PENGARUH DIMENSI KUALITAS JASA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN PADA SALON SS
AMBULU JEMBER

SKRIPSI

ukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syarat untuk
menyelesaikan Program Studi Manajemen (S1)
dan memperoleh gelar Sarjana Ekonomi

Diaj

Oleh :

Reni Diantika
NIM. 13.10.411.080

FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER
MARET, 2017




PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama - Reni Diantika
NIM - 1310411080
Prodi : Manajemen

Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa karya ilmiah berupa skripsi yang
berjudul: PENGARUH DIMENSI KUALITAS JASA TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN PADA SALON §S AMBULU JEMBER, adalah hasil karya
sendiri. Kecuali jika dalam beberapa kutipan substansi telah saya sebutkan
sumbernya. Belum pernah diajukan pada institusi manapun, serta bukan karya
plagiat atau jiplakan. Saya bertanggung jawab atas keaslian, keabsahan, dan
kebenaran isinya sesuai dengan sikap ilmiah.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan dan
paksaan dari pihak manapun serta saya bersedia memperoleh sanksi akademik
dan siap dituntut dimuka hukum. jika ternyata kemudian hari ada pihak-pihak

yang dirugikan dari pernyataan yang tidak benar tersebut.

Jember. Maret 2017
Yang menyatakan.

g H -
~ Reni Diantika

NIM. 13.10.411.080




SKRIPSI

PENGARUH DIMENSI KUALITAS JASA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN PADA SALON SS
AMBULU JEMEBER

Oleh :

Reni Diantika
NIM. 13.10.411.080

Pembimbing: A

Dosen Pembimbing Utama : Dra. Retno Endah S, MM

Dosen Pembimbing Pendamping ~ : Feti Fatimah, SE., MM .3




PENGESAHAN

Skripsi berjudul: Pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Salon SS Ambulu Jember, telah diuji dan di sahkan oleh Fakultas
Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember pada:

Hari : Kamis

Tanggal : 30 Maret 2017

Tempat - Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah J ember

Tim Penguji,
Lt
o Sumowo, SE.. MM
NPK: 01 09 288
Anggota 1, Anggota 2,

” ul-A

Feti Fatimah. SE.. MM

NPK: 07 09 622

Mengesahkan:
Dekan _ Ketua Program Studi,

Drs. Wwar, M.sc

NPK : 8503 125




MOTTO

"Wenuntut ilmu merupakan kewajiban bagi setiap muslim"”

(H.R. Ibnu Majah)

g Gl 1 shalg 3ia iy )shgh alad a3 i Lay (ol Dl
“4llah akan meninggikan orang-orang yang beriman di antaramu dan
orang-orang yang diberi ilmu penge tahuan beberapa derajat”
(Q.s. al-Mujadalah:11)

Ga t;l‘asng;.}iiei._sg;,-:;.:ﬂjlggjﬁ\é gj&i@i.;gg,;.:nju& aslad lally (o155 o e BY)

“Barang siapa yang menginginkan kehidupan dunia, maka ia harus

memiliki ilmu, dan barang siapa yang menginginkan kehidupan akhirat

maka itupun harus dengan ilmu, dan barang siapa yang menginginkan
keduanya maka itupun harus dengan ilmu”

(HR. Thabrani)




PERSEMBAHAN

Atas rahmat dan karunia Allah SWT, dengan rasa tulus dan rendah hati

karya tulis ini saya persembahkan kepada:

1

Atas Allah SWT segala rahmat dan hidayah-Nya yang sangat berlimpah,
serta kesempatan dan kemudahan yang diberikan-Nya sehingga saya dapat
menjalani semua ini dengan baik dalam keadaan sehat walafiat.

Orang tua saya Bapak Sukidi dan Ibu Tatik, yang telah memberikan kasih
sayang dengan berselimutkan doa dan selalu menasehati saya untuk
menjadi lebih baik, segala dukungan cinta kasih dan juga segala
pengorbanan financial ataupun non financial yang tiada terhingga dan
tiada mungkin dapat saya balas hanya dengan secarik kertas yang

bertuliskan kata cinta dan persembahan.

