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Pelanggan Yang Terhormat,

Pertama-tama, kami mohon maaf apabila mengganggu kenyamanan
Bapak/Ibu/Saudara/i yang berkunjung ke Salon Imelda ini. Dalam rangka
penyusunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri, Universitas Kristen Maranatha,
saya meminta waktu dan kebersediaan anda untuk mengisi kuesioner ini sebaik-
baiknya. Penyebaran kuesioner penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui
harapan dan persepsi konsumen mengenai Salon Imelda.

Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan Terima Kasih.

Hormat saya,

Diana.M

Petunjuk Pengisian :

Bagian I (Harapan konsumen terhadap Salon Imelda)
Berilah tanda checklist (v) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk

menunjukkan seberapa penting pernyataan tersebut bagi sebuah Salon menurut

anda.
STP : Sangat Tidak puas P : Puas
TP : Tidak Puas SP : Sangat Puas

Bagian II ( Persepsi konsumen terhadap Salon Imelda)
Berilah tanda checklist (v) pada kolom bagian kiri yang telah disediakan, untuk
menunjukkan seberapa baik menurut anda terhadap pernyataan-pernyataan
dibawah ini berdasarkan apa yang anda rasakan terhadap Salon Imelda.
STPu : Sangat Tidak Baik Pu : Baik

TPu : Tidak Baik SPu : Sangat Baik
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Persepsi Anda Harapan Anda
terhadap Salon terhadap Salon
Imelda saat ini Imelda
Pernyataan S
STl | B |sB T| Tl
B P P

Kenyamanan kursi tunggu konsumen

Kenyamanan kursi tempat gunting rambut, creambath dan hair spa

Tersedianya jumlah kursi tunggu konsumen yang memadai

Kebersihan ruangan tunggu

Kebersihan ruangan gunting rambut, creambath dan hair spa

Kebersihan ruangan cuci rambut

Kebersihan handuk yang digunakan

Kebersihan peralatan gunting rambut, creambath dan hair spa

Ketersediaan jumlah stzylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa)
yang memadai

Ketersediaan jumlah capster (pelayan cuci rambut) yang memadai

Ketersediaan peralatan gunting rambut yang lengkap

Kelengkapan cream untuk creambath dan hair spa

Kelengkapan alat-alat untuk creambath dan hair spa

Sirkulasi udara di salon yang baik

Kondisi penerangan di salon yang memadai

Kebersihan WC

Ketersediaan area parkir yang luas

Kemampuan stylist (pelayan gunting rambut) memotong sesuai keinginan
pelanggan

Kemampuan stylist (creambath) dalam memijat kepala dan punggung

Model potongan rambut yang mengikuti trend

Kerapian stylist (creambath dan hair spa) dalam pengerjaannya

Biaya gunting rambut, creambath, hair spa yang terjangkau

Keakuratan kasir dalam sistem pembayaran

Ketanggapan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) dalam
menangani keluhan dari konsumen

Kecepatan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) dalam
memberikan pelayanan

hasil potongan rambut yang sesuai dengan keinginan konsumen.

Pelayanan kasir yang cepat

Ketepatan kasir dalam memberikan uang kembali

Kemampuan pegawai salon dalam menerima kedatangan pelanggan

Kecepatan Capster (pelayan cuci rambut) dalam memberikan pelayanan

Kemampuan Capster ( pelayan cuci rambut ) dalam mencuci rambut

Kesopanan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) terhadap
konsumen

Pengetahuan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) yang luas
tentang rambut

Pengetahuan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) yang luas
tentang prosedur creambath dan hair spa

Keamanan shampoo yang dipakai untuk mencuci rambut ( menggunakan produk
bermerek)

Keamanan cream yang dipakai untuk creambath dan hair spa (menggunakan
produk bermerek)

Kejujuran kasir dalam pembayaran

Kasir memiliki keterampilan dalam sistem pembayaran

Keamanan parkir yang terjamin

stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) bersikap sopan

Kemampuan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) dalam
berkomunikasi terhadap konsumen

Capster (pelayan cuci rambut) bersikap ramah

Kasir bersikap ramah

Kasir mampu berkomunikasi dengan baik dalam melayani konsumen

Kemudahan menghubungi pihak salon

Keterbukaan pihak salon dalam menerima kritik konsumen

Ketersediaan majalah diruang tunggu

Kertersediaan minuman untuk para tamu
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Bagian I1I (Bobot kriteria kepuasan konsumen)

Dibawah ini terdapat lima dimensi terhadap pelayanan sebuah Salon yang ideal.
Anda diminta untuk memberi bobot pada tiap dimensi pelayanan yang ada. Jika
semakin penting dimensi tersebut menurut Anda maka semakin besar bobot yang

anda berikan., namun total bobot dari kelima dimensi harus sebesar 100.

No Kriteria Bobot
Tangibel

Penampilan fisik Salon Imelda dilihat dari fasilitas, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi

Reliability

Kemampuan Salon Imleda memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan

Responsiveness
Keinginan karyawan untuk membantu para konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap

Jaminan

4 Pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari
bahaya, resiko atau keragu-raguan

Empati

5 kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi, memahami kebutuhan
para konsumen

TOTAL BOBOT 100
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Pelanggan Yang Terhormat,

Pertama-tama, kami mohon maaf apabila mengganggu Kenyamanan
Bapak/IbwSaudara/i yang berkunjung ke salon Imelda ini. Dalam rangka penyusunan
Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri, Universitas Kristen Maranatha, saya meminta
waktu dan kebersediaan anda untuk mengisi kuesioner ini sebaik-baiknya. Penyebiran
kuesioner penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui harapan dan presepsi konsumen
mengenai Salon Imelda.

Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan Terima Kasih.

Hormat saya,

Diann.M

Petunjuk Pengisian ;
Bagian | (Harapan konsumen terhadap Salon Imelda)
Berilah tanda checklist (v) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk
menunjukkan seberapa penting pemyataan tersebut bagi sebuah Salon menurut anda.
STP : Sangat Tidak Penting P : Penting
TP : Tidak Penting SP : Sungat Penting

Bagian 11 (Jasa yang dirasakan konsumen terhadap Salon Imelda)
Berilah tanda checklist (v) pada kolom bagian kin yang telah disediokan, untuk
menunjukkan seberapa )uf anda terhadap pernyataan tersebut dan apa yang anda
rasakan terhadap Salon Imelda.
STPu : Sangat Tidak Pusg™ it Pu: puss B

TPu : Tidk Puas” Ba:* SPu : Sangat Pues  Aa.te
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Bagian 11 (Pemenvhan Junji)

Manager sering mebuat janji tentang tingkat pelayanan yang akan di berikan perusahaan,
dan tidaklah sclalu mingkin untuk memenuhi janji terscbut. Untuk setiap variabel di
bawah ini, mohon di cari angka yang paling mewakili kemapuan salon Imelda untuk
memenuhi janji unjuk kerjn kualitas kepada pengunjungnya.
Ingat, tidak uda benar atau salah, kami hanys meminta anda menilai janji manager anaada

pada pelanggan salon untuk dipenuhi.

Kuesioner Karyawan
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Kepada YTH :

e
f
Owner Salon Imelda (\’f%
U

/

Dalam rangka penyrunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri, Universitas
ini sebaik-baiknya. Pegyebaran kuesioner penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui
harapan dan presepsi’Anda mengenai Salon Imelda serta mengetahui spesifikasi standar
vang dimiliki oleh Salon Imelda.

Untuk mencapai twjuan penelitian ini, maka diharapkan Anda dapat mengisi
kuesioner ini sesuai pendapat Anda sendini yang jujur dan objektif. Kuesioner ini
nantinya akan berguna untuk memperbaiki serta meningkatkan kualitas pelayanan Salon
Imelda di kemudian hari.

