhatian secara individu kepada pelanggan
Varaibel 14 yaitu penataan eksterior dan interior salon yang baik

Vanabel 15 yaitu kelengkapan, kebersthan dan kesiapan alat-alat yang

akan dipakat.
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Dengan demikian pihak salon harus dapat mempertahankan keenam variabei
diatas yang telah dinilai oleh pelanggan sebagai pelayanan yang memuaskan,
Hal in1 telah dilakukan oleh Natasha Skin Care di Yogyakarta dimana pelayanan
yang diberikan telah mampu memberikan kepuasan bagi pelanggannya, karena
karyawan yang bekerja telah bekenja secara profesional. Selain 1tu Natasha Skin
Care merupakan salon yang terkenal di Yogyakarta, dengan pengalaman dan
kemampuannya yang sudah tidak disanksikan [agi karema baik pimpinan
maupun karyawan yang bekerja tefah memihki kecakapan dan profesional dalam
bekerja termasuk dalam mememberikan respon terhadap masalah yang timbul.
Ditunjang juga fasilitas eksterior dan interior ruangan yvang menarik menambah
kenyamanan bagt pelanggan, sehingga pelanggan merasa betah sambil

menikmati pelayanan yang diberikan.

Kuadran C (Prioritas Rendah)

Variabel yang berada pada kuadran C adalah variabel yang memiliki tingkat
performance dan importance relatif rendah. Walaupun tingkat Kkepentingan
pelanggan rendah namun performance vang rendah dapat menimbulkan
ketidakpuasan bagt pelanggan ketika menggunakan kualitas pelayanan pada
Natasha Skin Care di Yogyakarta. Variabel yang ada pada kuadran in1 adalah ;

1) Variabel 3 yaitu proses pendaftaran pefanggan yang mudah dan cepat

2) Variabel 4 yaite kemampuan karyawan dan dokter ahii kecantikan dalam

memberikan solusi yang tepat terhadap masaiah yang dihadapi pelanggan.
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3} Variabel 5 vattu kemampuan karyawan dalam memberikan informasi yang
diperiukan oieh pelanggan.
Dengan demikian perusahaan harus memberikan perhatian dan pengelolaan yang
serius pada ketiga variabel diatas, karena ketidakpuasan pelanggan pada
umumnya berawal dar variabel-vaniabel imi, Hal ini disebabkan karena Natasha
Skin Care merupakan saion yang sudah terkenal dan dipercaya oleh masyarakat
di Yogyakarta, schingga jumiah pelanggan vang datang semakin besar dan hal
ini dapat menimbulkan ketidakseimbangan antara jumlah pelanggan dengan
kemampuan salon. Akibatnya petugas / karyawan salon merasa kewalahan baik

dalam proses pendaftaran, sampai dengan akhir pelayanan.

d) Kuadran D (Terlalu Berlebihan)

Variabel vyang berada pada kuadran D adalah variabel yang memiliki
performance yang menurut pelanggan sangat baik, tetapi vanabel im memiliki
tingkat kepentingan yang tidak begitu penting. Variabel yang ada dalam kuadran
int adalah :

1)  Vanabel 7 vaitu pelayanan yang tepat waktu dan terjadwal

2)  Variabel § yaitu bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan

pelanggan
3)  Vanabel 13 yaitu kebersihan salon dan kerapihan crew
Dengan demikian pihak pengelola salon harus mempertimbangkan kembali
ketiga variabel diatas karena dirasakan terlalu berlebihan. Sebaiknya kinerja
vang ada pada ketiga vaniabel diatas tidak perlu terfalu tingg, hal int disebabkan

karena pelanggan tidak begitu mementingkan pelayanan pada ketiga variabel

52



tersebut. Usaha peningkatan kuplitas pelayanan dialihkan pada beberapa variabel
yang dirasa sangat penting oleh pelanggan tetapi kinerjanya masih terasa kurang
yaitu variabel-variabel yang berada pada kuadran A.
b. Importance ~ Performance Matrix Secara Per Dimensi
Analists Tmportunce - Performance Matrix didasarkan pada koordinat
kartesius antara kinerja Natasha Skin Care terhadap kepentingan pada keseluruhan

dimensi yang ada. Hasil indeks kinerja dan indek kepentingan konsumen dapat dilihat

pada tabel berikut :
Tabei 4.10
Koordinat /mportance - Performance Analisys Per Dimensi
| Indek
| Dimensi Kepentingan Indeks Kinerja
| Reliability 3.17 3.94
![ Responsiveness 3.37 378
. Assurance 375 3.95 !
!Enphaty 322 427 ;
. Tangible 362 4.06 E
Rata-rata 3.42 4,00 {

