
 

ABSTRAK 

 

 

 Judul penelitian ini ialah Studi Deskriptif mengenai Kepuasan Konsumen 

Skin Care “X” di kota Bandung.  Tujuan penelitian ini untuk memperoleh 

gambaran tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan skin care “X” 

di kota Bandung berdasarkan dimensi kualitas, yaitu tangibility, reliability, 

assurance, responsiveness dan empathy. Sampel penelitian ini adalah konsumen 

skin care “X” dengan karakteristik berjenis kelamin perempuan, berusia minimal 

18 tahun dan telah menggunakan jasa skin care “X” minimal satu kali. Penelitian 

ini menggunakan teori kepuasan konsumen. 

Penelitian ini menggunakan alat ukur Servqual. Hasil penelitian ini 

menunjukkan 50% konsumen merasa puas terhadap kualitas pelayanan, 43,3% 

konsumen merasa tidak puas terhadap kualitas pelayanan dan 6,7% konsumen 

merasa cukup puas terhadap kualitas pelayanan. Kesimpulan penelitian ini adalah 

secara keseluruhan lebih banyak konsumen yang merasa puas terhadap kualitas 

pelayanan skin care “X” di kota Bandung. Skin care “X” disarankan untuk 

mempertahakan dan meningkatkan kualitas pelayanan dalam dimensi reliability 

serta memperbaiki kualitas pelayanan dalam dimensi tangibility agar kepuasan 

konsumen skin care “X” dapat ditingkatkan. 
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