Kristen Maranatha, sn;:rcminw witktu dan kebersediaan anda untuk mengisi kuesioner

Atas partisipasi dan kenja samanya, saya ucapkan Terima Kasih,

Hormat saya.,

DinnaM

Berilah tanda checklist (v) pada pilihan jawaban yang paling sesuai, untuk menunjukkan
seberapa setuju persepsi Anda terhadap harapan dan  konsumen mengenai item-item
yang disebutknn,

STP : Sangat Tidak Seroyor ?-M\w% 3 P:Sttujue(whi

'LTP:Tidndeu'L\AQM 4 SP:WW"?&\\\O

Kuesioner Karyawan |

Lampiran



Perayataen

K bursd tunggy k

Tl'-hy-plﬂum-qplu-—m—-h

Kebwrsitan ruasgas wngpe

Kenyamunan kurs tempat gunting rambat, crenmbath dan has ipa

Keberitun bonl lcmgat gantng rambse, thath dun hair spu

K ihan ruangan ganting tembot, croambath dan bsir s

Kehoran raangan cuc rmba

Keheruhan haadub yang digunahas

Kohorsdn perslatan gunting rumbat, crowmbeth den has spa

Ketersodisn jurmdah uyios ( pelayan ganting tamibut, creambath dan haif yp) yang
mcmadal

b

L duan pumbah kasr yang memaile

Ketorsadean jumbsh caparer (pelayan coct rambet ) yang du

Keteowodman peralatan pureing rambet yung bonghap

Khenghapan creaen utuk creambaih dan huir 4

Km“.&a-ﬂh—n

Sirkubasl wders yang nysman

Kondini penerangan yang mermaday

Kehernlan WO

Ketervediman ares parkir yasg luss

Nemmmpuan stylst (ekryan gemmng rambuti memalang sewal banginan pvlanggan

Kemmmpunt arylial (Cresimbonh dan huir ) dalam momiat

Mol pamgan rambut yang meogi uti frend

Kerapias hasd potongan ramit

Riaya gunting rambat, creambech dan hant spa yang

thm-—uuhuplwn—lm

Ww-mﬂo—hnhhw&-
| mesmberilan pelayanan

Hanil posongan rambut sesuat desgan hamguan hoswmen

Kecepmtan basi dalam melayani

Yectepatan kast dalam meesberikan ang kembull

Kevepatan pegawel salon dalim hads A

e Capater fpek T Suthlaben rosr .

¥ caper (pedayan cecs remibet) dalam mencoc mbe A

Kewopuman revlin (pelayan garting rambeet, creambsth den hair wpe ) terhadap

%ww.—._.—uumwmu
ramibut

Pongetatrsan st fiar (pelsysn gumting rambut, craambach das hair 5 ) yeng luss
crpambath das has

Keammnsn shumpoo yang dpskai sntuk mencnc essmbut

Koamanas croam yang dpuhal sstuk creambath dan bair spa

Ranr memiki peogetabmas dalam sstem peishaysean yang dgunak

Cagarer (pelayan oot ramdut) memiliki pengotabunn mengens| tts G mosuct
bt

Kemmansn parkir vang terpamin

Styfist (pelayan gmting rambee, creambath dan bair spe) bersihap rumah

Koyt (pelayss gurting rambet, creambath dan hair sgw) bersikap e

Kuesioner Karyawan
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Bagian IV (presepsi manajemen terhadap Salon dan operasinya)

Daftar dibawah ini adalah pernyataan yang dimaksudkan untuk mengukur presepsi anda
tentang perusahaan dan operasinya.

Mohon tandai seberapa setuju / tidak setuju pada setiap pernyataan di bawah ini Jika
anda merasa sangat setuju dengan pernyataan tersebut, Iingkuimakl&

Jika anda merasa tidak sangat setuju, lingkari angka |

Jika anda merasa kurang yakin, lingkari salah saty angka di antara | dan*

Kuesioner Karyawan 5
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Pelanggan Yang Terhormat,

Pertama-tama, kami mohon maaf apabila mengganggu kenyamanan
Bapak/Ibu/Saudara/i yang berkunjung ke Salon Imelda ini. Dalam rangka
penyusunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri, Universitas Kristen Maranatha,
saya meminta waktu dan kebersediaan anda untuk mengisi kuesioner ini sebaik-
baiknya. Penyebaran kuesioner penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui
harapan dan persepsi konsumen mengenai Salon Imelda.

Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan Terima Kasih.

Hormat saya,

Diana.M

Petunjuk Pengisian :

Bagian I (Harapan konsumen terhadap Salon Imelda)
Berilah tanda checklist (v) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan, untuk

menunjukkan seberapa penting pernyataan tersebut bagi sebuah Salon menurut

anda.
STP : Sangat Tidak Penting P : Penting
TP : Tidak Penting SP : Sangat Penting

Bagian II ( Persepsi konsumen terhadap Salon Imelda)
Berilah tanda checklist (v) pada kolom bagian kiri yang telah disediakan, untuk
menunjukkan seberapa baik menurut anda terhadap pernyataan-pernyataan
dibawah ini berdasarkan apa yang anda rasakan terhadap Salon Imelda.
STPu : Sangat Tidak Baik Pu : Baik

TPu : Tidak Baik SPu : Sangat Baik

Lampiran



Persepsi Anda Harapan Anda
terhadap Salon P " terhadap Salon
Imelda saat ini ernyataan Imelda

STB | TB | B | SB STP | TP | P | SP

Kenyamanan kursi tunggu konsumen

Kenyamanan kursi tempat gunting rambut, creambath dan hair spa

Tersedianya jumlah kursi tunggu konsumen yang memadai

Kebersihan ruangan tunggu

Kebersihan ruangan gunting rambut, creambath dan hair spa

Kebersihan ruangan cuci rambut

Kebersihan handuk yang digunakan

Kebersihan peralatan gunting rambut, creambath dan hair spa

Ketersediaan jumlah stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa)
yang memadai

Ketersediaan jumlah capster (pelayan cuci rambut) yang memadai

Ketersediaan peralatan gunting rambut yang lengkap

Kelengkapan cream untuk creambath dan hair spa

Kelengkapan alat-alat untuk creambath dan hair spa

Sirkulasi udara di salon yang baik

Kondisi penerangan di salon yang memadai

Kebersihan WC

Ketersediaan area parkir yang luas

Kemampuan stylist (pelayan gunting rambut) memotong sesuai keinginan
pelanggan

Kemampuan stylist (creambath) dalam memijat kepala dan punggung

Kemampuan stylist (hair spa) dalam memijat kepala

Kemampuan capster (pelayan cuci rambut) dalam mencuci rambut

Model potongan rambut yang mengikuti trend

Kerapian stylist (creambath dan hair spa) dalam pengerjaannya

Kerapian stylist (pelayan gunting rambut) dalam memotong

Biaya gunting rambut yang terjangkau

Biaya creambath yang terjangkau

Biaya hair spa yang terjangkau

Kecepatan Stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) dalam
memberikan pelayanan

Kecepatan Capster (pelayan cuci rambut) dalam memberikan pelayanan

Kecepatan kasir dalam melayani

Ketepatan kasir dalam memberikan uang kembali

Ketanggapan pihak salon dalam menerima kedatangan tamu

Ketanggapan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) dalam
menangani keluhan dari konsumen

Kemampuan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) dalam
memberikan saran

Pengetahuan stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) yang
luas tentang rambut

Pengetahuan s#ylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) yang
luas tentang prosedur creambath dan hair spa

Pengetahuan Capster ( pelayan cuci rambut ) dalam tata cara mencuci rambut

Keamanan shampoo yang dipakai untuk mencuci rambut ( menggunakan
produk bermerek )

Keamanan cream yang dipakai untuk creambath dan hair spa ( menggunakan
produk bermerek )

Keamanan parkir yang terjamin

Kesopanan kasir terhadap konsumen.

Kesopanan Capster (pelayan cuci rambut) terhadap konsumen

Kesopanan sylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) terhadap
konsumen

Keterampilan kasir dalam menggunakan mesin uang

Kemampuan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) dalam
berkomunikasi terhadap konsumen

Kemampuan Capster (pelayan cuci rambut) dalam berkomunikasi terhadap
konsumen

Kasir mampu berkomunikasi dengan baik dalam melayani konsumen

Kemudahan menghubungi pihak salon

Keterbukaan pihak salon dalam menerima kritik konsumen

Ketersediaan fasilitas( TV, AC, majalah, koran, dll) di ruang tunggu

Ketersediaan fasilitas( TV, AC, majalah, koran, dll ) di ruangan gunting rambut,
creambath dan hair spa

Ketersediaan minuman untuk para konsumen.

Pihak salon menyediakan sistem kupon atau bonus

Pihak salon memberikan discount khusus untuk pelajar atau mahasiswa

Lampiran



Bagian III (Bobot kriteria kepuasan konsumen)

Dibawah ini terdapat lima dimensi terhadap pelayanan sebuah Salon yang ideal.

Anda diminta untuk memberi bobot pada tiap dimensi pelayanan yang ada. Jika

semakin penting dimensi tersebut menurut Anda maka semakin besar bobot yang

anda berikan., namun total bobot dari kelima dimensi harus sebesar 100.

