PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
DAN FASILITAS TERHADAP KEPUASAN PASIEN
PADA KLINIK DBC (DELICE BEAUTY CLINIC)
CIANGSANA

SKRIPSI

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan
Program Strata Satu Program Studi Manajemen

Oleh:
EVA MAI SULFITA

NIM 2013521491

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI IPWI JAKARTA
PROGRAM SARJANA PRODI MANAJEMEN S1
JAKARTA 2017



eueyer |MdI 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep 1ul siin} eA1ey yninjes neje ueibeges yeAueqsadwaw uep ueywnwnbusw Buelejq 'z

eueyer |MdI 3ILS Jelem 6uek uebunuadey ueyibnisw yepn uediynbusd 'q

=
LY
(©)
=
Q
=
=3
o
o)
=)
=F
o)
=
<
)
c
=
=
=
=
a3
()
o
[9)
=
=
=]
Q
)
=;
o
[0)
>
o
=
el
()
=
o
@
=
@
=
)
=
Ee;
[0)
=
=
=
)
S
=
()
=]
<
)
3.
)
=
o
@
=
<
=
%)
=
=
o)
=
)
o
o
=y
)
=
§e;
9]
=
=
=
)
=;
ey
=
=
-~
)
—
)
=
=
=
[
=
o)
=
%)
=
o)
—
=
=.
D
n
)
)
=

—_
9
[}
o~
Q
=
«
=
@
>
«Q
=
S
©
w
()
o
QO
Q.
Q
=
QD
<~
QO
=
(2}
@
{ o
=
C
=
=
QO
=
<
QO
—
=3
=
=}
—
QO
=
©
QO
=
@
=
o
QO
=
[
=
=
=
Q
o
Q.
Q
=]
=
[¢]
=
<
@
(o8
(o=
~—
el
Q
-
[72]
(o=
=
o
@
=

X
o
>
o
S
[
8
=)
=
2
c
5
Q
c
S
a
o
=
5
c
=)
a
o
=
@

©
ac
o
a
Q,
o
-~
)
3
=
(7
®
2
o
o
=
=
5
Q
Q
=
=
m
3
o
3
3]
3
%
2
.
o
D
)
2l
)

ABSTRAK

Kualitas pelayanan dan fasilitas merupakan hal yang sangat diperhtikan oleh
pasien kepada penyedia jasa kecantikan kulit dan wajah, dan diduga memiliki
pengaruh yang relatif besar terhadap kepuasan pasien. untuk membukyikan
keduanya maka penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pasien pada klinik DBC (Delice Beauty
Clinic) Ciangsana.

Penelitian ini dilakukan di kii
dengan mengambil sampel g
dalam menggunakan jasa
dengan instrumen Kuisio
mendeskripsika

Delice Beauty Clinic) Ciangsana
ang dianggap berlangganan
gambilan data dilakukan

L. Analisis regresi
an pengujian

dengan meni
kulit dan wajz

Kata Kunci :
Kualitas Pelayana
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ABSTRACT

The quality of service and facilities is highly endorsed by patients to skin
and facial skin care providers, and is thought to have a relatively large influence
on patient satisfaction. To membukyikan both then this study aims to determine
the effect of service quality and facilities on patient satisfaction at the clinic DBC
(Delice Beauty Clinic) Ciangsana.

The study was conducted at Cia
by taking a sample of 30 patients w
skin and facial beauty senwi
instrument. The research

ana's DBC (Delice Beauty Clinic) clinic
onsidered to be subscribed in using
e, collected by questionnaire

9y describing the research
ion analysis is used

satisfactic

Bast
improve i i SHNE els s want the
services of ¢ i

Keywords :
Quality of Sery
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Setiap orang pada dasarny. ai keinginan untuk memiliki kulit

yang sehat, cantik, dan b g ingin terlihat sempurna
atau dilihat dari
keindahan g } \ imikiki [ penampilan
A ketika
tersebut

lain yang

pada akhirny: 2 ah @ibuat. Hal ini

ingin tampil
perhatian bagi
sekelilingnya.
Besarnya kebutuhan seseorang untuk merawat diri agar terlihat cantik dan
semakin berkembangnya gaya hidup kaum wanita, pada akhirnya memberikan
pengaruh yang besar bagi pesatnya perkembangan industri kecantikan di
Indonesia. Salah satunya adalah dalam bentuk usaha klinik kecantikan. Menurut
Peraturan Menteri Kesehatan No. 028 Tahun 2011 Pasal 1 Tentang Klinik,

disebutkan definisi dari klinik yaitu:
“Klinik adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan

pelayanan kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis
dasar dan/atau spesialistik, diselenggarakan oleh lebih dari satu jenis
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tenaga kesehatan dan dipimpin oleh seorang tenaga medis yakni dokter
umum, spesialis, ataupun dokter gigi umum atau dokter gigi spesialis.”

