STUDI EMPIRIS KEPUASAN KONSUMEN PADA MASA PANDEMI COVID 19 DI
SALON WILDAN BANYUWANGI

SKRIPSI

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

Oleh:

Okta Ananda Putri
18.104.11.220

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI MANAJEMEN
2022



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Okta Ananda Putri
NIM : 1810411220
Program Studi : Manajemen

Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa karya ilmiah berupa skripsi yang berjudul: STUDI
EMPIRIS KEPUASAN KONSUMEN PADA MASA PANDEMI COVID 19 DI SALON WILDAN
BANYUWANG]I, adalah hasil karya sendiri. Kecuali jika dalam beberapa kutipan substansi telah saya
sebutkan sumbernya. Belum pernah diajukan pada instansi 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 dikemudian hari ada pihak-pihak yang dirugikan dari pernyataan yang tidak benar tersebut.

Jember, 23 Juni 2022
Yang menyatakan,

Okta Ananda Putri
NIM: 1810411220



STUDI EMPIRIS KEPUASAN KONSUMEN PADA MASA PANDEMI COVID 19 DI
SALON WILDAN BANYUWANGI

Oleh :
Okta Ananda Putri
18.104.11.220
Pembimbing: /
Dosen Pembimbing Utama : Dra. Retno Endah Supeni, MM l{
Dosen Pembimbing Pendamping : Pawestri Winahyu., S.Psi, MM




PENGESAHAN

Skripsi berjudul: STUDI EMPIRIS KEPUASAN KONSUMEN PADA MASA PANDEMI COVID 19
DI SALON WILDAN BANYUWANGI, telah diuji dan disahkan oleh Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Jember pada :

Nama : Okta Ananda Putri

NIM 1 1810411220

Hari : Kamis

Tanggal : 23 Juni 2022

Tempat : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Univarsitas Muhammadiyah Jember

TimR Penguji,

Anggota 2,

Pawestri Winahvu., S.Psi, MM.
NPK : 1982052611703800

NPK : 1967052219510256

Mengesahkan :
Ketua Program Studi,
V;?'\«O'N“OL:!’/Y
~
Maheni Ilza ari, SE, MM Achmad. Hasan H. SE, MM

NIP : 197708112005012001 NPK : 19860514.1.1703796



PERSEMBAHAN

Alhamdulillah puji syukur saya panjatkan kepada Allah SWT, yang telah melimpahkan segala

rahmat-Nya, nikmat kesehatan, serta pemahaman dan kehadirat Allah Subhanhu Wata’ala atas segala
rahmat dan karunianya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul STUDI EMPIRIS
KEPUASAN KONSUMEN PADA MASA PANDEMI COVID 19 DI SALON WILDAN
BANYUWANGI, Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat menyelesaikan Pendidikan
Sarjana Strata (S1) Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember.

1.

Penulisan skripsi ini saya persembahkan untuk:

Bapak dan Ibu dosen pembimbing saya yang sudah sabar membimbing saya dalam menyusun
skripsi ini

Kedua orang tua Ayahanda Suranto yang telah memberikan seluruh tenaga, usaha dan
motivasinya dan Mama Listyorini yang dengan penuh kesabaran dan ketulusan hati
mencurahkan cinta, kasih sayang serta doa beliau dan dukungan yang tiada pernah berhenti
dalam penyusunan skripsi ini.

Kakakku Anggi Wibawanti yang selalu memberikan semangat dan support saat mengerjakan
skripsi ini.

Sahabatku Mika Masarina Putri, Basma Safira, Devi Rosidiah Wati, Veny Widayanti, Pramadita,
Ulfi Nawang Pratiwi, Novalia Hysada, dan Ruly Putri Indayanti yang kerap memberikan
masukan dan dukungannya.

Teman teman kelas dari Manajemen angkatan 2018.

Terima kasih kepada my bf Tri Agung Kusuma Wardhana yang sudah memberikan semangat
dan kesabaran atas keluh kesah aku.



MOTTO

“Dan sesungguhnya telah Kami muliakan anak-anak Adam, Kami angkat mereka di daratan dan
di lautan, Kami beri mereka rezeki dari yang baik-baik dan Kami lebihkan dengan kelebihan
yang sempurna atas kebanyakan makhluk yang telah Kami ciptakan.”

