ABSTRAK

Salon Imelda adalah salah satu salon yang bergerak di bidang pelayanan
jasa penataan rambut, perawatan tubuh dan wajah. Kenyataan sekarang ini telah
terjadi penurunan tingkat pengunjung dan ditemui gejala-gejala ketidakpuasan
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan diantaranya model potongan rambut
kurang sesuai dengan yang diinginkan serta sikap dari karyawan yang kurang
ramah dalam melayani konsumen.

Untuk mengetahui dan mengukur kualitas pelayanan Salon Imelda dan
melihat kesenjangan yang terjadi didalamnya, maka diperlukan suatu perangkat
yang dapat mengukur harapan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan
tersebut. Alat ukur yang digunakan dalam melakukan pengukuran tersebut adalah
dengan metode Service Quality untuk mengetahui kesenjangan yang terjadi antara
harapan dengan persepsi konsumen (Gap 5), harapan konsumen dengan persepsi
manajemen (Gap 1), persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dengan
spesifikasi kualitas jasa (Gap 2), spesifikasi kualitas jasa dengan penyampaian
jasa (Gap 3), dan penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal (Gap 4), serta
dengan pengujian hipotesis untuk mengetahui adanya perbedaan yang nyata atau
tidak dari kesenjangan tersebut. Pengukuran kesenjangan ini diperoleh dari hasil
kuesioner yang telah diberikan kepada konsumen, pihak manajemen, dan
karyawan Salon Imelda. Teknik sampling yang digunakan pada pembagian
kuesioner konsumen adalah kuota sampling.

Dari hasil pengukuran dan analisis kualitas pelayanan, menunjukkan
secara keseluruhan kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Salon Imelda
kepada konsumen belum memuaskan. Ketidakpuasan tersebut disebabkan oleh
ketidaktahuan pihak manajemen mengenai keinginan konsumen dan standar yang
digunakan berupa standar lisan sehingga terdapat kemungkinan karyawan tidak
memenuhi standar yang telah ditetapkan oleh pihak manajemen.

Usulan-usulan yang dapat diberikan kepada Salon Imelda diantaranya
ialah membuat standar kerja secara tertulis, melakukan promosi yang menarik
dengan cara memasang poster, melakukan perekrutan karyawan secara lebih ketat
untuk masalah keterampilan, ketanggapan, kesopanan dan kemampuan
komunikasi terhadap konsumen, mengadakan sistem bonus, memperbanyak
majalah tentang salon yang baru (up fo date), dan juga membuat deskripsi
pekerjaan yang jelas dan rinci untuk masing-masing bagian pekerjaan.
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