Fenomena bertumbuhnya Kklinik kecantikan telah banyak terjadi di kota-kota

besar termasuk di Bogor, hal ini disebabkan karena semakin meningkatnya

kesadaran untuk memperhatikan kecantikan di kalangan kaum wanita saat ini, dan

salah satu klinik kecantikan ag ice Beauty Clinic) Ciangsana,

Bogor, Jawa Barat.

puas

ggan untuk

seksama harapan demikian klinik

kecantikan dapat para pelanggan dimana Klinik
kecantikan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan
meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Kualitas
harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada presepsi pelanggan
(Kotler, 2002: 83) Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan dilihat dari
persepsi pihak penyedia jasa, tetapi merupakan penilaian menyeluruh atas

keunggulan suatu jasa. Kualitas dibentuk oleh perbandingan antara ideal dan

presepsi dari kinerja dimensi kualitas (Kotler, 2002: 84).
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Faktor yang tak kalah penting untuk diperhatikan setelah pelayanan dalam
usaha jasa adalah mengenai fasilitas. Fasilitas dalam usaha jasa harus selalu
diperhatikan terutama yang berhubungan atau berkaitan erat dengan apa yang

dirasakan oleh konsumen. Karena dalam usaha jasa, penilaian konsumen terhadap

suatu jasa didasari atas apa yang

Persepsi yang diperoleh

@pef (iirqiaka i : maka

pelanggan senantic itas serta fasilitas
pendukung yang sesuai dengan harga yang telah dibayar oleh pelanggan atau
berusaha untuk memenuhi kebutuhan serta mewujudkan harapan mereka.
Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan Kinerja atau hasil yang dia rasakan dibanding harapannya (Kotler
dalam Tjiptono 2004 : 147).

Klinik DBC (Delice Beauty Clinic) merupakan salah satu jasa layanan

kecantikan kulit dan wajah yang mampu bertahan ditengah gejolak ekonomi saat

ini yang terletak di Ciangsana Kabupaten Bogor Jawa Barat. Klinik DBC (Delice

XVii
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Beauty Clinic) menyediakan jasa layanan bagi konsumen yang mempunyai
masalah dengan kulit dan wajah seperti mengatasi kulit kering, wajah berminyak,
wajah berjerawat dan lain sebagainya.

Pada Klinik DBC (Delice Beauty Clinic) masih sering dijumpai adanya

suatu masalah yang dapat menyebg anggan atau konsumen mengeluh.

Seperti pelayanannya mas an krim perawatan sering
kosong, dan juga
semua admi 5 ; da taan diatas
inilah i iti me il j ngaruh

Kualitas - i i Ja Klinik

DBC (De

1.2. Rumusa

ari permasalahan

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien?
2. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pasien?
3. Apakah kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan

pasien?

1.3. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah, penelitian ini mempunyai tujuan sebagai

berikut :
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1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.
2. Untuk menganalisis pengaruh fasilitass terhadap kepuasan pelanggan.

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh

terhadap kepuasan pasien?

1.4. ManfaatP

dalam pe ini. A( i ni adalah

kegunaan
1.4.1. Manfa
1.

dengan faktor-

2. BagiPeneliti selanjutnya
Dapat membantu memberikan referensi bagi kemungkinan
mengadakan penelitian lebih lanjut dengan menambah variabel lain
yang mendukung.
1.4.2. Manfaat Praktik
Bagi pemilik usaha, penelitian ini dapat dipakai sebagai bahan

pertimbangan dalam memberikan pelayanan dan fasilitas yang sesuai dengan

XiX
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kebutuhan dan harapan konsumen sehingga mereka mau menggunakan jasa yang
ditawarkan.
1.5. Sistematika Penulisan

Merupakan garis besar penyusunan skripsi yang memudahkan jalan pikiran

dalam memahami secara keseluruh ipsi. Sistematika dalam penulisan

skripsi ini adalah :

BAB Il Land

BAB 11l Metodologi Penelitian terdiri dari populasi dan sampel, teknik
pengambilan sampel, variabel penelitian, metode pengumpulan
data, validitas dan reliabilitas, metode analisis data; regresi linier

BAB IV Hasil Penelitian dan pembahasan berisi penyajian data, analisis
data, pegujian hipotesis, pembahasan hasil penelitian.

BAB V Penutup berisi tentang simpulan, saran

Bagian Ketiga Adalah bagian akhir yang terdiri dari daftar pustaka dan

lampiran-lampiran.

XX
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BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.5. Landasan Teori

2.5.1. Jasa (Service)

2.5.1.1.Pengertian Jasa

ala aktivitas atau

Menurut

pihak lain. Pada
umumnya jasa dipre ana interaksiantara
pemberi dan penerima jasa akan mempengaruhi hasil dari jasa tersebut (Freddy
Rangkuti 2002: 26).
2.5.1.2.Karakteristik Jasa
Menurut Tjiptono (2004 : 15) ada empat karakteristik pokok pada jasa yang

membedakannya dengan barang. Keempat karakteristik tersebut meliputi :

1. Intangiable

Jasa bersifat intangiable artinya, tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,

dicium, atau didengar sebelum dibeli. Menurut Enis dan Cox dalam

XXi



Tjiptono (2004: 15). Konsep intangiable ini sendiri memiliki dua pengertian,
yaitu :
- Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa.

- Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan, atau

dipahami secara rohaniak
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% lalu dikonsumsi.
;§ Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi
% dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dan
g_ pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Keduanya
j‘ér’l mempengaruhi hasil (out come) dari jasa tersebut. Dalam hubungan
g penyedia jasa dan pelanggan ini, efektivitas individu yang menyampaikan
g;, jasa (contact personnel) merupakan unsur yang sangat penting.