No Kriteria Bobot
Tangibel
1 Penampilan fisik Salon Imelda dilihat dari fasilitas, perlengkapan,
pegawai dan sarana komunikasi
Reliability
2 | Kemampuan Salon Imleda memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat, dan memuaskan
Responsiveness
3 Keinginan karyawan untuk membantu para konsumen dan
memberikan pelayanan dengan tanggap
Jaminan
4 Pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-
raguan
Empati
5 kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik,
perhatian pribadi, memahami kebutuhan para konsumen
TOTAL BOBOT | 100

Lampiran
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Kepada YTH :

Owner Salon Imelda

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri,
Universitas Kristen Maranatha, saya meminta waktu dan kebersediaan anda untuk
mengisi kuesioner ini sebaik-baiknya. Penyebaran kuesioner penelitian ini
dimaksudkan untuk mengetahui harapan dan persepsi pelanggan Anda mengenai
Salon Imelda serta mengetahui spesifikasi standar yang dimiliki oleh Salon
Imelda.

Untuk mencapai tujuan penelitian ini, maka diharapkan Anda dapat
mengisi kuesioner ini sesuai pendapat Anda sendiri yang jujur dan objektif.
Kuesioner ini nantinya akan berguna untuk memperbaiki serta meningkatkan
kualitas pelayanan Salon Imelda di kemudian hari.

Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan Terima Kasih.

Hormat saya,

Diana.M

Petunjuk Pengisian :

Bagian I ( presepsi manajemen terhadap harapan konsumen )
Lingkari pada pilihan jawaban yang paling sesuai, untuk menunjukkan seberapa

setuju persepsi Anda terhadap harapan dari konsumen mengenai item-item yang

disebutkan.
STP : Sangat Tidak Penting P : Penting
TP : Tidak Penting SP : Sangat Penting
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Pernyataan

Menurut Anda ,
konsumen merasa hal di

bawah ini

STP

TP

SP

Kenyamanan kursi tunggu konsumen

Kenyamanan kursi tempat gunting rambut, creambath dan hair spa

Tersedianya jumlah kursi tunggu konsumen yang memadai

Kebersihan ruangan tunggu

Kebersihan ruangan gunting rambut, creambath dan hair spa

Kebersihan ruangan cuci rambut

Kebersihan handuk yang digunakan

Kebersihan peralatan gunting rambut, creambath dan hair spa

Ketersediaan jumlah s#ylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) yang memadai

Ketersediaan jumlah capster (pelayan cuci rambut) yang memadai

Ketersediaan peralatan gunting rambut yang lengkap

Kelengkapan cream untuk creambath dan hair spa

Kelengkapan alat-alat untuk creambath dan hair spa

Sirkulasi udara di salon yang baik

Kondisi penerangan di salon yang memadai

Kebersihan WC

Ketersediaan area parkir yang luas

Kemampuan st#ylist (pelayan gunting rambut) memotong sesuai keinginan pelanggan

Kemampuan stylist (creambath) dalam memijat kepala dan punggung

Kemampuan stylist (hair spa) dalam memijat kepala

Kemampuan capster (pelayan cuci rambut) dalam mencuci rambut

Model potongan rambut yang mengikuti trend

Kerapian stylist (creambath dan hair spa) dalam pengerjaannya

Kerapian stylist (pelayan gunting rambut) dalam memotong

Biaya gunting rambut yang terjangkau

Biaya creambath yang terjangkau

Biaya hair spa yang terjangkau

Kecepatan Stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) dalam memberikan pelayanan

Kecepatan Capster (pelayan cuci rambut) dalam memberikan pelayanan

Kecepatan kasir dalam melayani

Ketepatan kasir dalam memberikan uang kembali

Ketanggapan pihak salon dalam menerima kedatangan tamu

Ketanggapan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) dalam menangani keluhan dari
konsumen

Kemampuan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) dalam memberikan saran

Pengetahuan stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) yang luas tentang rambut

Pengetahuan stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) yang luas tentang prosedur
creambath dan hair spa

Pengetahuan Capster ( pelayan cuci rambut ) dalam tata cara mencuci rambut

Keamanan shampoo yang dipakai untuk mencuci rambut ( menggunakan produk bermerek )

Keamanan cream yang dipakai untuk creambath dan hair spa_( menggunakan produk bermerek )

Keamanan parkir yang terjamin

Kesopanan kasir terhadap konsumen.

Kesopanan Capster (pelayan cuci rambut) terhadap konsumen

Kesopanan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) terhadap konsumen

Keterampilan kasir dalam menggunakan mesin uang

Kemampuan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) dalam berkomunikasi terhadap
konsumen

Kemampuan Capster (pelayan cuci rambut) dalam berkomunikasi terhadap konsumen

Kasir mampu berkomunikasi dengan baik dalam melayani konsumen

Kemudahan menghubungi pihak salon

Keterbukaan pihak salon dalam menerima kritik konsumen

Ketersediaan fasilitas( TV, AC, majalah, koran, dll ) di ruang tunggu

Ketersediaan fasilitas( TV, AC, majalah, koran, dll ) di ruangan gunting rambut, creambath dan hair spa

Ketersediaan minuman untuk para konsumen.

Pihak salon menyediakan sistem kupon atau bonus

Pihak salon memberikan discount khusus untuk pelajar atau mahasiswa
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Bagian II ( Bobot kriteria kepuasan konsumen )

Dibawah ini terdapat lima dimensi terhadap pelayanan sebuah Salon yang ideal.

Anda diminta untuk memberi bobot pada tiap dimensi pelayanan yang ada. Jika

semakin penting dimensi tersebut menurut pelanggan Anda maka semakin besar

bobot yang anda berikan, namun total bobot dari kelima dimensi harus sebesar

100.

No

Kriteria

Bobot

Tangibel
Penampilan fisik Salon Imelda dilihat dari fasilitas, perlengkapan,
pegawai dan sarana komunikasi

Reliability
Kemampuan Salon Imelda memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat, dan memuaskan

Responsiveness
Keinginan karyawan untuk membantu para konsumen dan
memberikan pelayanan dengan tanggap

Jaminan
Pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan

Empati
kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik,
perhatian pribadi, memahami kebutuhan para konsumen

TOTAL BOBOT

100

Bagian I1I ( Perfomansi standar pelayanan di Salon Imelda )

Variabel dibawah ini merupakan variabel yang sama pada variabel kuesioner

sebelumnya. Karyawan kadang-kadang mengalami kesukaran untuk mencapai

standar yang ditetapkan bagi mereka. Untuk setiap variabel dibawah ini mohon

lingkari angka yang anda anggap paling mewakili standar untuk kualitas kerja

yang telah anda tetapkan. Ingat, tidak ada benar atau salah, kami hanya meminta

anda menilai standar yang berlaku di salon Imelda
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Pernyataan

tidak
ada
standar

Sepenuhnya
standar
lisan

Sepenuhnya
standar
ertulis

Kenyamanan kursi tunggu konsumen

0

Kenyamanan kursi tempat gunting rambut, creambath dan hair spa

Tersedianya jumlah kursi tunggu konsumen yang memadai

Kebersihan ruangan tunggu

Kebersihan ruangan gunting rambut, creambath dan hair spa

Kebersihan ruangan cuci rambut

Kebersihan handuk yang digunakan

Kebersihan peralatan gunting rambut, creambath dan hair spa

—_| === ===~

Ketersediaan jumlah stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) yang
memadai

—_

Ketersediaan jumlah capster (pelayan cuci rambut) yang memadai

Ketersediaan peralatan gunting rambut yang lengkap

Kelengkapan cream untuk creambath dan hair spa

Kelengkapan alat-alat untuk creambath dan hair spa

Sirkulasi udara di salon yang baik

Kondisi penerangan di salon yang memadai

Kebersihan WC

Ketersediaan area parkir yang luas

Kemampuan s#ylist (pelayan gunting rambut) memotong sesuai keinginan pelanggan

Kemampuan stylist (creambath) dalam memijat kepala dan punggung

Kemampuan s#ylist (hair spa) dalam memijat kepala

Kemampuan capster (pelayan cuci rambut) dalam mencuci rambut

Model potongan rambut yang mengikuti trend

Kerapian stylist (creambath dan hair spa) dalam pengerjaannya

Kerapian stylist (pelayan gunting rambut) dalam memotong

Biaya gunting rambut yang terjangkau

Biaya creambath yang terjangkau

Biaya hair spa yang terjangkau

=== = =] == === === ===~

Kecepatan Stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) dalam
memberikan pelayanan

—_

Kecepatan Capster (pelayan cuci rambut) dalam memberikan pelayanan

Kecepatan kasir dalam melayani

Ketepatan kasir dalam memberikan uang kembali

Ketanggapan pihak salon dalam menerima kedatangan tamu

—_| ===

Ketanggapan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) dalam
menangani keluhan dari konsumen
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Kemampuan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) dalam
memberikan saran

Pengetahuan stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) yang luas
tentang rambut

Pengetahuan stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) yang luas
tentang prosedur creambath dan hair spa

Pengetahuan Capster ( pelayan cuci rambut ) dalam tata cara mencuci rambut

IS

Keamanan shampoo yang dipakai untuk mencuci rambut ( menggunakan produk
bermerek )

o

w2

IS

Keamanan cream yang dipakai untuk creambath dan hair spa ( menggunakan
produk bermerek )

Keamanan parkir yang terjamin

Kesopanan kasir terhadap konsumen.

