


No. Dok. : F-PBM-18 Tgl. Berlaku : 13 Desember 2010
KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA
Jalan Srijaya Negara, Palembang 3013¢

Telp. 0711-353414 fax. 0711-355916 .
Website : www.polisriwijaya.ac.id E-mail : info@polsri.ac.id
REKOMENDASI UJIAN LAPORAN AKHIR (LA)

Pembimbing Laporan Akhir memberikan rekomendasi kebada,

Nama : Eka e R DR
NIM En el Sl
Jurusan/Program Studi ~ : A dmmm ; & m / M m lmm' ; B iy P
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Mahasiswa tersebut telah memenchi persyaratan dan dapat mengikuti Ujian

Laporan Akhir (LA) pada Tahun Akademik ....2°% ...
Palembang, woml%i‘\ ............
Pembimbing |, Pembimbing I,
Jusmaui Busten , SE., M. Si. Moo Badri , S.B., Mga.
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Mahasiswa berikut,

Nama b Usdysaew
NIM O AR S
Jurusan/Program Studi Admoisifasi Bums / Admmshasi B
Judul Laporan Akhir : Ganhran R l"mm‘\“mm*"m“'“m
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Telah melaksanakan revisi terhadap Laporan Akhir yang diujikan pada hari I tSOw e tanggal e

bulan .. .M. ... tahun .20 . Pelaksanaan revisi terhadap Laporan Akhir tersebut telah
disetujui oleh Dosen Penguji yang memberikan revisi:

No. Komentar Nama Dosen Penguji *| Tanggal | Tanda Tangan ‘
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Palembang, "m“l“ "
Ketua Penguji **!
Catatan:

*) Dosen penguji yang memberikan revisi saat ujian laporan akhir
**) Dosen penguji yang ditugaskan sebagai Ketua Penguji saat ujian LA
Lembaran pelaksanaan revisi ini harus dilampirkan dalam Laporan Akhir
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Nomor : 1225/PL6.3.1/AK/2014 17 Februari 2014
Hal  : Izin Pengambilan Data

Yth. Pimpinan

Rumah Cantik Muslimah & Spa Desy Khadijah
Jalan Letnan Murod No. 948 KM. 5

Palembang

Dengan hormat,
Sesuai dengan kurikulum Jurusan Administrasi Bisnis pada Politeknik Negeri
Sriwijaya, Laporan Akhir merupakan mata kuliah wajib pada semester VI (enam).

Untuk itu mahasiswa kami memerlukan data untuk penyusunan Laporan Akhir tersebut.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, kami mohon Saudara dapat memberikan izin
dan membantu mahasiswa kami ini untuk mengumpulkan data.

Mahasiswa kami yang akan mengumpulkan data tersebut adalah :

Jurusan/
No Nama NIM Kelas Program Studi
1 | Eka Lisdyawati 0611 3060 1201 | 6 ANB | Administrasi Bisnis

Atas perhatian dan bantuannya diucapkan terima kasih.

\ % [ Firdyfs, ST, M.T.
N NIR196305151989031002
\\\"“‘\‘h—”—sj

Tembusan:
1. Ketua Jurusan Administrasi Bisnis
2. Yang bersangkutan

MS.Word/D/TM




1395 17/1

Hal: Permohonan Surat Pengantar Palembang, 17 Februari 2014
Pengambilan Data

Yth. Pembantu Direktur I
Politeknik Negeri Sriwijaya

Berdasarkan kurikulum Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya bahwa
Laporan Akhir merupakan mata kuliah yang wajib dilaksanakan pada semester VI (enam).
Untuk ini kami akan segera melakukan penelitian ke perusahaan guna melaksanakan
pembuatan Laporan Akhir yang merupakan sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan
pendi.i’kan:

Sehubungan dengan hal tersebut saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Eka Lisdyawati
NIM ‘ : 06113060 1201
Semester : VI/ cAnd
Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis

Mata Kuliah yang diambil : Manajemen Pemasaran

Mohon kepada Bapak agar dapat membuatkan Surat Pengantar Pengambilan Data yang
ditujukan kepada perusahaan/instansi tempat kami melakukan penelitian. Adapun surat
pengantar tersebut ditujukan kepada:

Nama Instansi : Rumah Cantik Muslimah & Spa Desy Khadijah
Nama Jabatan : Pimpinan
Alamat : JIn Let. Murod No 948 Km 5 Palembang No Telp. 0711-421974

Besar harapan kami agar Bapak dapat mengabulkan permohonan ini. Atas perhatiannya kami
ucapkan terima kasih.