) 3. Variability
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Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan nonstandardized
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada
siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Ada tiga faktor yang

menyebabkan variabilitas kualitas jasa, yaitu kerja samaatau partisipasi

pelanggan selama penyampai moral / motivasi karyawan dalam

melayani pelangga

2.5.1.3.Kategori J
Berdasarkan kerangka non kepemilikan Lovelock (2010:15-16) membagi
lima kategori jasa, yaitu :
1. Jasa penyewaan barang (rented goods services).
Jenis jasa ini memungkinkan konsumen memiliki hak sementara untuk
menggunakan barang yang tidak konsumen beli.
2. Penyewaan ruang dan tempat (defined space and place rentals).
Konsumen dapat menggunakan bagian tertentu dari sebuah bangunan,

kendaraan atau area tententu.
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3. Menyewa tenaga kerja dan keahlian manusia (labor and expertise rentals).
Konsumen dapat menyewa orang lain untuk melakukan pekerjaan
yang tidak ingin dilakukan sendiri.

4. Akses untuk masuk ke kawasan bersama (acces to shared physical

environments).

Kawasan ini di dalam ruangan, atau

Menurut GG lalitas merupakan

suatu kondisi dina , manusia, proses,
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Krajewski dalam
Sumadi (2001: 57), Kualitas dapat ditinjau dari sudut pandang produsen da
konsumen. Ditinjau dari pandangan produsen kualitas adalah produk yang dalam
produksinya telah sesuai dengan spesifikasinya atau standar yang dibuat oleh
perusahaan. Sedangkan dari sudut pandang konsumen kualitas adalah nilai atau
kecocokan untuk digunakan. Dalam dasa warsa terakhir ini arti kualitas memang

lebih banyak dilihat dari sudut pandang konsumen, karena perusahaan yang

menyadari bahwa kelangsungan hidup perusahaan tergantung dari konsumen.
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Sedemikian arti kesetiaan seorang konsumen bagi perusahaan, maka sudah tepat
apabila konsumen ditempatkan pada posisi paling utama untuk dipuaskan.
2.5.3. Pelayanan

Pelayanan adalah setiap kegiatan dan manfaat yang dapat diberikan oleh

suatu pihak ke pihak lain yang pae a tidak berwujud dan tidak perlu

berakibat pemilikan sesua 1an adalah setiap tindakan
ng pada dasarnya

bersifat in v 3 epemilikan

gdinginkannya
2.5.4. Kualitas Pe
2.5.4.1.Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan
pelanggan (Lovelock dalam Tjiptono 2004: 59). Menurut Kotler (2002:83)
definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan
oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak

dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam
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rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan
pada konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat
terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi

Berdasarkan ketiga pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas

n_(expected
an, et
percieved

sikan baik

pada persepsi
Ualitas yang baik
bukanlah berdasar ak penyedia jasa,
melainkan berdasar pada sudut pandang atau persepsi pelanggan. Persepsi
pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas
keunggulan suatu jasa.
2.5.4.2.Dimensi-dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman, dkk dalam Sumadi (2001: 60). Ciri-ciri kualitas
pelayanan dapat dievaluasi ke dalam lima dimensi pokok, vyaitu :

1) Tangiable (bukti fisik), untuk mengukur fasilitas fisik, peralatan, karyawan

serta sarana komunikasi.
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2) Reliability (keandalan), untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam
memberikan jasa yang tepat dan dapat diandalkan.
3) Responsiveness (daya tanggap), untuk membantu dan memberikan

pelayanan kepada pelanggan dengan cepat.

4) Assurance (jaminan), unt kemampuan dan kesopanan

iki oleh karyawan; bebas

5) terhadap

ermanfaat dalam
membentuk dan tuk melaksanakan
penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan dengan didukung oleh
pemasok, karyawan, dan pelanggan. Enam prinsip pokok tersebut meliputi
(Wolkins, dkk dalam Tjiptono 2004) :
1) Kepemimpinan
Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen

manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaannya

untuk meningkatkan kinerja kualitasnya. Tanpa adanya kepemimpinan dari

XXVii



eueyer |MdI 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep 1ul siin} eA1ey yninjes neje ueibeges yeAueqsadwaw uep ueywnwnbusw Buelejq 'z

eueyer |Mdl 31LS Jelem bueh uebunuaday ueyibniaw yepn uedinbusd ‘q

=
LY
(©)
=
Q
=
=3
o
o)
=)
=F
o)
=
<
)
c
=
=
=
=
a3
®
o
[9)
=
=
=]
Q
)
=;
o
[0)
>
o
=
el
()
=
o
@
=
@
=
)
=
Ee;
[0)
=
=
=
)
S
=
()
=]
<
)
3.
)
=
o
@
=
<
=
%)
=
=
o)
=
)
o
o
=y
)
=
§e;
9]
=
=
=
)
=;
ey
=
=
-~
)
—
)
=
=
=
[
=
o)
=
%)
=
o)
—
=
=.
D
n
)
)
=

—_
=
o
=
Q
)
«
=
(0]
=)
(o]
=
=
©
w
@
o
Q
.
Q
=
Q
g
Q
=
w
@
=
=
=
=
~
QO
=
<
QO
—
=3
=
=}
—
Q
=]
)
Q
=
@
=
o
Q
=)
[
c
3
=
Q
=
o
Q
= |
=
(0]
=
<
()
(=2
{ o
~—
ol
Q
-
(2}
=
=
o
@
i

manajemen puncak, maka usaha untuk meningkatkan kualitas hanya
berdampak kecil terhadap perusahaan.
2) Pendidikan

Semua personil perusahaan dari manajer puncak sampai karyawan
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3)

4)

ing efektif bagi

pses ini merupakan
suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian yang konstan untuk
mencapai tujuan kualitas.