. Nenek. kakek serta saudara-saudara saya yang selalu membuat saya

termotivasi. selalu memberikan kasih sayang. selalu mendoakan dan selalu
menasehati untuk menjadi lebih baik.

Keluarga kecilku di kontrakan FG Okik. Chichi, Herlin, Pendet, Adhe dan
Mr. Elex. Terimakasih sudah selalu ada disampingku baik susah maupun
senang dan selalu memberikanku semangat sampai aku bisa bangun dari
keterpurukan sehingga dapat menyelesaikan karya tulis ini.

Sahabatku Alayers Viky. Suci, Rias. Ade. Nita. Novita. Indah. Santi.
Incha. Wildani, Kiki dan tak lupa sahabat kartun Ipin Rizqiyah.
Terimakasih sudah selalu ada disampingku, terimakasih atas bantuan. doa,
nasehat, motivasi, hiburan, traktiran. ejekan, dan semangat yang kalian
berikan selama saya kuliah.

Kos warna-warni yang dikomandani oleh Mrs. Rumpik Viky. Terimakasih

telah menampung WIFI gratis dalam menyelesaikan karya tulis ini.

vi




7. Semua teman-temanku angkatan 2013 yang tidak bisa aku sebutkan satu
persatu, aku ucapkan terima kasih atas dukungannya. Dan kebersamaan
kita selama ini begitu berarti dalam hidupku.

8. Almamaterku Universitas Muhammadiyah Jember yang selalu ku

banggakan.

vii




ABSTRAK

Tingginya persaingan dunia usaha khususnya dibidang jasa sehingga pelaku usaha
dituntut untuk memberikan kepuasan kepada konsumen. Penelitian ini adalah
bertujuan mengetahui pengaruh kualitas jasa yang meliputi bukti fisik (tangible).
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiviness), jaminan (assurance) dan
empati (emphaty) berpengaruh secara signifikan dan simultan terhadap kepuasan
konsumen pada Salon SS Ambulu Jember. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen Salon SS Ambulu Jember, dengan jumlah responden sebanyak 75
orang. Variabel yang digunakan yaitu sebanyak 6 variabel. Alat analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linier berganda. (1) Hasil pengujian koefisien
dari analisis regresi linier berganda, menunjukkan bukti fisik (fangible).
keandalan (reliability), jeminan (assurance) dan empati (emphaty) berpengaruh
secara signifikan dan positif sedangkan daya tanggap (responsiviness)
berpengaruh secara signifikan dan negatif terhadap kepuasan konsumen pada
Salon SS Ambulu Jember. (2) Menunjukkan bukti fisik (rangible). keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiviness). jaminan (assurance) dan empati
(emphaty) berpengaruh secara simultan dan positif terhadap kepuasan konsumen
pada Salon SS Ambulu Jember.
Kata kunci: Bukti Fisik (Tangible). Keandalan (Reliability). Daya Tanggap
(Responsiviness), jaminan (Assurance), Empati (Emphaty) Dan
Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACT

The high competation in the business world especially the service, so that the
businessman is asked to give a satisfiction (o the consumers. This research is
aimed to know the influence of services quality which cover tangible, reliability,
responsiviness, dssurance and emphaty and significant effect on customer
satisfaction simultaneously in Salon SS Ambulu Jember. The population in this
research are the customers of Salon SS Ambulu Jember, the number of
respondents around 75 people. The variables are around six variables. The tool
that used to analysis is multiple linear regression analysis. (1) The results of the
coefficient test of multiple linear regression analysis, showed tangible, reliability,
assurance and emphaty positive and significant effect while responsiviness and
significant effect on customer satisfaction negatife at Salon SS Ambulu Jember.
(2) Showed tangible, reliability, responsiviness, —assurance and emphaty
simultaneously influence and positive impact on customer satisfaction at Salon SS
Ambulu Jember.

Keywords: Tangible, Reliability, Responsiviness, Assurance, Emphaty — And

Customer Satisfaction.
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