Sumber : Data primer diolah, 2005

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahn bahwa nilai rata-rata kinerja
sebesar 3,42 dan rata-rata nilar kepentingan adalah sebesar 4,00. Selanjutnya dani
data yang diperoleh pada tabel 4.10 di atas dapat digambarkan diagram kartesius

sebagai benkut ;
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Gambar 4.2

Diagram Importance / Performance Matrik kualitas pelayaran pada Natasha
Skin Care Salon Per Dimensi

Berdasarkan gambar 4.1 di atas menunjukkan beberapa dimensi berada pada kuadran

vang berbeda-beda. Hal int dapat dijelaskan sebagai berikut:

a) Kuadran A (Prioritas Litama)
Variabel yang berada pada kuadran A artinya variabel ini memhki tingkat kinenja
di bawah rata-rata tetapi tingkat kepentingannya cukup tinggi. Varibel-variabel ini
penanganannya perlu dipriontasnya oleh perusahaan, karena keberadaan faktor-
taktor inilah yang dimlar sangat penting oleh pelanggan, sedangkan
performancenya masih belim memuaskan.
Untuk kasus di atas dimenst yang ada dalam kuadran A adalah dimensi emphaty.
Dengan demikian pihak Natasha Skin Care harus memprionitaskan pada
peningkatan kinerja atau performance pada dimensi ini yaitu dengan cara
meningkatkan kemampuannya dalam memperlakukan pelanggan sehagai individu

yang spesial.
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b) Kuadran B (Pertahankan Prestasi)
Variabel yang masuk dalam kuadran B merupakan kekuatan perusahaan karena
memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dengan performance yang tinggi pula.
Dimensi kualitas pelayanan yang berada pada kuadran B adalah dimensi
tangible. Untuk 1tu perusahaan harus mempertahankan kualitas pelayanan pada
dimensi ini karena telah dintlat baitk oleh pelanggan sesuai dengan
kepentingannya. Dimana perusahaan harus mempertahankan penampran fisik
sepertl gedung, tata Ietak peralatan, interior dan ekstenor serta penampilan fisik
karyawan yang ada.
¢} Kuadran C (Prioritas Rendah)

Variabel yang berada pada kuadran C adalah variabel yang memtliki tingkat
performance dan importance relatif rendah. Walaupun tingkat kepentingan
pelanggan rendah namun performance yang rendah dapat menimbulkan
ketidakpuasan bagi pelanggan ketika menggunakan jasa-jasa yang ditawarkan
oleh Natasha Skin Care Salon. Dimensi yang ada pada kuadran ini adalah
dimensi Reliability dan responsiveness. Dengan demikian perusahaan harus
memberikan perhatian dan pengeloiaan yang sertus pada dimensi ini yaitu
dengan cara memberikan service yang telah dijanjikan secara akurat, dapat
dipercaya dan diandalkan serta bersedia memberikan pelayanan yang tepat sesuai
dengan kebutuhan pelanggan, dengan penuh perhatian cepat dan tepat dalam

menghadap permintaan, pernyataan, keluhan dan masalah pelanggan.
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d) Kuadran D (Terlalu Beriebihan)

Variabel yang berada pada kuadran D adalah variabel yang menuliki
performance yang menurut pelanggan sangat baik, tetapr vanabel in1 memiliki
tingkat kepentingan yang tidak begitu penting. Dimensi yang ada dafam kuadran
ini adatah dimens1 assurance..

Dengan demikian pthak perusahaan harus mempertimbangkan kembali dimensi
ini karena dirasakan terlalu berlebihan. Sebaiknya kinerja yang ada pada dimensi
di atas tidak perlu terialu tinggi, hal 11 disebabkan karena pelanggan tidak begitu
mementingkan pelayanan pada dimensi tersebut. Usaha peningkatan kualitas
pelayanan diaithkan pada beberapa dimensi vang dirasa sangat penting olch
pelanggan tetapi kinerjanya masth terasa kurang yaitu dimensi vang berada pada

kuadran A.
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Dan hasil peneiitian dan analisis data vang diuratkan dalam bab 1V, maka
diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

a. Kinerja dari pelavanan yang diberikan oich Natasha Skin Cara adalah baik. Hal ini
ditunjukkan dengan nila: rata-rata sebesar 3,42 yaitu pada kategori baik. Sedangkan
kepentingan dari pelayanan yang diberikan oleh Natasha Skin Care adalah tinggi,
vang ditunjukkan dengan rata-rata kepentingan sebesar 4 vaitu pada kategori tinggi.
Hal 11 menunjukkan bahwa telah terjadi kesesuaian antara kinerja dan kepentingan
pelanggan terhadap pelayanan pada Natasha Skin Care.

b. Berdasarkan analisis kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa scbagian besar
pelanggan belum merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh jasa
Natasha Skin Care. Hal imi dapat dibuktikan bahwa sebagian besar tingkat kesesuaian
antara kinerja dan kepentingan dibawah angka 100 %, yang menunjukkan bahwa
kinerja pada Natasha Skin Care Yogyakarta tidak sesuai dengan kepentingan
pelanggan.