5) Komunikasi
Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses
komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan
karyawan, pelanggan, dan stakeholder perusahaan lainnya, seperti pemasok,
pemegang saham, pemerintah, masyarakat umum, dan lain- lain.

6) Penghargaan dan Pengakuan

XXViii



Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam
implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik perlu
diberi penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian dapat

meningkatkan motivasi, moral kerja, rasa bangga, dan rasa kepemilikan

setiap orang dalam organisasi pada gilirannya dapat memberikan

kontribusi besar bag

2.5.4.4.Indikato 0 r@@a\wu_M U
P@ algn rl:uqiyﬁdi 2

an yang dilayani.
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2)
Terdiri n cepat, pelayanan
yang tepat pada konsumen, dan penyampaian informasi yang jelas.

3) Kehandalan
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Terdiri dari sub indikator memberikan pelayanan sesuai janji,
pertanggung jawaban tentang penanganan konsumen akan masalah
pelayanan, memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada

konsumen, dan tidak membedakannya satu dengan yang lainnya,

epejer |MdI 31LS uizi edue) undede snjaq wefep ul

memberikan pelayanan tepat waktu, memberikan informasi kepada

konsumen tentang kapan pelayanan yang dijanjikan akan direalisasikan.
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4) Keyakinan
Terdiri dari sub indikator pengetahuan terhadap produk secara tepat,
kesopan santunan karyawan dalam memberi pelayanan keterampilan dalam

memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan dan

kemampuan dalam menanam ayaan dan keyakinan pelanggan

terhadap perusahaan

5)
an para
255. Fa
2.5.5.1.Penge

ada sebelum suatt
yang sangat penti itas yan ada yaitu
kondisi fasilitas, kelengkapan desain interioar dan eksterior serta kebersihan
fasilitas harus dipertimbangkan terutama yang berkaitan erat dengan apa yang
dirasakan konsumen secara langsung. Persepsi yang diperoleh dari interaksi
pelanggan dengan fasilitas jasa berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut dimata
pelanggan. Pelanggan yang ingin mencari kenyamanan untuk perawatan kulit dan
wajah akan memilih klinik yang memiliki pelayanan yang ramah dan menuaskan.

Menurut Mudie dan Cottam dalam Tjiptono (2004 : 46) unsur-unsur yang perlu

dipertimbangkan dalam menentukan fasilitas jasa adalah :
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1) Pertimbangan /perencanan spasial
Aspek-aspek seperti simetri, proporsi, tekstur, warna, dan lain-lain
dipertimbangkan, dikombinasikan, dan dikembangkan untuk memancing

respon intelektual naupun emosjonal dari pemakai atau orang yang

melihatnya.
2) Perencanaan ruang
arsitektur, seperti

esain aliran

3)

gai sarana

bagai barang

dan sebagai

4) Tata cahaya
Beberapa yang perlu diperhatikan dalam mendesain tata cahaya adalah
warna, jenis dan sifat aktivitas yang dilakukan di dalam ruangan, dan
suasana yang diinginkan.
5) Warna
Warna dapat menggerakkan perasaan dan emosi. Warna dapat
dimanfaatkan untuk meningkatkan efisiensi dalam ruangan, menimbulkan
kesan rileks, mengurangi tingkat kecelakaan.

6) Pesan-pesan yang disampaikan secara grafis
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Aspek yang penting dan saling terkait dalam unsure ini adalah
penampilan visual, penempatan, pemilihan bentuk fisik, pemilihan warna,

dan pemilihan bentuk perwajahan lambang atau tanda untuk maksud

tertentu.
Menurut Nirwana (2004: t beberapa faktor yang perlu
diperhatikan dalam mera ilitas fisik, di antaranya
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adalah :
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Laporan- lap

Garansi

2.5.5.2.Indikator-Indikator Fasilitas
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Menurut Tjiptono (2001 : 46-48) indikator fasilitas ada enam, yaitu :
1) Pertimbangan/perencanaan spasial
Aspek-aspek seperti proporsi, tekstur, warna dan lain-lain
dipertimbangkan, dikombinasikan dan dikembangkan untuk memancing

respon intelektual maupun emosional dari pemakai atau orang yang
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melihatnya.

