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MOTTO: 

 

 Jangan pernah menyerah sebelum merasa, jangan pernah 

berhenti sebelum berbukti. 

 

 Tetap melangkah walau jalan pernah dengan kerikil, tetap 

tersenym walau kadang hati tersakiti, tetap bersyukur 

walau kadang tak sesuai dengan harapan. 
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 Kedua Orang Tuaku 

Tercinta 

 Saudara-saudariku 

yang tersayang 

 Keluarga Besarku 

 Sahabat seperjuangan 

 Masa depan dan 

Almamaterku 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

 

KATA PENGANTAR 

 

Assalamualaikum wr wb. 

 Puji dan syukur penulis panjatkan atas kehadirat Allah SWT, karena dengan 

berkah dan petunjuk-Nya maka pada akhirnya penulis dapat menyelesaikan 

Laporan Akhir ini yang berjudul “Gambaran Kesesuaian Antara Harapan Dan  

Kenyataan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Salon 

kecantikan Rumah Cantik Muslimah & Spa Desi Khadijah Palembang”  serta 

dapat menghasilkan sesuatu yang bernilai. Permasalahan yang penulis kaji dalam 

Laporan Akhir ini adalah apakah kinerja kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Salon kecantikan “Rumah Cantik Muslimah & Spa Desi Khadijah” Palembang 

telah sesuai dengan harapan pelanggan dan apakah kepuasan pelanggan atas 

pelayanan  yang diberikan oleh Salon kecantikan “Rumah Cantik Muslimah & 

Spa Desi Khadijah” Palembang sesuai dengan harapan pelanggan. Metode yang 

penulis gunakan dalam Laporan Akhir ini adalah kuesioner dan wawancara.  Pada 

metode kuesioner, penulis mengumpulkan memberikan daftar pertanyaan kepada 

100 responden yaitu para pelanggan dan pada metode wawancara, penlis 

melakukan tanyajawab langsung dengan pemilik salon tersebut serta para 

karyawan yang dapat memberikan keterangan-keterangan atau informasi tentang 

data-data yang diperlukan. Analisis data yang penulis gunakan dalam Laporan 

Akhir ini adalah analisa kualitatif dan kuantitatif, serta Importance Performance 

Analysis (IPA) yang digunakan untuk mengetahui sejauh mana tingkat kesesuaian 

dilihat dari tingkat kepuasan pelanggan dan harapan pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan (kinerja) salon yang akaan ditampilkan dengan diagram kartesius yang 

membandingkan antara tingkat harapan dan kenyataan. Oleh karena itu 

Penyusunan Laporan Akhir ini bertujuan untuk memenuhi salah satu 

syarat menyelesaikan Studi pada Jurusan Administrasi Bisnis Program Studi 

Administrasi Bisnis di Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang. 

Dalam penulisan Laporan Akhir ini, saya menyadari masih banyak 

kekurangan yang disebabkan keterbatasan kemampuan dan pengetahuan yang 
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saya miliki. Oleh karena itu, penulis mengharapkan kritik dan saran dari pembaca 

yang bersifat membangun demi kesempuranaan pembuatan Laporan Akhir ini. 

Akhirnya saya berharap supaya Laporan Akhir ini dapat bermanfaat bagi 

kita semua, khususnya bagi penulis dan mahasiswa Jurusan Administrasi Bisnis. 

Dan sekali lagi penulis mengucapkan terima kasih, semoga Allah SWT memberi 

rahmat dan hidayah-Nya kepada kita semua. Amin. 

 

       Palembang,    Juli 2014 

 

 

       Penulis 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this final report is to explain the Picture of service quality to the 

customer’s satisfaction at Rumah Cantik Muslim & Spa “Desi Khadijah” 

Palembang. Data obtained through direct interviews with employess and 

distributing questionnaires to 100 respondents of Rumah Cantik Muslim & Spa 

“Desi Khadijah” to Palembang customer’s. The method of analysis used in this 

research is quantitative analysis, qualitative analysis and cartesius diagrams. Data 

from the questionnaire given to the consumer and are processed by percentage and  

analyzed qualitatively and quantitatively. the results showed that each dimension 

of quality services which include tangibles, responsiveness, assurance, reability   

and empathy. Variable the most dominant give satisfaction to consumers is 

tangibles to level conformity of 86,30 % while the lowest variable is  

responsiveness and empathy with level conformity of 78,38% and 77,10%. 

Therefore we  recommend that the Rumah Cantik Muslim & Spa “Desi Khadijah” 

Palembang should improve services especially on the dimension of  

responsiveness and empathy that includes how employees deal with any customer 

complaints and responsiveness of employees in serving customers. Writer hoped 

Rumah Cantik Muslim & Spa “Desi Khadijah” Palembang can increase their 

service in dimension responsiveness and empathy covering responsiveness 

employees in serving consumer, employees’ speed in serving consumers and 

giving clear information by employees of Rumah Cantik Muslim & Spa “Desi 

Khadijah” Palembang. 

 

 

Keyword: Service Quality, Customer Satisfaction, Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance and Emphaty. 
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