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ABSTRAK

Banyak perusahaan salon bermunculan mengakibatkan terjadinya persaingan
yang ketat dalam mempertahankan usahanya. Dimana bisnis salon ini mempunyai
berbagai kesamaan dalam unsur peraingan diantaranya seperti produk daan jasa yang
sama, paar, maupun konsumen, maka berbagai upaya menciptakan kekhususan atau
keunggulan pasarnya. Penyusunan kebijaksanaan pemasaran yang handal dan sesuai
dengan pengembangan konsumen sangat diperiukan, oleh karena itu pengetahuan
akan faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada jasa yang diberikan harus
diketahui oelh para pengusaha. Salon Angella JI. Veteran Semarang juga tidak lepas
dari persaingan diantara bisnis salon yang kini sedaang berkembang. Salon Angella
dituntut untuk menunjukkan kemampuan terbaik dalam rangka menarik minat
konsumen untuk membeli. Hal ini ditujukan agar dapat memuaskan konsumen
sekaligus berusaha berusaha memiliki keunggulan agar dapat bersaing dengan salon
lainnya. Salon Angella perlu memantau setiap kebijaksanaan pemasaran tersebut
sesuai dengan situasi dan kondisi serta perkembangan konsumen.

Perilaku konsumen dan faktor-faktor yang mendorong minat beli konsumen
dapat diketahui oleh perusahaan dengan mengadakan riset konsumen (pasar). Bertitik
tolak dari hal tersebut diatas, dalam penelitian ini diambil judul “Analisis Faktor-
faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Pada Salon Angella Jl. Veteran
Semarang”. Dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi kepuasan konsumen pada salon Angella Semarang.

Dengan menggunakan rotasi faktor varimax, dari 31 variabel yang diteliti
diperoleh 29 variabel yang tergabung dalam 5 faktor yang memiliki faktor loading
tertinggi dari faktpor ain. Sisanya sebanyak 2 variabel dikeluarkan daari model
karena mempunyai nilai faktor loading yang lebih rendaah dibanding dengan lainnya.
Penelitian ini mampu untuk menjelaskan faktor-faktor yang berhubungan dengan
kepuasan konsumen pada salon Angella Semarang yaitu ditunjukkan dengan besarnya
persentase komulatif varian (total varian sebesar 83,756 % ), sedangkan sisanya
sebesar 16,244 % dijelaskan oleh faktor lain yang tidak masuk dalam model. Setelah
melalui perhitungan dengan bantuan program SPSS, dapat diinterpretasikan bahwa
dari penelitian ini diperoleh beberapa faktor analisis yang terditi dari :

1. Faktor Fasilitas, terdiri dari tempat duduk untuk erawatan rambut nyaman, tempat
cuci rambutnya nyaman dan bersih, Ada kamar kecil ( WC ) yang bersih, terdapat
tempat parkir untuk roda dua dan roda empat, ruang salon selalu bersih, lokasi
salon strategis/mudah dijangkau dengan kendaraan pribadi/umum, ruang salon
tidak panas/sejuk, ada fasilitas untuk menunggu, misalnya majalah, musik, dan
TV, menyediakan ruang tunggu yang nyaman.

2. Faktor Hasil jasa, terdiri dari hasil cuci rambut bersih, hasil yang anda terima
setelah perawatan rambut memuaskan, hasil kerja kapster memuaskan pelanggan ,
anda merasakan perubahan pada rambut anda setelah dicreambath, hasil blow
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sesuai dengan keinginan pelanggan, penampilan kapster rapi dan menarik, kapster
memberikan informasi produk perawatan rambut yang cocok bagi pelanggan.

3. Faktor Keahlian kapster, terdiri dari kapster tidak membuat pelanggan lama
menunggu, kapsternya cekatan, kapster mengingat nama pelanggan, perawatan

- rambut yang anda terima sesuai dengan keadaan rambut anda, kapster
. menanggapi keinginan pelanggan, kapster membantu dalam memilih potongan
rambut yang cocok untuk pelanggan. : : ;

4. Faktor Komunikasi dan sikap kapster, terdiri dari kapster mampu memberikan
penyelesaian dari keluhan yang disampaikan pelanggan, kapster mengingat
masalah pelanggan dan referensi yang diberikan sebelumnya, kapster memiliki
pengetahuan tentang prawatan rambut yang baik , kapster selalu ramah dan sopan
dalam melayani pelanggan , kapster dapat menanggapi dengan cepat permintaan
pelanggan.

S. Faktor Harga, terdiri dari harga di Salon Angella lebih murah dibandingka
dengan salon lain, sering diberikan potongan harga/diskon.

Sehingga seluruh faktor tesebut dianggap penting oleh para konsumen dalam
mempengaruhi kepusan knsumen dalam membeli jasa Salon Angella. Maka bagi
pihak Salon Angella sangatlah penting untuk senantiasa meningkatkan kualitas
pelayanan serta meningkat kualitas jasa yang masih kurang memuaskan konsumen
agardapat selau unggul dalam persaingan dengan salon lainnya dan dapat
meningkatkan penjualan.
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Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih banyak
terdapat kekurangan, untuk itu kritik dan saran dari pembaca akan penulis terima
dengan senang hati. Akhir kata semoga penyusunan skripsi ini dapat bermanfaat

bagi pihak lain yang membutuhkan

Semarang, 26 Juni 2003

Penulis
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