(QS. Al-Isra : 70)

“Janganlah kamu bersikap lemah dan janganlah pula kamu bersedih hati, padahal kamulah
orang orang yang paling tinggi derajatnya jika kamu beriman."
(Ali Imran : 139)

"Barangsiapa menjadikan akhirat tujuannya (niatnya), niscaya Allah akan menjadikan
kekayaannya di dalam hatinya. Dia akan mengumpulkan segala urusannya yang tercerai
berai, dan dunia datang padanya dalam keadaan hina. Dan barang siapa menjadikan dunia
tujuannya (niatnya), niscaya Allah akan menjadikan kefakiran berada di depan matanya. Dia
akan mencerai-beraikan segala urusannya yang menyatu, dan tidak datang kepadanya dari
dunia kecuali sekadar yang telah ditakdirkan baginya."

(HR. Tirmidzi)



KATA PENGANTAR

Segala puji syukur kupanjatkan hanya pada ALLAH SWT, yang telah melimpahkan rahmat,
karunia serta hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyusun dan menyelesaikan skripsi dengan judul
STUDI EMPIRIS KEPUASAN KONSUMEN PADA MASA PANDEMI COVID 19 DI SALON
WILDAN BANYUWANGI, Skripsi ini merupakan karya penulis dan merupakan salah satu syarat
dalam memperoleh Gelar Sarjana Manajemen pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Jember. Dalam penyusunan hingga terselesaikannya skripsi ini, penulis menyadari
telah banyak pihak yang membantu, membimbing dan mendorong serta memberi semangat pada
penulis. Penulis sadar tanpa bantuan dari berbagai pihak, penulis akan mengalami kesulitan dalam
menyelesaikan skripsi ini. Untuk itulah pada kesempatan kali ini, penulis mengucapkan terima kasih
dan penghargaan yang sebesar-besarnya kepada
1. Ibu Maheni lka Sari, SE, MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Muhammadiyah Jember;

2. Ibu Dra. Retno Endah Supeni, MM, selaku dosen pembimbing | dan

3. Ibu Pawestri Winahyu., S.Psi, MM selaku dosen pembimbing |1 yang telah banyak meluangkan
waktu untuk memberikan bimbingan, pengarahan dan saran sehingga penulisan skripsi ini dapat
terselesaikan.

4, Bapak dan Ibu dosen yang telah memberikan bekal ilmu pengetahuan yang bermanfaat bagi
penulis.

5. Ayah dan Ibu saya yang selalu mensupport dalam segala hal

6. Rekan-rekan seperjuangan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Jember
yang telah banyak memberi bantuan dan masukan yang sangat berguna dalam menyusun skripsi
ini.

Atas amal baik yang telah diberikan pada penulis semoga Allah SWT memberikan balasan yang
sesuai dan semoga rahmat serta hidayah-Nya diberikan kepada kita semua. Besar harapan penulis
semoga skripsi ini- berguna bagi penulis khususnya dan bermanfaat bagi semua pihak yang
membacanya.