Kesopanan Capster (pelayan cuci rambut) terhadap konsumen

Kesopanan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) terhadap
konsumen

Keterampilan kasir dalam menggunakan mesin uang

Kemampuan s#ylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) dalam
berkomunikasi terhadap konsumen
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Kemampuan Capster (pelayan cuci rambut) dalam berkomunikasi terhadap
konsumen

Kasir mampu berkomunikasi dengan baik dalam melayani konsumen

Kemudahan menghubungi pihak salon

Keterbukaan pihak salon dalam menerima kritik konsumen

Ketersediaan fasilitas( TV, AC, majalah, koran, dll ) di ruang tunggu

Ketersediaan fasilitas( TV, AC, majalah, koran, dll ) di ruangan gunting rambut,
creambath dan hair spa

Ketersediaan minuman untuk para konsumen.

Pihak salon menyediakan sistem kupon atau bonus

Pihak salon memberikan discount khusus untuk pelajar atau mahasiswa
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Bagian IV ( Persepsi manajemen terhadap Salon dan operasinya )

Daftar dibawah ini adalah pernyataan yang dimaksudkan untuk mengukur
persepsi anda tentang perusahaan dan operasinya.

Mohon tandai seberapa setuju / tidak setuju pada setiap pernyataan di bawah ini.
Jika anda merasa sangat setuju dengan pernyataan tersebut, lingkari angka 4.

Jika anda merasa tidak sangat setuju, lingkari angka 1.

Jika anda merasa kurang yakin, lingkari salah satu angka di antara 1 dan 4.

Tidak ada jawaban benar atau salah, yang kami mohon adalah anda memberi

jawaban sejujur-jujurnya sesuai apa yang anda rasakan.

Pernyataan STS TS S SS
Salon Imelda secara teratur mengumpulkan informasi tentang kebutuhan konsumen 1 2 3 4
Salon Imelda jarang menggunakan hasil riset pemasaran mengenai konsumen 1 2 3 4
Salon Imelda secara teratur mengumpulkan informasi kualitas pelayanan yang diharapkan 1 5 3 4
konsumen
Manajer level atas Salon Imelda jarang berinteraksi dengan konsumen 1 2 3 4
Karyawan yang berhubungan dengan konsumen sering berkomunikasi dengan Pihak manajemen 1 5 3 4
Salon Imelda
Pihak manajemen Salon Imelda jarang meminta saran dari karyawan mengenai pelayanan yang
> 1 2 3 4
dibutuhkan konsumen
Pihak manajemen Salon Imelda sering berkomunikasi langsung dengan karyawan 1 2 3 4
Alat komunikasi antara pihak manajemen Salon Imelda dan karyawan adalah melalui memo 1 2 3 4
Salon Imelda memiliki banyak level manajemen antara manajer level atas dengan karyawan 1 2 3 4
Salon Imelda tidak menyediakan sumber daya yang diperlukan untuk pelayanan konsumen 1 2 3 4
Salon Imelda memiliki program kerja untuk meningkatkan kualitas pelayanan konsumen 1 2 3 4
Pihak manajemen Salon Imelda yang bertanggung jawab terhadap peningkatan kualitas
P . ) . 1 2 3 4
pelayanan konsumen diberi imbalan lebih dari yang lain
Salon Imelda lebih mementingkan penjualan daripada pelayanan 1 2 3 4
Salon Imelda memiliki program tertulis untuk menetapkan sasaran kualitas pelayanan bagi 1 5 3 4
konsumen
Salon Imelda berusaha untuk menetapkan sasaran kualitas pelayanan konsumen yang rinci bagi 1 5 3 4
karyawan
Salon Imelda menggunakan peralatan canggih secara efektif untuk mencapai standar pelayanan 1 2 3 4
yang tinggi
Salon Imelda ada program peningkatan prosedur operasional untuk mempertahankan standar 1 2 3 4
pelayanan bagi konsumen
Salon Imelda memiliki kemampuan yang cukup untuk memenuhi permintaan konsumen 1 2 3 4
Salon Imelda akan bangkrut jika memenuhi semua permintaan konsumen 1 2 3 4
Salon Imelda memiliki prosedur kerja yang baku untuk melayani konsumen 1 2 3 4

Lampiran



-32

AM

AN 5

» Kuesioner Penelitian Untuk
Karyawan.

Lampiran



Responden yang terhormat : Karyawan salon Imelda

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri,

Universitas Kristen Maranatha, saya meminta waktu dan kebersediaan anda untuk

mengisi kuesioner ini sebaik-baiknya. Penyebaran kuesioner penelitian ini

dimaksudkan untuk mengetahui persepsi anda mengenai Salon Imelda.

Untuk mencapai tujuan penelitian ini, maka diharapkan Anda dapat

mengisi kuesioner ini sesuai pendapat anda sendiri yang jujur dan objektif.

Kuesioner ini nantinya akan berguna untuk memperbaiki serta meningkatkan

kualitas pelayanan Salon Imelda di kemudian hari.

Atas partisipasi dan kerja samanya, saya ucapkan Terima Kasih.

Petunjuk Pengisian :

Bagian I ( standar kerja)

Hormat saya,

Diana.M

Variabel di bawah ini merupakan variabel tentang pelayanan salon. Untuk setiap

variabel di bawah ini, mohon dicari angka yang paling mewakili kemampuan anda

dan operatornya untuk memenuhi standar kerja yang ditetapkan. Ingat, tidak ada

benar atau salah, kami hanya meminta anda menilai standar yang berlaku di salon

Imelda

Pernyataan

Belum
ada
standar

belum
mampu
memenuhi
standar
secara
konsisten

mampu
memenuhi

standar secara
konsisten

Kenyamanan kursi tunggu konsumen

1

Kenyamanan kursi tempat gunting rambut, creambath dan hair
spa

1

Tersedianya jumlah kursi tunggu konsumen yang memadai

Kebersihan ruangan tunggu

Kebersihan ruangan gunting rambut, creambath dan hair spa

Kebersihan ruangan cuci rambut

Kebersihan handuk yang digunakan

Kebersihan peralatan gunting rambut, creambath dan hair spa

—===|=]—=

Ketersediaan jumlah stylist (pelayan gunting rambut, creambath
dan hair spa) yang memadai
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Pernyataan

Belum
ada
standar

belum
mampu
memenuhi
standar
secara
konsisten

mampu
memenuhi

standar secara
konsisten

Ketersediaan jumlah capster (pelayan cuci rambut) yang
memadai

1

Ketersediaan peralatan gunting rambut yang lengkap

Kelengkapan cream untuk creambath dan hair spa

Kelengkapan alat-alat untuk creambath dan hair spa

Sirkulasi udara di salon yang baik

Kondisi penerangan di salon yang memadai

Kebersihan WC

Ketersediaan area parkir yang luas

= = = = [ = =

Kemampuan stylist (pelayan gunting rambut) memotong sesuai
keinginan pelanggan

o (oo |o|Io|Io|Io|e| ©

LSS IS E SR SSE IS SN IaS R IS ) BN S )

W | Www|w|w|w|w]| w

B B B B B B o o

Kemampuan stylist (creambath) dalam memijat kepala dan
punggung

Kemampuan stylist (hair spa) dalam memijat kepala

Kemampuan capster (pelayan cuci rambut) dalam mencuci
rambut

Model potongan rambut yang mengikuti trend

Kerapian stylist (creambath dan hair spa) dalam pengerjaannya

Kerapian stylist (pelayan gunting rambut) dalam memotong

Biaya gunting rambut yang terjangkau

Biaya creambath yang terjangkau

Biaya hair spa yang terjangkau

Kecepatan Stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair
spa) dalam memberikan pelayanan

o |o(o|ooc|o] © |o ©

BN N[ B (B N

W (wWw|wlwlw|w| w || w

B S B B S I I I S S

Kecepatan Capster (pelayan cuci rambut) dalam memberikan
pelayanan

Kecepatan kasir dalam melayani

Ketepatan kasir dalam memberikan uang kembali

Ketanggapan pihak salon dalam menerima kedatangan tamu

Ketanggapan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan
hair spa ) dalam menangani keluhan dari konsumen
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Kemampuan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan
hair spa ) dalam memberikan saran

Pengetahuan stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan
hair spa ) yang luas tentang rambut

Pengetahuan stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan
hair spa ) yang luas tentang prosedur creambath dan hair spa

Pengetahuan Capster ( pelayan cuci rambut ) dalam tata cara
mencuci rambut

Keamanan shampoo yang dipakai untuk mencuci rambut (
menggunakan produk bermerek )

Keamanan cream yang dipakai untuk creambath dan hair spa (
menggunakan produk bermerek )

Keamanan parkir yang terjamin

Kesopanan kasir terhadap konsumen.