¢. Berdasarkan analisis koordinat kartesius menunjukkan bahwa atnbut yang perly
dipnioritaskan untuk dibenahi adalah item :

a. Vanabel 1 yaitu kemampuan dalam memenuhi setiap kebutuhan pelanggan.

b. Variabel 10 yaitu melakukan komunikasi efektif kepada pelanggan
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C.

Variabel [ yaitu memperhatikan dan metayani terhadap semua pelanggan tanpa

memandang status sosial

Sedangkan berdasarkan analisis koordinat kartesius per dimensi maka dimensi yang

diprioritaskan adalah dimensi emphaty.

d. Berdasarkan analisis koordinat kartesius menunuikkan bahwa atribut yang perlu

dipertahankan adalah item;

a.

b.

varable 2 vaitu pelayanan yang ramah dan menyenangkan

variable 6 yaitu kemampuan salon untuk cepat tanggap dalam menghadapai
masalah yang timbul

variable 9 yaitn pengetahuan dan kecakapan staf baik pemimpin maupun
karyawan

variable 12 yaitu memberkan perhatian secara individu kepada pelanggan
variable 14 vaitu penataan eksterior dan intenoir salon yang baik

vartable 15 yaitu kelengkapan, kebersthan, dan kesiapan alat-alat yang akan

dipakai.

Sedangkan berdasarkan analisis koordinat per dimensi yang dipertahahankan

adalah dimensi rangible
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B. Saran

Pihak Natasha Skin Care di Yogyakarta harus dapat meningkatkan kualitas
pelayanan terutama kualitas pelayanan yang dirasa penting oleh pelanggan tetapt
tingkat kinerjanya masih rendah. Pihak salon harus dapat memprioritaskan
peningkatan pada variabel yang berada pada kuadran A yaitu dengan cara
meningkatkan kemampuan karyawan yang bekerja di salon tersebut untuk dapat
selalu dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dan memberikan perhatian yang cukup
dan melayani pelanggan dengan sebaik-baiknya sesuai dengan permintaan pelanggan
tanpa memandang status sosiainya. Selain itu komunikasi antara karyawan dan
konsumen harus selatu terjalin secara efektif dan selalu menjalin keakrapan sehingga
pelanggan merasa loyal terhadap pelayanan tersebut karena telah merasa mengenal

baik dengan setiap karyawan.
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MNama:
Alamat:

Petunjuk Pengisian:

Berikan tanda silang (X) pada kolom yang telah disediakan.

» Kolom kepentingan, penilaian berada dalam interval sangat penting (SP)

sampai dengan tidak penting (TP)

s Kolom kinerja, penilaian berada dalam interval sangat baik (SB) sampai

dengan tidak baik (TB)

Keterangan:

SB= Sangat Baik , skor=5
B = Baik , skor=4
CB= Cukup Baik, skor=3
KB= Kurang Baik, skor=2

TB= Tidak Baik , skor=1

SP = Sangat Penting, skor=35
P = Penting, skor=4
CP= Cukup Penting, skor=3
KP= Kurang Baik , skor=2

TP= Tidak Penting, skor=1

Pernyataan

=3

erja

Kepentingan

IR
m

8 |CB|KB|IB| SP P |CP

KP

TP

Keandalan (refliabifity)
Kemampuan dalam memenuhi setiap

PR T ————

i [

kebutuhan konsumen

Pelayanan yang ramah dan menyenangkan
Proses pendaftaran konsumen yang mudah

dan cepat

Keresponsifan (respongiveaness)




mampuan karyawan dan dokter ahli kecan-
in dakam memberikan solust yang tepat ter-

lap masalah yang dihadapi
mampuan karyawan dalam memberikan
masi yang diperiulkan konsumen

mampuan salon untuk cepat tanggap
lam mengahdapi masala yang timbul

layanan yang tepat wakiu dan terjadwal

rtanggungjawab terhadap keamanan dan
nyamanan pelanggan

ngetahuan dan kecakapan staff baik itu

npati (empathy)

slakukan komunikasi efektif dengan
ilanggan

emperhatikan dan melayani kepada semua

nsuUmen tanpa memandang status sosial |

emberikan perhatian secara individu kepada
langgan

erwujud (tangible)

ebersinan salon dan kerapian crew

enataan eksterior dan interior salon yang
aik

elengkapan, kebersihan, kesiapzan alat-alat
ang akan dipakai
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