Jember, 23 Juni 2022

Penulis

Vi



DAFTAR ISI

PERNY ATAAN . ettt e et e e e ss e st e Re e s e e b e s te s te st e st es e eseebeebeebessente e e s eneaneenennn i
PENGESAHAN ..ottt bbbtttk b b bbbt e sttt e b et bbbt enes iii
PERSEMBAHAN. ..ottt seete s e be s s et et et eseeseeteaseebeseeseseseenaanenreas iv
11 2 I I OSSR %
KATA PENGANTAR .ottt b bbb ettt b bbb b et e bt e e e enente s Vi
[N N B ] SRS vii
DAFTAR TABEL ...ttt bbb bbbttt sttt sttt e neane et s iX
DAFTAR GAMBAR ...ttt bbbt bbbt bbbttt et e bt et e bbbt n e X
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sttt sttt tesse s besteste e e esaesaateaseebeseeseesaeseenaenenrens Xi
ABSTRAK ke oLt b e E R bbbt bbb bttt b e et nne e xii
ABSTRACT e rdE e e e aEE e et e e ESnae et o4 e E R bt ekt e s bt e e Re e e Rt e ettt e e bt e b e e ereeenbe e nbe e xiii
BAB L. g ceceenennnnnnsrnsnnsresenesens G e 11010 1e0sreseennsnnsnnsrnsnssressnssesessesnenns 1
PENDAHULUAN ... ..ottt aas ettt s e ht e ah bbbt e e e st e re ettt e nbenbenee e e ne e 1
R I T 0 TC] P T T S B S 1
1.2 RUMUSAN IMASAIAN ..o ittt et e e Sbe e ebe e ne e beeneenaesteeneeneennen 6
1.3 TUJUAN PENEIITIAN ...t eh s £h st fae b ettt eb e nn e 6
1.4 Manfaat PENEITTIAN ... oc o e deee 00 b b st e bbbt S bbb benbeneenae e e 6
VA= 17 Y f ARTY o/ S <SS - —~ (N . AU, N, TR 7
TINJAUAN PUSTAKA ..ottt e ha s bt seesaebeeaben e neese s estessesseseeseeseesbentssessessessensenens 7
2.1 Tinjauah fTeori.... S, ...h . SV . NN\ V.. g N 7
2.1.1 RedgertiangPerpasi@ifad..... NN il . - - R ..o R R 7

2.1.2 ISohsep Permasaran WP4..... oo Ml o . I N R 7

2.1.3 Regilaku KoRgmMOQUE .. " & Vaat . Yo LR 7

2.1.4 BaUIaN PEMEASAIAN ... iueeieeiiiaiiestieaessessiesseateihiebeesuee st s e abaaaneess s samnedb e e teenbeesbebabeeenneereeneeees 8

215 Harga ..... Bl .. . WA | £ i NN L o el 9

2.1.6 KUAITAS LAYANAN ..1iiiiitis et dei it it ekttt it e ve e e e ante s ve e s s antesaeabe e eakE e sndetaensesteesaesbennnas 10

217 LokaBif..........gm...... Bl G DN A YR, 11

2.1.8 Kepuasan KONSUIMEIN .. ... ieiteeterieeeete et abesee bt et ste e et et eseebe b e snesbe e e nresreennesneas 12

2.2 Penelitian TerdaNUIU ............o ittt e et e st e tenreenaenaenneas 13
2.3 Kerangka KONSEPLUAL.........iiieiie et ittt st s et e st e st e e nae s kb e et e e teesneeeneeeneeenree e 16
2.4 HIpOtesis ... N e eereerrerreree el e g e e N el neeniennne e seeenenanas 17
2.4.1 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan KONSUMEN «............covvririiuiinenieeiee e 17

2.4.2 Pengaruh Kualitas layanan Terhadap Kepuasan KOnSUMEN .......ccccccvviieieieeicieciesieinen 17

2.4.3 Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan KONSUMEN ........ciiievenienieriiieeic e sie e sne e sneas 18

BAB 3.....oonrnecneeeeens T et g et g ekttt t et e e e e ens 18
METODE PENELITIAN L. oottt ettt ettt sa et et et e e seeteanesaesnesnesneneas 18
3.1 1dentifikasi VariaDel..........covoieie et 18
311 Variabel INAEPENUEN .......cc.oiiiee e 18

3.1.2 Variabel dePENUEN ........i e enes 18

3.2 Definisi Oprasional Variabel ......... ..o 18
3L2.1 HAGA (K1) ottt bbbttt n e 18

3.2.2 Kualitas Layanan (X2).......ccceoueueiiriiiiiiiesie ettt 18

I T I ] N (€< ) S 19

3.2.4 Kepuasan KOoNSUMEN (Y) ..ottt 19

3.3 DESAIN PENEIILIAN ....c.veieieieciece ettt e be e et e taeeesreenen 19
R LT T L D - TS 20
Bt I - = T 0 1< PSR 20

R B - L - ST (U T [T TS 20

3.5 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel. ..o 20
TR T80 N oo o1 - ] PSSR 20