Kesopanan Capster (pelayan cuci rambut) terhadap konsumen

Kesopanan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair
spa) terhadap konsumen

Keterampilan kasir dalam menggunakan mesin uang

Kemampuan szylist (pelayan gunting rambut, creambath dan
hair spa) dalam berkomunikasi terhadap konsumen
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Kemampuan  Capster  (pelayan cuci rambut) dalam
berkomunikasi terhadap konsumen
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Kasir mampu berkomunikasi dengan baik dalam melayani
konsumen

Kemudahan menghubungi pihak salon

Keterbukaan pihak salon dalam menerima kritik konsumen

Ketersediaan fasilitas( TV, AC, majalah, koran, dll ) di ruang
tunggu
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Ketersediaan fasilitas( TV, AC, majalah, koran, dll ) di ruangan
gunting rambut, creambath dan hair spa

Ketersediaan minuman untuk para konsumen.

Pihak salon menyediakan sistem kupon atau bonus

Pihak salon memberikan discount khusus untuk pelajar atau
mahasiswa
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Bagian II (Pemenuhan Janji)

Manager sering mebuat janji tentang tingkat pelayanan yang akan di berikan
perusahaan, dan tidaklah selalu mungkin untuk memenuhi janji tersebut. Untuk
setiap variabel di bawah ini, mohon dicari angka yang paling mewakili
kemampuan salon Imelda untuk memenuhi janji unjuk kerja kualitas kepada
pengunjungnya.

Ingat, tidak ada benar atau salah, kami hanya meminta anda menilai janji manajer

anda pada pelanggan salon untuk dipenuhi.

—
belum mampu
sepenuhnya mampu .
tidak memenuhi me?]‘lel.l'llhl
Pernyataan . s janji
mungKin janji secara
dipenuhi secara .
Konsict konsisten
Kenyamanan kursi tunggu konsumen 0 1 2 3 4
Kenyamanan kursi tempat gunting rambut, creambath dan hair spa 0 1 2 3 4
Tersedianya jumlah kursi tunggu konsumen yang memadai 0 1 2 3 4
Kebersihan ruangan tunggu 0 1 2 3 4
Kebersihan ruangan gunting rambut, creambath dan hair spa 0 1 2 3 4
Kebersihan ruangan cuci rambut 0 1 2 3 4
Kebersihan handuk yang digunakan 0 1 2 3 4
Kebersihan peralatan gunting rambut, creambath dan hair spa 0 1 2 3 4
Ketersediaan jumlah stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair 0 1 5 3 4
spa) yang memadai
Ketersediaan jumlah capster (pelayan cuci rambut) yang memadai 0 1 2 3 4
Ketersediaan peralatan gunting rambut yang lengkap 0 1 2 3 4
Kelengkapan cream untuk creambath dan hair spa 0 1 2 3 4
Kelengkapan alat-alat untuk creambath dan hair spa 0 1 2 3 4
Sirkulasi udara di salon yang baik 0 1 2 3 4
Kondisi penerangan di salon yang memadai 0 1 2 3 4
Kebersihan WC 0 1 2 3 4
Ketersediaan area parkir yang luas 0 1 2 3 4
Kemampuan s#ylist (pelayan gunting rambut) memotong sesuai keinginan 0 1 5 3 4
pelanggan
Kemampuan stylist (creambath) dalam memijat kepala dan punggung 0 1 2 3 4
Kemampuan stylist (hair spa) dalam memijat kepala 0 1 2 3 4
Kemampuan capster (pelayan cuci rambut) dalam mencuci rambut 0 1 2 3 4
Model potongan rambut yang mengikuti trend 0 1 2 3 4
Kerapian stylist (creambath dan hair spa) dalam pengerjaannya 0 1 2 3 4
Kerapian stylist (pelayan gunting rambut) dalam memotong 0 1 2 3 4
Biaya gunting rambut yang terjangkau 0 1 2 3 4
Biaya creambath yang terjangkau 0 1 2 3 4
Biaya hair spa yang terjangkau 0 1 2 3 4
Kecepatan Stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa) dalam 0 1 5 3 4
memberikan pelayanan
Kecepatan Capster (pelayan cuci rambut) dalam memberikan pelayanan 0 1 2 3 4
Kecepatan kasir dalam melayani 0 1 2 3 4
Ketepatan kasir dalam memberikan uang kembali 0 1 2 3 4
Ketanggapan pihak salon dalam menerima kedatangan tamu 0 1 2 3 4
Ketanggapan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa )
. . 0 1 2 3 4
dalam menangani keluhan dari konsumen
Kemampuan Stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa )
: 0 1 2 3 4
dalam memberikan saran
Pengetahuan stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa ) 0 1 2 3 4
vang luas tentang rambut
Pengetahuan stylist ( pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa )
. 0 1 2 3 4
yang luas tentang prosedur creambath dan hair spa
Pengetahuan Capster ( pelayan cuci rambut ) dalam tata cara mencuci
rambut 0 ! 2 3 4
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belum mampu
sepenuhnya mampu .
tidak memenuhi me?]‘lel.l'llhl
Pernyataan . Lo janji
mungkin janji ——————————p secara
dipenuhi secara .
konsisten konsisten
Keamanan shampoo yang dipakai untuk mencuci rambut ( menggunakan
0 1 2 3 4
produk bermerek )
Keamanan cream yang dipakai untuk creambath dan hair spa  (
0 1 2 3 4
menggunakan produk bermerek )
Keamanan parkir yang terjamin 0 1 2 3 4
Kesopanan kasir terhadap konsumen. 0 1 2 3 4
Kesopanan Capster (pelayan cuci rambut) terhadap konsumen 0 1 2 3 4
Kesopanan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa)
0 1 2 3 4
terhadap konsumen
Keterampilan kasir dalam menggunakan mesin uang 0 1 2 3 4
Kemampuan stylist (pelayan gunting rambut, creambath dan hair spa)
o 0 1 2 3 4
dalam berkomunikasi terhadap konsumen
Kemampuan Capster (pelayan cuci rambut) dalam berkomunikasi terhadap 0 1 5 3 4
konsumen
Kasir mampu berkomunikasi dengan baik dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
Kemudahan menghubungi pihak salon 0 1 2 3 4
Keterbukaan pihak salon dalam menerima kritik konsumen 0 1 2 3 4
Ketersediaan fasilitas( TV, AC, majalah, koran, dll ) di ruang tunggu 0 1 2 3 4
Ketersediaan fasilitas( TV, AC, majalah, koran, dll ) di ruangan gunting
; 0 1 2 3 4
rambut, creambath dan hair spa
Ketersediaan minuman untuk para konsumen. 0 1 2 3 4
Pihak salon menyediakan sistem kupon atau bonus 0 1 2 3 4
Pihak salon memberikan discount khusus untuk pelajar atau mahasiswa 0 1 2 3 4

Bagian 111 ( presepsi karyawan terhadap Salon dan operasinya )

Bagian ketiga ini dimaksudkan untuk mengukur persepsi aspek operasional salon

anda. Mohon tandai seberapa setuju / tidak setuju pada setiap pernyataan di bawah

ini.

Jika anda merasa sangat setuju dengan pernyataan tersebut, lingkari angka 4.

Jika anda merasa tidak sangat setuju, lingkari angkal.

Jika anda merasa kurang yakin, lingkari salah satu angka di antara 1 dan 4.