2) Perencanaan ruang
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Unsur ini mencakup perencanaan interior dan arsitektur, seperti
penempatan perabotan dan perlengkapannya dalam ruangan, desain aliran
sirkulasi, dan lain—lain. Seperti penempatan ruang tunggu perlu diperhatikan

selain daya tampungnya, juga perlu diperhatikan penempatan perabotan

atau perlengkapan tambahang

3)

4)

naan ruangan
dilakukan dalam
ruangan serta manfaatkan untuk
meningkatkan efisiensi, menimbulkan kesan rileks, serta mengurangi
tingkat kecelakaan. Warna yang dipergunakan untuk interior fasilitas jasa
perlu dikaitkan dengan efek emosional dari warna yang dipilih.
5) Pesan—pesan yang disampaikan secara grafis.
Aspek penting dan saling terkait dalam unsur ini adalah penampilan visual,

penempatan, pemilihan bentuk fisik, pemilihan warna, pencahayaan, dan

pemilihan bentuk perwajahan lambang atau tanda yang dipergunakan untuk
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maksud tertentu. Seperti foto, gambar berwarna, poster, petunjuk peringatan
atau papan informasi (yang ditempatkan pada lokasi/tempat untuk
konsumen).

6) Unsur pendukung

Keberadaan fasilitas uta akan lengkap tanpa adanya fasilitas

et, tempat parkir, tempat

2rja yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapan. Menurut Kotler (2002:90) kepuasan keseluruhan
ditetukan oleh ketidak sesuaian harapan yang merupakan perbandingan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan.
2.5.6.2.Manfaat Kepuasan Pelanggan

Pada prinsipnya, kualitas jasa berpotensi menciptakan kepuasan pelanggan
yang pada gilirannya akan memberikan sejumlah manfaat seperti (Tjiptono dan

Gregorius 2004 :140) :
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1) Terjalin relasi saling menguntungkan jangka panjang antar perusahaan dan
para pelanggan,
2) Terbukanya peluang pertumbuhan bisnis melalui pembelian ulang, cross-

selling dan up-selling (penjualan silang dan penjualan keatas).

3) Loyalitas pelanggan dapat terb

4) Terjadinya komuni ok tular) positif yang

5) ¢ D L AS| akin positif.
6)

 nentukan

kualitas kepuasan

pelanggan, um ggan tentang

apa yang aka : apan pelangg dib‘qtu dasarkan oleh

'/rﬂ |KaApR;$a

dan kerabat serta i
121).
2.5.6.3.Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dalam Tjiptono (2004:148) mengemukakan empat metode
untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu :

1. Sistem Keluhan dan Saran
Setiap jasa yang berorientasi pada pelanggan (Customer oriented)
perlu memberikan kesempatan seluas- luasnya bagi para pelanggannya untuk

menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang bisa
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digunakan meliputi kotak saran yang letakkan ditempat strategis,
menyediakan kartu komentar, menyediakan saluran telepon khusus, dan
lain- lain.

Survai kepuasan pelanggan

Melalui survai perusah

balik secara langsun

klinik DBC

puas, netral,

Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yakni besarnya
harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja yang
mereka rasakan.

c. Problem analysis
Pelanggan diminta untuk mengungkapkan dua hal pokok. Pertama,
masalah—masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran
dari jasa. Kedua, saran-saran untuk melakukan perbaikan.

d. Importance performance analysis
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Dalam tehnik ini responden diminta untuk meranking berbagai elemen
dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen tersebut.
e. Ghost shopping

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang

untuk berperan atau bes pagai pelanggan produk perusahaan

dan pesaing. mpaikan temuan-temuan

ngi para

telah beralih

informasi

2.5.6.4.Faktor-Fak
Menurut lrawan (2004:37) faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen ada empat, yaitu :
1. Kualitas produk
Pelanggan akan puas apabila produk yang digunakan kualitasnya
bagus.

2. Harga
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Pelanggan sangat sensitif, biasanya harga murah adalah sumber
kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapatkan value for
money yang tinggi

3. Service quality

Kepuasan terhadap kuadi anan biasanya sulit ditiru. Kualitas

pelayanan merupak banyak dimensi, salah
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satunya yap

an, dan

emosial value
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2.1.6.5.Indikato

Menurut Tjip en ada empat, yaitu
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1. Penyediaan layanan yang baik.

2. Karyawan cepat dalam menyelesaikan pekerjaan.

3. Karyawan mampu mengetahui keinginan dan mendiagnosis hal yang harus
dilakukan dengan cepat.

4. Karyawan memberikan perhatian individu dengan baik kepada keluhan
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konsumen.

XXXViii

=
U
@
=,
Q
=
=3
©
QO
=)
=
)
=
<
D
c
=,
=
=
=
-~
()
°
@
=
=
=
«Q
QO
=
gl
@
=
=
Q
-
[
=
°
@
=,
@
=
[
=
il
@
=
=3
=
Q
=
=
D
=]
<
o
3.
QO
=r
g}
@
=]
<
c
172}
=
=
)
=
[}
©
o
=y
QO
=
gl
@
=
=
=
Q
=,
-~
=
=
=
Q
—
Q
=
=
=
[}
=
[
=
(7}
=
)
—
=
=
QO
(73
(o8
QO
=




eueyer |MdI 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep 1ul siin} eA1ey yninjes neje ueibeges yeAueqsadwaw uep ueywnwnbusw Buelejq 'z

eueyer |Mdl 31LS Jelem bueh uebunuaday ueyibniaw yepn uedinbusd ‘q

=
LY
(©)
=
Q
=
=
©
o)
o
=
o)
=
<
)
=
=
=
=
=
a3
[©)
o
@
=
=
=]
Q
)
=]
°
@
=
=
=
el
)
=
°
9]
=
@
=
)
=
o
@
=
=
=
)
=
=
()
5
=
)
3
)
=T
o
0]
= |
=
=
7]
c
=
o)
=
)
°
o
=
)
=
°
@
>
c
=
)
=
ey
b 1
=
-~
)
—
)
o=
=
=]
[
=
o)
=
%)
c
)
=
=
=
)
w
)
)
=7