3.5.2 SAMPEL ..ot 20

3.5.3 Teknik Pengambilan SAmPpPel ..o e 20

3.6 Teknik PenguMPUIAN Data..........cccccciiieiiiiiie ettt sre et saeer e re e e sreens 21
3.7 TeKNiK ANALISIS DALA.........eieeieieetieie ittt sttt et et estesteeeesteeseesbesreeteseeaneeneennen 21
3.7.1 UjJiiNStUMENE AALA ....ecvviivicieiie ittt st sre e e be e e sreanes 21

3.7.2 Analisis Regresi Linier Berganda............ccccoceveeiiiiiiecic s 22

3.7.3 UJiE ASUMST KIBSIK.....c.vieiiiiiieeess e 23

374 UJEHIPOTESIS ...ttt ettt bbb 23

3.7.5 Analisis KoefeSien DetermMiNasi ........c.ccuiiieririeiiieisisesiese et 24

BAB 4. b e E bRt R R R R R b bRt bbbt e e s 25
HASIL DAN PEMBAHASAN ...ttt sttt ettt b ne s 25
4.1 Gambaran Umum ODbjek Penelitian ............ccccoveiiiiiiiie e 25
4.1.1 Sejarah Salon Wildan BanyUWangi ...........cccoeiiiiiiiiiiiieeee e 25

4.1.2 Visi dan Misi Salon Wildan BanyuWangl. i ..ooeeeeenininise e 25

4.1.3 ASPEK PEIrSONAIIA ........vciiiii s iesiiits et irtnaa s s e et e s e te s et e be e esbeeteesbesreeneenre e 25

4.1.4 Aspek Oprasional USANA............cccceieiiiiiiiiiie e i 27

4.1.5 ASPEK PEIMASAIAN ...t iuietieiiitiite et ese i skttt s et s bk abe ettt e sttt besre e nnenn e 28

4.2 Hasil Dan PemMDaNASEAN .......o.viii i ittt rnas st ettt b nae e e s 28
4.2.1 Hasil Uji INSTrUMEN Data....ccceviiviiieiiiiiiiiiiee e it st et stira e et et sre e e nne e 39

4.2.2 Hasil Uji Regresi LINIer BErganda..............ccmiverenrereresiiarisesese et st 40

4.2.3 HaSil Uji ASUMSTKIASIK .....cce ittt sisstsssin e ettt 41

4.2.4 HaSHUJi HIPOESIS. ......civiviiiieiiniueaie et ie e seesbessae e ibeatseatteseesresbae b stbassestesreeneeseeans 43
4.2.5 Hasil Koefisien Determinasi Berganda (R?) ..i........courusisterrseiiinnrnrnrererereresesiinnserssesesesnenes 43

4.3 Pembahasan........ s amd N TR 44
4.3.1 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan KONSUMEN ...........cccueeiiieieeieieece e eiae e se e see s 44

4.3.2 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan KOnSUMEN ..........cccccvevveiecieeieseenvennenns 44

4.3.3 Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan KONSUMEN ... cocimiiiimmmesnseereenebeiesesie e 45
BABS......R4......... o N WA . e e WL S Gl 44
KESIMPULAN DAN SARAN ..t ettt e ie s et e etae st bae s esaeas e e s tbaaessaeesdnedaateeesbeeenseeens 44
5.1 Kesimpah,...... " o NERAE ... AL HITIW\N...... T ..ol 44
b2Saran... . ..o om.. .. B AN e AR 44
DAFTAR PUST AK A ittt ittt e s aa e e e e e e e e e s aee s Sabe e e te e e ante e tatbaessteeenteeesnteeanteas 45
Lampiran-LamPiFan.........c.couo i oot iae et e e e s te e daa b e et e steebeesteade e daesteane e testeenresreares 51