Tidak ada jawaban benar atau salah, yang kami mohon adalah anda memberi

jawaban sejujur-jujurnya sesuai apa yang anda rasakan.

n ST | T S
o Pernyataan S s S s
1 Saya merasa bahwa saya bekerja dalam sebuah kelompok, tidak bekerja sendiri 1 2 31 4
2 Setiap orang di Salon Imelda ini, bekerja sama dalam kelompok untuk melayani konsumen 1 2 31 4
3 | Saya merasa bertanggung jawab untuk membantu rekan sekerja saya, agar ia lebih baik dalam bekerja 1 2 3] 4
4 | Sayadan rekan sekerja lebih sering bekerja sama dibandingkan bersaing 1 2 3] 4
5 Saya merasa bahwa saya adalah anggota penting dari Salon Imelda 1 2 31 4
6 Saya merasa nyaman bekerja, dalam arti saya mampu bekerja dengan baik 1 2 31 4
7 | SalonImelda merekrut orang yang berkemampuan tinggi dibidangnya 1 2 3] 4
g | Salon Imelda melengkapi peralatan kerja yang saya butuhkan, agar saya dapat bekerja dengan baik 1 2 3] 4
Saya menghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan, untuk menyelesaikan masalah yang kurang saya 1 5 3| 4
9 | kuasai
é Saya bebas dalam menentukan cara memenuhi kebutuhan konsumen 1 2 31 4
1 Kadang saya lepas kendali karena terlalu banyak pengunjung meminta pelayanan pada saat yang 1 5 3| 4
1 | bersamaan
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n ST | T S
o Pernyataan S S S S
1 Salah satu penyebab saya frustasi dalam bekerja adalah saya harus bergantung pada rekan lain untuk 1 3

2 | melayani konsumen

1 Salah satu faktor yang dinilai atasan atas hasil kerja saya adalah seberapa baik saya berinteraksi dengan 1 5 3| 4
3 | konsumen

41‘ Pelayanan ekstra bagi konsumen tidak menghasilkan imbalan tambahan bagi saya 1 2 31 4
1 Karyawan di Salon Imelda yang melayani konsumen dengan lebih baik akan diberi imbalan yang lebih 1 R
5 | besar daripada karyawan lain

é pekerjaan administrasi menghambat saya melayani pengunjung dnegan baik 1 2 3] 4
1 Salon Imelda lebih memilih kebijakan peningkatan penjualan dibandingkan pelayanan sehingga saya 1 R
7 | sukar melayani konsumen dengan baik

; Permintaan konsumen dan permintaan atasan biasanya saya anggap sama pentingnya 1 2 3] 4
; Atasan dan saya memiliki kesamaan mengenai cara menyelesaikan masalah 1 2 31 4
é Informasi yang saya terima dari atasan cukup memadai untuk menyelesaikan masalah 1 2 31 4
? Saya sering merasa tidak mengerti tentang pelayanan yang ditawarkan Salon Imelda kepada konsumen 1 2 31 4
g Saya merasa mampu mengikuti perubahan yang berpengaruh pada pekerjaan saya 1 2 3] 4
§ Saya merasa tidak dilatih dengan baik untuk menghadapi konsumen 1 2 3] 4
i Saya tidak mengetahui aspek penting dalam penilaian hasil kerja saya oleh atasan 1 2 3] 4
2 | Bagian pemasaran berkonsultasi dengan saya mengenai seberapa besar kemungkinan untuk memenuhi 1 5 3| 4
5 | janji yang dikemukakan dalam promosi

é Saya tidak memperhatikan janji yang dikemukakan Salon Imelda dalam promosinya 1 2 31 4
% Saya berdiskusi dengan manajer untuk menentapkan standar layanan kerja 1 2 31 4
é Kebijakan layanan pengunjung salon kami diikuti secara konsisten 1 2 31 4
g Persaingan meningkatkan tekanan bagi Salon untuk membuka bisnis baru 1 2 3] 4
3 Pesaing utama kami membuat janji yang sukar mereka penuhi untuk mencari pengunjung baru 1 2 3] 4
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X Persepsi Harapan
Correlations - :
TOTAL | TOTGNP | TOTGJL Valid ? TOTAL | TOTGNP | TOTGJL Valid ?
Pl Pearson Correlation 0.673 0.681 0.651 valid 0.727 0.744 0.696 valid
P2 Pearson Correlation 0.668 0.659 0.665 valid 0.833 0.802 0.846 valid
P3 Pearson Correlation 0.713 0.72 0.692 valid 0.787 0.788 0.771 valid
P4 Pearson Correlation 0.701 0.686 0.702 valid 0.672 0.714 0.618 valid
P5 Pearson Correlation 0.709 0.715 0.689 valid 0.463 0.485 0.432 valid
P6 Pearson Correlation 0.502 0.468 0.525 valid 0.704 0.716 0.68 valid
P7 Pearson Correlation 0.559 0.577 0.531 valid 0.653 0.641 0.652 valid
P8 Pearson Correlation 0.54 0.509 0.56 valid 0.408 0.385 0.422 valid
P9 Pearson Correlation 0.824 0.801 0.831 valid 0.66 0.606 0.699 valid
P10 Pearson Correlation 0.584 0.606 0.552 valid 0.83 0.813 0.83 valid
P11 Pearson Correlation 0.644 0.599 0.675 valid 0.349 0.272 0.416 valid
P12 Pearson Correlation 0.463 0.4 0.515 valid 0.375 0.451 0.293 valid
P13 Pearson Correlation 0.536 0.507 0.553 valid 0.306 0.289 0.316 valid
P14 Pearson Correlation 0.668 0.649 0.673 valid 0.476 0.445 0.496 valid
P15 Pearson Correlation 0.616 0.554 0.665 valid 0.577 0.582 0.561 valid
P16 Pearson Correlation 0.539 0.585 0.483 valid 0.712 0.718 0.692 valid
P17 Pearson Correlation 0.62 0.598 0.629 valid 0.456 0.472 0.431 valid
P18 Pearson Correlation 0.569 0.604 0.525 valid 0.47 0.466 0.464 valid
P19 Pearson Correlation 0.503 0.463 0.532 valid 0.563 0.537 0.577 valid
P20 Pearson Correlation 0.672 0.669 0.662 valid 0.715 0.704 0.712 valid
P21 Pearson Correlation 0.419 0.42 0.409 valid 0.708 0.665 0.736 valid
P22 Pearson Correlation 0.508 0.532 0.476 valid 0.727 0.744 0.696 valid
P23 Pearson Correlation 0.631 0.607 0.643 valid 0.833 0.802 0.846 valid
P24 Pearson Correlation 0.338 0.346 0.323 valid 0.787 0.788 0.771 valid
P25 Pearson Correlation 0.413 0.38 0.437 valid 0.672 0.714 0.618 valid
P26 Pearson Correlation 0.673 0.681 0.651 valid 0.463 0.485 0.432 valid
P27 Pearson Correlation 0.668 0.659 0.665 valid 0.704 0.716 0.68 valid
P28 Pearson Correlation 0.713 0.72 0.692 valid 0.653 0.641 0.652 valid
P29 Pearson Correlation 0.701 0.686 0.702 valid 0.408 0.385 0.422 valid
P30 Pearson Correlation 0.3 0.341 0.255 valid 0.306 0.289 0.316 valid
P31 Pearson Correlation 0.413 0.38 0.437 valid 0.476 0.445 0.496 valid
P32 Pearson Correlation 0.661 0.65 0.659 valid 0.501 0.493 0.499 valid
P33 Pearson Correlation 0.54 0.509 0.56 valid 0.712 0.718 0.692 valid
P34 Pearson Correlation 0.539 0.585 0.483 valid 0.456 0.472 0.431 valid
P35 Pearson Correlation 0.62 0.598 0.629 valid 0.47 0.466 0.464 valid
P36 Pearson Correlation 0.569 0.604 0.525 valid 0.641 0.615 0.653 valid
P37 Pearson Correlation 0.503 0.463 0.532 valid 0.735 0.726 0.731 valid
P38 Pearson Correlation 0.586 0.588 0.573 valid 0.605 0.586 0.611 valid
P39 Pearson Correlation 0.586 0.588 0.573 valid 0.647 0.605 0.675 valid
P40 Pearson Correlation 0.467 0.482 0.443 valid 0.634 0.613 0.643 valid
P41 Pearson Correlation 0.631 0.607 0.643 valid 0.644 0.612 0.662 valid
P42 Pearson Correlation 0.338 0.346 0.323 valid 0.524 0.582 0.458 valid
P43 Pearson Correlation 0.559 0.577 0.531 valid 0.394 0.33 0.449 valid
P44 Pearson Correlation 0.673 0.681 0.651 valid 0.481 0.511 0.442 valid
P45 Pearson Correlation 0.668 0.659 0.665 valid 0.455 0.425 0.476 valid
P46 Pearson Correlation 0.713 0.72 0.692 valid 0.475 0.506 0.435 valid
P47 Pearson Correlation 0.701 0.686 0.702 valid 0.641 0.615 0.653 valid
P48 Pearson Correlation 0.709 0.715 0.689 valid 0.622 0.639 0.593 valid
P49 Pearson Correlation 0.502 0.468 0.525 valid 0.781 0.768 0.779 valid
P50 Pearson Correlation 0.559 0.577 0.531 valid 0.714 0.721 0.695 valid
P51 Pearson Correlation 0.54 0.509 0.56 valid 0.719 0.74 0.684 valid
P52 Pearson Correlation 0.668 0.659 0.665 valid 0.46 0.484 0.428 valid
P53 Pearson Correlation 0.413 0.38 0.437 valid 0.402 0.318 0.475 valid
P54 Pearson Correlation 0.438 0.47 0.399 valid 0.542 0.564 0.511 valid
TOTAL Pearson Correlation 1 0.99 0.99 Reliabel? 1 0.99 0.991 Reliabel?
TOTGNP Pearson Correlation 0.99 1 0.961 0.980 0.99 1 0.961 0.980
TOTGIL Pearson Correlation 0.99 0.961 1 0.980 0.991 0.961 1 0.980
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Persepsi Manajemen terhadap