-
9
QO
~
Q
=)

(@]
=
@
=

«Q
e
=

©
7]
D
(on
Q

«Q
Q
=
QD
—
Q
=
73
@
=
L
c
=:
=
Q
> |

<
QO
—
c
=
=}
—
Q
=

©
Q
=
@
=
Q
Q
=
o
=
=
=L
Q
=
(e
Q
=]
=
[¢]
=

<
@
(& )2
(=
~—
=~
Q
=
7}
=
=]
o
@
=

=
Q0
F3
o
©
-
Q0
=)
=
Q.
=
=
e
c
=
Q.
Q0
=
2
c
=
Q.
QO
=]
«

©
ac
o
a
Q,
o
-~
)
3
;
n
®
2
o
o
=
=
5
Q
Q
=
=
m
3
o
3
(©)
3
=
2
.
o
D
)
2l
)

2.2. Penelitian Terdahulu
Penelitian mengenai pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan telah
dilakukan oleh beberapa akademisi. Penelitian tersebut menggunakan beberapa

variabel yang berbeda, dengan hasil yang berbeda. Berikut tabel penelitian

terdahulu mengenai Kepuasan Pel

pelitian

) IPWLJA (

/AKAR D,

dengan taraf
signifikansi 5 %.

2. Pengaruh koleksi
perpustakaan dengan
kepuasan pengguna
perpustakaan Kolese
St. Ignatius
Yogyakarta yaitu
berkorelasi positif
dan signifikan. Ini
dibuktikan dengan
angka koefisien
kepuasan pengguna
dengan koleksi
perpustakaan 0,327.
Ataur hitung (0,327)
> r tabel (0,220)
dengan taraf
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signifikansi 5%.

2. | Thomas (2016) Pengaruh Kualitas Kualitas pelayanan dan
Pelayanan Dan fasilitas secara bersama-
Fasilitas Terhadap sama berpengaruh positif
Kepuasan Konsumen | terhadap kepuasan
(Studi Kasus pada konsumen, sedangkan

s secara sendiri-sendiri
kualitas pelayanan tidak
berpengaruh positif
terhadap kepuasan
onsumen, fasilitas

Sy
semakin be ) nanjta, pada aikhi emberikan
IPWIJA
pengaruh ya sak) bagi, pesatnya—perkembandan™sihd ecantikan di

Indonesia. Sala antikan. Namun

X ¥
adM4aWeﬁ.N®a .

dalam jasa klinik etatnya persaingan

perlu dilakukannya pelayanan yang Kan. Salah satu cara agar jasa
kecantikan lebih unggul di banding dengan para pesaingnya adalah dengan
memberikan pelayanan yang berkualitas, yang memenuhi tingkat harapan
pelanggan. Pada dasarnya pelanggan akan membandingkan jasa yang telah
mereka nikmati dengan yang mereka harapkan. Bila jasa yang mereka nikmati
ternyata berada jauh di bawah yang mereka harapkan, para pelanggan akan

merasa kecewa dan kehilangan minat terhadap pemberi jasa tersebut. Sebaliknya,

jika jasa yang mereka nikmati memenuhi atau melebihi harapan, mereka

x|
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cenderung akan merasa puas dan akan kembali lagi untuk menggunakan jasa
tersebut.
Upaya dalam menciptakan kepuasan pelanggan tidaklah cukup hanya

dengan pelayanan yang berkualitas, namun harus didukung dengan sumber daya

fisik/fasilitas yang memadai. Fasili aha jasa harus selalu diperhatikan

terutama yang berhubu

berikut

Kualitas Pelayanan
Xy

\ Kepuasan Pelanggan

(Y)
Fasilitas /

(X2)

Gambar 2.1
Kerangka Pe mikiran Teoritis

xli



hadap Kepuasan Pelanggan.

xlii

D

Berdasarkan penjelasan kerangka pemikiran pada sub bahasan sebelumnya

H1 : Kualitas Pelayanan ber|

H2 : Fasilitas berpep

maka hipotesis dalam penelitian ini adala

2.4. Hipotesis

© Hak cipta milik Sekolah Tinggi llmu Ekonomi IPWI Jakarta
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber. :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar STIE IPWI Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam betuk apapun tanpa izin STIE IPWI Jakarta
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