viii



DAFTAR TABEL

Tabel

1.1 Survey Kepuasan Konsumen Salon Wildan 2022.............ccocoiiiiiiineieice e 3
1.2 Perbandingan Harga Jasa Salon Wildan, Cantik, Lady Tahun 2020..........c.cccccvvvvevieiiiieiesiennens 4
1.3 Daftar Target Dan Realisasi Pendapatan Salon Wildan Tahun (2016-2020)..........ccccceerveiininnnnn. 5
2.1 Penelitian TerdaUIU ........ccoiiiiiiiec bbbt 5
4.1 Karakteristik Berdasarkan Jumlah Penguna’an Jasa Salon Salon Wildan Banyuwandi............... 28
4.2 Karakteristik Berdasarkan Umur KONSUMEN .........ccooieiiiieiese et 28
T o TV - T 0, ) TSR 29
A4 HAIGA (XL) oottt 29
I o =V - T 2 ) ISR 29
4.7 Harga (X1) oo sl st e 0mmg e e se e e nr e 30
4.8 HAIGA (XXL) 1ottt et R ettt 30
4.9 KUAITAS LAYANAN (X2) 1ttt itiitiirieiieciesieieeiaes e sbeesaesuessae it e siaestesteesatste s s s s binaeaneestesteesesteaseestesseeneenes 31
4.10 KualitaS Layanan (X2) ...........ctiueerrsrestereeiraenesieastssestesssine st abessessessesses faneatbasessessessessensesseneesesses 31
4,11 Kualitas Layanan (3X2) .....coeiueireie e ie ettt sttt esbe e teestesb e b aate s e esesbeas e sa st e eeesbaeneestesneenee e 32
4,12 KUAITaS LaYANAN (X2) .. cieieitiiieie e vt ettt steesteabssaaessesbeesteste et b esbesseesesteassese bt saheesraeseestesneeneenes 32
4.13 KualitaS Lay@Nan (DX2) ciiiiee.e e ieessieesesstieeesseaseaeesueseesseseesbeitsstssesseas s steamsibeseesessesssinestbnsensenseneesesss 33
4.14 Lokasi &) ...y 0 ... N M g o e O ) e, 33
4.15 Lokasi (KJ) ......... ... A BV . 0NNt oshee Bty WL 34
4.16 Lokasi (K ....... L} ... Q... > WM. 2=..... . Sag... ") ... LR 34
4.17 Lokasi (§3) ........oec.oe.... I, =W EW e WG 35
4.18 Lokasi (BY) ........u®..0.. WA ... s ARG o o o LR 35
4.19 Kepuasan KONSUMEN () .ueie i iuierieieaiasieibesesiaiesseiasesvasvae et asnasasesseessesseskaessesssessestanssessessesssenes 36
4.19 Kepuasan4EogsumerL @) samS B ... ZZZZH IV ...~ . . A . 36
4.19 Kepuasan KONSUMEIN (Y) i ...eiiieriineeeeeeeieesbaeeauesee s smesteus st s seesse s b eseesesseabeshe s ssensenseneesesnes 37
4.19 Kepuasan KONSUMEN (Y) ...eiiieiieeieieeieeeseesieesieessee s dhaetassteesteesseeassaestaesseesseeasssasbasnsesnsnesseessenssnes 37
4.19 Kepuasan KONSUMEN (Y) ...iuieiuaiiiereieeeesseisssimmas e esreeeseesessesse s B e sesesseshesbe e nnesneseneesesnes 37
4,19 Hasil Uji REHADIITAS ........ccveiviiiiiiiicie ettt et sttt b e sh et et este s e stesre e e 38
4.21 Hasil Analisis Regresi Linier Berganta:.......c..ivue e ittt 38
4.20 Hasil Uji MUIGTKOIONMIEIITAS. .......cviiiieieeis e b 41
7 T ST | I USSR 42
4.23 Hasil Uji Koefisisen Determinasi R2 ... i ittt 43



DAFTAR GAMBAR

Gambar

2.1 Kerangka KONSEPLUAL ..........oiiiiiiieieices st 16
4.1 Struktur Organisasi Salon Wildan BanyuUwWangi..........c.cccecvivieieiieie e sne e 25
4.2 HaSil UjJi NOIMAITAS......c.eiiiiiie ittt sttt s te et et e et e s beeneestesneenne e 39
4.3 Hasil Uji HEteroSKEUASTISITAS ........c.veviiiiiiieieiiieieeieee e 40



No ogk~wbdeE

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Penelitian

Hasil Statistik Dekskriptif

Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas
Hasil Uji Asumsi Klasik

Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Surat Keterangan Penelitian
Dokumentasi

Xi