Harapan Konsumen
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var

Persepsi Manajemen

var

Persepsi Manajemen

1 3 28 3
2 3 29 3
3 3 30 3
4 3 31 3
5 3 32 3
6 3 33 3
7 4 34 3
8 3 35 3
9 3 36 3
10 4 37 3
11 3 38 4
12 3 39 4
13 3 40 4
14 4 41 4
15 4 42 4
16 3 43 4
17 4 44 3
18 3 45 3
19 3 46 3
20 3 47 3
21 3 48 3
22 4 49 3
23 4 50 2
24 3 51 2
25 3 52 2
26 3 53 2
27 3 54 2
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Standar Pelayanan

28

29

30
31

32
33

34
35

36
37
38

39
40

41

42
43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54

Standar Pelayanan | var

var

10

11

12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26

27
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» Jawaban Kuesioner Manajemen:
Persepsi Manajemen Terhadap

Salon Dan Operasinya

(Penyebab Gap 1 & 2)
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No Pernyataan Skor
Salon Imelda secara teratur mengumpulkan informasi tentang
1 kebutuhan konsumen 4
Salon Imelda jarang menggunakan hasil riset pemasaran mengenai
2 konsumen ( - ) 4
Salon Imelda secara teratur mengumpulkan informasi kualitas
3 pelayanan yang diharapkan konsumen 4
Manajer level atas Salon Imelda jarang berinteraksi dengan konsumen
4 (-) 2
Karyawan yang berhubungan dengan konsumen sering
5 berkomunikasi dengan Pihak manajemen Salon Imelda 3
Pihak manajemen Salon Imelda jarang meminta saran dari karyawan
6 mengenai pelayanan yang dibutuhkan konsumen (-) 2
Pihak manajemen Salon Imelda sering berkomunikasi langsung
7 dengan karyawan 4
Alat komunikasi antara pihak manajemen Salon Imelda dan karyawan
8 adalah melalui memo (kertas pesan) ( - ) 1
Salon Imelda memiliki banyak level manajemen antara manajer level
9 atas dengan karyawan ( - ) 1
Salon Imelda tidak menyediakan sumber daya yang diperlukan untuk
10 pelayanan konsumen ( - ) 1
Salon Imelda memiliki program kerja untuk meningkatkan kualitas
11 pelayanan konsumen 3
Pihak manajemen Salon Imelda yang bertanggung jawab terhadap
peningkatan kualitas pelayanan konsumen diberi imbalan lebih dari
12 yang lain 3
13 | Salon Imelda lebih mementingkan penjualan daripada pelayanan ( - ) 1
Salon Imelda memiliki program tertulis untuk menetapkan sasaran
14 kualitas pelayanan bagi konsumen 1
Salon Imelda berusaha untuk menetapkan sasaran kualitas pelayanan
15 konsumen yang rinci bagi karyawan 4
Salon Imelda menggunakan peralatan canggih secara efektif untuk
16 mencapai standar pelayanan yang tinggi 3
Salon Imelda ada program peningkatan prosedur operasional untuk
17 mempertahankan standar pelayanan bagi konsumen 4
Salon Imelda memiliki kemampuan yang cukup untuk memenuhi
18 permintaan konsumen 4
Salon Imelda akan bangkrut jika memenuhi semua permintaan
19 konsumen ( - ) 4
Salon Imelda memiliki prosedur kerja yang baku untuk melayani
20 konsumen 3
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» Jawaban Kuesioner Karyawan:

Konsistensi Karyawan dalam

Memenuhi Standar Kerja.
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» Jawaban Kuesioner Karyawan:

Konsistensi Karyawan dalam

Memenuhi Janji Perusahaan.
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no

Pernyataan

Rata2

Saya merasa bahwa saya bekerja dalam sebuah
kelompok, tidak bekerja sendiri

38

Setiap orang di Salon Imelda ini, bekerja sama dalam
kelompok untuk melayani konsumen

38

Saya merasa bertanggung jawab untuk membantu rekan
sekerja saya, agar ia lebih baik dalam bekerja

38

Saya dan rekan sekerja lebih sering bekerja sama
dibandingkan bersaing

35

Saya merasa bahwa saya adalah anggota penting dari
Salon Imelda

35

Saya merasa nyaman bekerja, dalam arti saya mampu
bekerja dengan baik

3.6

Salon Imelda merekrut orang yang berkemampuan tinggi
dibidangnya

34

Salon Imelda melengkapi peralatan kerja yang saya
butuhkan, agar saya dapat bekerja dengan baik

34

Saya menghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan,
untuk menyelesaikan masalah yang kurang saya kuasai

29

10

Saya bebas dalam menentukan cara memenuhi
kebutuhan konsumen

35

11

Kadang saya lepas kendali karena terlalu banyak
pengunjung meminta pelayanan pada saat yang
bersamaan

2.3

12

Salah satu penyebab saya frustasi dalam bekerja adalah
saya harus bergantung pada rekan lain untuk melayani
konsumen

13

Salah satu faktor yang dinilai atasan atas hasil kerja saya
adalah seberapa baik saya berinteraksi dengan konsumen

34

14

Pelayanan ekstra bagi konsumen tidak menghasilkan
imbalan tambahan bagi saya ( - )

2.0

15

Karyawan di Salon Imelda yang melayani konsumen
dengan lebih baik akan diberi imbalan yang lebih besar
daripada karyawan lain

33

16

pekerjaan administrasi menghambat saya melayani
pengunjung dnegan baik

24

17

Salon Imelda lebih memilih kebijakan peningkatan
penjualan dibandingkan pelayanan sehingga saya sukar
melayani konsumen dengan baik

24

18

Permintaan konsumen dan permintaan atasan biasanya
saya anggap sama pentingnya

39

19

Atasan dan saya memiliki kesamaan mengenai cara
menyelesaikan masalah

35

20

Informasi yang saya terima dari atasan cukup memadai
untuk menyelesaikan masalah

33

21

Saya sering merasa tidak mengerti tentang pelayanan
yang ditawarkan Salon Imelda kepada konsumen ( -)

2.8

22

Saya merasa mampu mengikuti perubahan yang
berpengaruh pada pekerjaan saya

34

23

Saya merasa tidak dilatih dengan baik untuk menghadapi
konsumen ( -)

2.3

24

Saya tidak mengetahui aspek penting dalam penilaian
hasil kerja saya oleh atasan ( -)

32

25

Bagian pemasaran berkonsultasi dengan saya mengenai
seberapa besar kemungkinan untuk memenuhi janji yang
dikemukakan dalam promosi

2.8

26

Saya tidak memperhatikan janji yang dikemukakan
Salon Imelda dalam promosinya ( - )

2.5

27

Saya berdiskusi dengan manajer untuk menentapkan
standar layanan kerja

34

28

Kebijakan layanan pengunjung salon kami diikuti secara
konsisten

33

29

Persaingan meningkatkan tekanan bagi Salon untuk
membuka bisnis baru ( -)

2.8

30

Pesaing utama kami membuat janji yang sukar mereka
penuhi untuk mencari pengunjung baru ( - )

karyawan
4 5
4 4
4 4
4 4
4 4
3 4
4 4
3 4
4 4
3 3
4 4
3 2
2 1
3 4
2 1
3 4
3 2
3 2
4 4
4 4
3 4
1 2
4 4
1 2
2 3
3 3
2 2
4 4
3 4
2 2
3 3

2.75
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- FORM HASIL SEMINAR PROPOSAL
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP | 0423043 |
[NAMA | DIANA MARGARETHA ]
JUDUL PROPOSAL ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN SALON UNTUK

PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN (STUDI KASUS DI
SALON IMELDA, BANDUNG).
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FORM HASIL SEMINAR PROPOSAL
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA
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[NAMA T DIANA MARGARETHA ]