3.7. Tempat dan Waktu Penelitia

Tempat yan i i ¥ ik kesehatan kulit
dan wajah 3 geralamat di

Ruko O 3 is8 iang . u ‘milihan

g mulai dari Mei
2017 sampai Agust

3.7.2. Waktu Penelitian

Tabel 3.1
Waktu Penelitian

. . . Agustus
Jenis Kegiatan Mei 2017 | Juni 2017 Juli 2017 2017

1121341234123 |4|1|2|3|4

Penelitian
Pendahuluan

Penyusunan Proposal
Pengumpulan Data
Analisis Data
Penyusunan Laporan
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3.8. Metode Penelitian
Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian survey,

penelitian survey menurut Sugiyono (2015: 6)

“Metode survey adalah metog
dari tempat tertentu yag
perlakuan dalam
kuisioner, test

dicunakan untuk mendapatkan data
, tetapi peneliti melakukan
dengan mengedarkan

iptif, yaitu
dicari
kualitas

pendapat

3.9. Operasiona
Dalam penel ur variabel bebas
(independen) dan variabel terikat (dependen), yaitu :
3.9.1. Variabel Bebas (independen)
Menurut Sekaran, (2014:117) menyatakan bahwa: “Variabel bebas adalah
variabel yang mempengaruhi variabel terikat, entah secara positif atau negatif,

varians variabel terikat ditentukan oleh variabel bebas untuk membangun

hubungan sebab akibat”

xliv
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Dalam penelitian ini menggunakan variabel independen (bebas) yaitu
proporsi Kualitas Pelayanan (Xi), dan Fasilitas (Xz). Dalam penelitian ini
menggunakan variabel independen (bebas) adalah sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan (X1), dengan indikator yang digunakan adalah :

a. Bukti fisik (Tangiables

Menurut (Sekaran, 2014:116) menyatakan bahwa: “Variabel terikat
merupakan variable yang menjadi perhatian utama peneliti, variable terikat
merupakan variable utama yang menjadi faktor yang berlaku dalam investigasi
melalui analisis terhadap variable terikat (yaitu, menemukan variable yang
mengaruhinya) untuk menemukan jawaban atau solusi atas masalah.” Dalam
penelitian ini Variabel dependen (terikat) yang digunakan adalah Kepuasan
Pelanggan (), yaitu preferensi tingkat kepuasan pelanggan dalam penggunan jasa

dengan indikator :

Xlv
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1. Kesesuaian Product Quality (pelayanan)
2. Kesesuaian Product Features (fasilitas)
3. Kesesuaian Reliability (kehandalan)

3.10. Populasi Dan Sampel Penelitia

3.10.1. Populasi
Menurut Sekaran cacu pada keseluruhan

gliti investigasi”.

di Klinik

sampel dengan p Pemilihan sampel

yang diajukan dala nggan Klinik DBC
(Delice Beauty Clinic) Ciangsana yang setiap minggu datang untuk melakukan

perawatan kulit dan wajah yaitu sebanyak 30 orang.

3.11. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang dipergunakan dalam penelitian ini meliputi:
3.11.1. Metode Kuesioner (angket)

Menurut Sugiyono (2012: 142), angket atau kuesioner merupakan teknik

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan

xlvi
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atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Dalam penelitian ini
yang dimaksud dengan metode angket adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang
digunakan untuk memperoleh informasi mengenai pelayanan fasilitas terhadap

kepuasan pelanggan dari Klinik DBC (Delice Beauty Clinic) Ciangsana

isioner yaitu

etral, tidak setuju,

dan sangat tidak setuju.

b. Menghitung persentase dari jumlah responden yang memilih sangat setuju,

setuju, netral, tidak setuju, dan sangat tidak setuju dengan rumus sebagai

berik ut.
p= £>< 100%;

(Riduwan, 2007: 89)
Keterangan:

F = Persentase jawaban

xIvii
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f = frekuensi jawaban
n = banyaknya frekuensi

Tabel 3.2

Kriteria Inte rpretasi Perhitungan Persentase Angket

1 0% angat Jelek

2 ﬂt@\ ||_ U

3.11.2. Meto

Wawanca dilakukan oleh

pewawancara untu iyono, 2012: 147).

Dalam penelitian ini metode cara an sebagai pelengkap untuk
memperoleh data dari responden mengenai pertanyaan angket yang belum jelas

sehingga akan diperoleh data yang lengkap mengenai pelayanan, fasilitas dan

kepuasan pelanggan Klinik DBC (Delice Beauty Clinic) Ciangsana

3.12. Metode Analisis Data dan Pengujian Hipotesis
Model analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah model analisis
regresi linear sederhana. Analisis regresi linear sederhana dimaksudkan untuk

pengaruh antara satu variable independen dengan satu variabel dependen. Untuk

xIviii
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regresi linear sederhana dimaksud untuk menguji bagaimana dan sejauh mana
arah variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen.
Teknis analisis dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan

bantuan program SPSS versi 20.0 for Windows. Sebelum pengujian hipotesis ini

dilakukan dengan memakai analisi inear sederhana, pada ketiga variabel

penelitian tersebut dilak liputi uji normalitas, uji

multiko leaniritas al ini bertujuan

dibuat harus diuji
cobakan terlebih dahulu untuk menilai apakah instrumen tersebut valid atau tidak
valid. Untuk membantu proses pengolahan data dilakukan dengan program SPSS
versi 21. Dalam menguji instrument penelitian (angket) menggunakan langkah-
langkah sebagai berikut :

a. Memberi skor pada setiap option dari masing- masing responden

b. Menghitung skor total dari hasil penjumlahan masing-masing skor item dan

tiap-iap responden (£X)

c. Menghitung perolehan skor total dari masing-masing responden (2X)

xlix



d. Menghitung jumlah total dari penjumlahan masing-masing skor item dari
tiap-tiap responden dengan skor total yang diperoleh masing-masing
responden setelah dikuadratkan (XY ?)

e. Menghitung perolehan total dari masing-masing responden setelah

dikuadratkan (ZX?)

nasing-masing skor item
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di korelasikan:

3.12.1.2. Statistik Deskriptif
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Menurut Mahadianto dan Setiawan (2013:10), Statistik Deskriptif adalah:
“Metode yang membahas mengenai pengumpulan, meringkas, melakukan
pengukuran, pemutusan, penyebaran data agar mampu menyajikan data menjadi

informasi yang berguna dan lebih dipahami”.

eueyer |MdI 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep 1ul siin} eA1ey yninjes neje ueibeges yeAueqsadwaw uep ueywnwnbusw Buelejq 'z

Analisis deskriptif bertujuan untuk melihat nilai rata-rata dari masing-
masing variabel independen dan dependen. Analisis deskriptif dapat mengetahui

pula nilai maximum dan minimum dari masing-masing variabel. Maka dengan
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demikian kita dapat membandingkan nilai standar residual dengan nilai rata-rata
yang memiliki oleh masing-masing variabel. Dengan begitu semakin kecil standar
residual yang memiliki suatu variabel maka ketepatan data semakin baik.

3.12.1.3. Uji Asumsi Klasik

Model analsisi regresi bergane memenuhi klasik. Uji asumsi klasik

ini dilakukan dengan t ah model regresi yang

diperoleh dapat

hetoroskedastistas
sebagai berikut :
1)  Uji Normalitas

Menurut Ghazali (2011:160) dalam buku yang berjudul Aplikasi
Multivariative dengan program IBM SPSS 20 menyatakan bahwa “uji normalitas
bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel penggangu atau
residual memiliki distribusi normal atau tidak. Alat analisis yang digunakan dalam
pengujian ini adalah uji Kolmogrov-Sminov satu arah atau analisis grafis. Dasar
pengambilan keputusan normal atau tidaknya data yang diolah adlah sebagai

serikut:
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H1: Data berdistribusi secara normal
HO : Data tidak berdistribusi secara normal
Kriteria pengujian menggunakan pengujian Kolmogrov-Smirnov sebagai berikut :

1. Apabila nilai signifikansi > 0,05, maka data tersebut terdistribusi secara

normal.

2. Apabila nilai signifi erdistribusi secara normal

jadi korelasi

(VIF) untuk

independen i i [ j tikolinearitas.

Uji autokorelasi digunakan untuk mengetahui apakahterjadi korelasi antara
kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode
t-1 (sebelumnya) (Ghozali,2013:110). Alat analisis yang digunakan adalah uji
Durbin-Watson statistic digunakan untuk autokolerasi tingkat satu (first order
autocorrelation) dan mensyaratkan adanya intercept (konstanta) dalam model

regresi dan tidak ada variabel lagi di antara variabel independen.
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4)  Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke

pengamatan lain (Ghozali, 2013:139).,Alat analisis yang digunakan peneliti

menggunakan program SPSS 18 fg Alat analisis ini digunakan dalam

uji Glesjer. Jika pengar ain tetap, maka disebut
homoskedositas astisitas. Criteria
idak terjadi

maka

nakan regresi

pel dependen,

Menurut Wiratna (2014:99) regresi sederhana terdiri dari satu variabel
dependen dan satu variabel independen. Dalam persamaan regresi ini yang
bertindak sebagai variabel dependen, adalah variabel Kepuasan Pelanggan
sedangkan variabel independen Kualitas Pelayanan, dan Fasilitass. Alat regresi
linier sederhana digunakan untuk mengukur pengaruh dari variabel Dengan

demikian model analisis dapat dinyatakan sebagai berikut:

{Y:u+ﬂIX1+[ﬂKz ]
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Keterangan:

Y = Kepuasan Pelanggan
a = Konstanta

X1 = Kualitas Pelayapan

X5 = Fasilitas

B12 g3 =

05, maka H2

berpengaruh
signifikan terhadaf
3.12.2.3.

Menurut Ghozali (2011:97) : “’koefisien determinasi (R2 ) pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan model menerangkan variasi variabel
independen’. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel
independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas,
sebaliknya nilai R2 yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi
variabel dependen (Ghozali, 2011:97). Nilai koefisien determinasi yang

digunakan dalam penrelitian ini adalah nilai adjusted R2 karena variabel

liv



Iv

independen yang digunakan dalam penelitian ini lebih daridua variabel. Selain itu
nilai adjusted R2 dianggap lebih baik dari nilai R2, karena nilai adjusted R2 dapat
naik atau turun apabila satu variabel independen ditambahkan ke dalam model

regresi (Ghozali, 2011:97).

© Hak cipta milik Sekolah Tinggi llmu Ekonomi IPWI Jakarta
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
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