JUDUL PROPOSAL ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN SALON UNTUK
PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN (STUDI KASUS DI
SALON IMELDA, BANDUNG)
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TABEL A4
Wilayah Luas Di Bawah Kurva Normal
~ 0.00 0.01 0.02 0.03 004 005 0.06 0.07 0.08 009
1 1 .
R e T
34 00003 00003 0000.\ 0.0003 003 00001 00003 00003 0.0002 |
3300005 00005 00005 00004 00004 00004 00003 0.0004 00003
32 00007 00007 0.0006 00006 0Kh 006 00005 0.0005 00005
11000010 00009 00009 0 0009 0 (8 0 000X 0 0008 00007 00007 .
20 0001} 00013 0.0013 00012 (VLI R 0001t 00011 0.0010 00010
29 000l 0008 00017 00017 000t 00018 00015 00014 0014
2% 00026 0.002 H0024 00021 00022 00021 0002 00020 00019
27 00038 00034 000311 00032 00030 00029 00028 00027 00026
24 00047 00045  0.0044  0.0043 00040 000X 00038 00037 00036
25 00062 0.0060 0.0059 0.0057 00054 00082 00051 0.0049 0.0048 l
24 ' 0.0087 00080 00078 00075 40073 00071 0 0069 0 0068 0.0066 00064 ! i
2300167 00108 00102~ 0 Csh 094 0091 00089 0.0087 0 OOKS
2200139 00135 00132 00129 02138 00122 00119 0016 00113 ()Ollh‘
21 00179 00174 00170 0.0166 M OIn2 [RURL 00154 00150 00146 00145
20 100228 00222 00217 00212 (907 00201 00197 0.€192 00183 06163 f
19 1 0.0287 0281 0.0274 00268 00286 00350 0044 00239 00233 ;
18, 0OISY 00352 003144 00336 Q032 00314 00307 00301 00294 !
17 0044k O0D4G 00427 00418 00301 00392 0034 DOITS - 00367 {
~1h 0058 00537 00526 0O0SIA 00495 DO485 00478 00465 00455
iS 0n6hs 00685 00643 0.0630 eTETR 00594 00882 00871 [UGAL
S14 00ROS 00793 00778 007A4 4 0078 00722 00708 00694 0 0AF]
13 00uhE 00951 0.0934 QUi | GUSRS D089 D UNSE 0O83  DOX23 )
12 10118t 0113 012 01093 UT§ 01056 01038 61020 01003 0 OYES
$o0 1 04357 0.1338 DRRIES 0.1292 27 104 § Q1230 0120 0% 01170
10 00587 0562  0.1539  0USIS M2 01469 0044 01423 01401 01379
09, 0IB41 00814 01788 01762 Sin O0TI1 00685 0 1ARY  O1RIS wiall |
ug 02119 0.2090 0.2061 0.2033 s 01977 01949 01422 O 194 01867 |
~0.7 ' 02420 02389 02358 02327 Y 02206 02177 02148 |
~06 ' 02743 0.2709 02676  (.2643 02814 02483 02451 }
0.5 . 03085 03050 03015 0.2981 02843 02810 02776 )
~04 ;03446 03409 03372 03336 0.3192 03156  0.3121 !
03 03821 03783 0.3745  0.3707 03557 03520 0.3483
~02 04207 04168 04129 04090 03936 03897 0.3559
01 04602 04562 04522 04483 04325 04286 04247
~0.0 05000 04960 04920 0.4880 04721 04631 04641 |
00 . 05040  0.5080  0.5120 05 0.5319 05359
01 05398 N541 05478  0.5517 0 56 05714 05753
02 05793 0.9432 0 5871 05910 0 0 064 06103 06141
03 06179 05217 06255 0.6293 0. 06443 0.6480 06517 |
04 06554 0.6591 n£528 0.6664 0 06808 0.6844 0.6879 |
ns 06915 06950 06985 07019 0 07157 07190 0.7224
06 07257 0.7291 0.7324  0.7357 0. 07480 0.7517 07549
07 07580 07611 07642 07673 0. 0.7794 0.7823 07852
0.8  0.7881 07910  0.7939 07967 0 08078 08106 038133
09 08159 08186 08212 08238 0 0.8340 08365 08389
1.0 | 0.8413  0.843° 08461 084L5 ) 0. 08577 0.8599 08621
1.1  0.8643 08655 0.8686 0.3708 37 08 0.8790 0.8810  0.8330
1.2 08849 088369 08888 03907 08944  0¥962 08980  0.8997 09015 |
1.3 09032 .+ 09049 09066  0.9082 09115 09131 09147 09162 09177 |
14 09192 09207 09222 09236 09265 09278 09292 09306 09319
15 09332 09345 09157 09370 09194 09406 09418 09429 0944 !
16 009452 0946} 09475 09484 09505 09515 09525 09535 09545
17 09554 09564 09573 0982 00599 09608 05616 09625 0963 |
1.8 09641 09649 09656 09664 09678 L9686 09693 09699  0.9706
19 09713 09719 09726 09732 09744 09750 09756 0.976l 0.9767 '
20 09772 09778 09783 09788 09798 09803 09808 09812 09817
2.1 09821 09826 09830 09834 09842 09846 09850 - 09854 09857
32 09861 09864 09868 09871 09878 09881 09884 09887  0.9890
23 09893 09896 09898 09901 06906 09909 09911 09913 09916
24 09918 09920 09922 09925 09929 09931 09932 09934 0996 1
|
©2.5 09938 09940 09941  0.9943 09946 09945 09949  0.9951 0.9952 |
|26 09953 09955 09956 09957 09960 09961 09962  0.9963  0.9964 |
{27 09965 09966  0.9967  0.9968 09970 09971 09972 09973 09974
[ 28 09974 09975  0.9976 09977 09978 09979 (9979 09980  0.998I
i 29 09981 09982  0.9982  0.9983 09984 0.99°5 09985 09986  0.9986
.30 09987 09987  0.9987  0.9988 09989 09989 0.9989 09990  0.99%0
L1 09990 09991 09991  0.9991 09992 09992 09992 09993 0.9993
3.2 109993 09993 09994 09994 09994 09994 09995 09995  0.9995
©33,09995 09995 09995  0.9996 09996 09996 09996 09996  0.9997
l 34 I 0.9997 09997 09997  0.9997 09997 09997 09997 09997 0.9998
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TABEL A.5"
Nilai Kritik Sebaran

|
|
!
|
|
|
| «
|
0

la
S SRR
o
v 0.10 0.05 , 0.025 0.0i 0.005
B b — e b ]' o
1 3.078 6.314 | 12.706 31.821 63.657
2 1.886 2.920 4.303 6.965 9.925
3 1.638 2.353 3.182 4.541 5.841
4 | 1533 2.132 2.776 3.747 4.604
5 | 1476 2.015 2.571 3.365 4.032
6 | 1440 | 19431 2447 3.143 3.707
o= v I A g gD 2.365 2.998 3.499
8 1.397 1.860 2.306 2.896 3.355
9 1.383 1.833 2.262 2.821 3.250
10 : 1.372 1.812 2.228 2.764 3.169
1 | 1.363 1.796 2.201 2.718 3.106
12 1.356 1.782.~| 2179 2.681 3.055
13 | 1.350 1.771 2.160 2.650 3.012
14 | 1.345 1.761 2.145 2.624 2.977
15 i 1.341 | 1.753 2.131 2.602 2.947
16 | 1337 1746 2.120 2.583 2.921
17 ; 1.333 1.740 2.110 2.567 2.898
18 | 1.330 1.734 2.101 2.552 2.878
19 1.328 1.729 2.093 2.539 2.861
| 20 ¢ 1325 l 1.725 2.086 2.528 2.845 |
i 1 | |
o2h o 1323 o 12 2.080 2518 | 2831 |
A9 3OS T 2.074 2,508 | 2.819
23 g3 I 1.714 2.069 2.500 2.807
24 | 1318 1.711 2.064 2.492 2.797
25 1.316 1.708 2060 | 2.485 2.787
| ’ | |
26 , 1315 | 1.J06 | 2056 | 2479 279
27 | 1314 ¢ 1703 2082 i 2A73iep 2371
28 © 1313 1701 | 2048 | 2467 2.763
29 | 1311 1699 | 2045 | 2462 2756 |
inf. 1.282 1.645 t 1.960 J 2.326 2.576 j

*Tabel diambil dari Tabel IV R. A. Fisher, Statistical Methods
for Research Workers, Oliver & Boyd Ltd.. Edinburgh.
dengan izin pengarang dan penerbit.
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