Mengetahui, Hormat saya,
Ketua Jurusan Administrasi Bisnis

\

e

Hendra Sastrawinata, S.E., M.M. Eka Lisdyawati
NIP 197208182003121002 NIM 0611 3060 1201
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JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
JalanSrijaya Negara, Palembang 30139 T
Telepon (119) Email: admniaga@polisriwijaya.ac.id

KFESEPAKATAN BIMBINGAN LAPORAN AKHIR

Kami yang bertandatangan di bawahini:

Kami yang bertandatangan di bawah ini:

Pihak Pertama
Nama . Eka Lisdyawati
NIM : 0611 3060.1201

Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis

PihakKedua :
Nama : Jusmawi Bus:ar S.E., M.Si.
NIP : 195901011989031006

Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis

Pada hari ini tanggal felah sepakat untuk melakukan konsultasi bimbingan Laporan
Akhir.
Isi kesepakatan:
1. Konsultasi bimbingan dilakukan sekurang-kurangnya 1 (satu) kali dalam 1 (satu)
minggu
2. Pelaksanaan bimbingan pada setiap hari Selasa. Bertempat di ruang Dosen
Jurusan Administrasi Bisnis.

Demikian kesepakatan ini dibuat dengan penuh kesadaran guna kelancaran penyelesaian
Laporan Akhir.

Palembang, 25 Maret 2014

Pihak Pertama, Pihak Kedua,
Al \
{ 67 :: %
Eka Lisdyawati Jusmawi Bustan S.E., M.Si
061130601201 193901011989031006
Mengetahui,

Kemg Jurusan Administrasi Bisnis

endra Sastrawina‘a, S.E., MM.
19720818200312100
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JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS ' vV
JalanSrijaya Negara, Palembang 30139 o,
Telepon (119) Email: admniaga@polisriwijaya.ac.id

KESEPAKATAN BIMBINGAN LAPORAN AKHIR

Kami yang bertandatangan di bawah ini:

Pihak Pertama
Nama : Eka Lisdyawati
NIM : 06113060 1201

Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis

PihakKedua
Nama : Markoni Badri, S.E., MBA
NIP : 196103251989031001

Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis

Pada hari ini tanggal telah sepakat untuk melakukan konsultasi bimbingan Laporan
Akhir.
Isi kesepakatan:
1. Konsultasi bimbingan dilakukan sekurang-kurangnya 1 (satu) kali dalam 1 (satu)
minggu
2. Pelaksanaan bimbingan pada setiap hari Kamis. Bertempat di ruang Dosen
Jurusan Administrasi Bisnis.

Demikian kesepakatan ini dibuat dengan penuh kesadaran guna kelancaran penyelesaian
Laporan Akhir.

Palembang, 23 Maret 2014

Pihak Pertama, Pihak Kedua,
Eka Lisdyawati Markoni Badri, S.E., MBA
061130601201 196103251989031001

Mengetahui,
Ketua Jurusan Administrasi Bisnis

%/7/57—\
Jtendn Sostravinta, S, MM.
19720818200312100
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f ( )

- "‘!‘4 “m“’] (‘(mh.{" f.) “DeSi Khadljah - Palembang
i Jalan Let. Murod No 948 Palembang
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Nomor : 001/RCM/111/2014
Lamp : -
Hal : Pengambilan Data

Yth. Jurusan Administrasi Bisnis
Politeknik Negeri Sriwijaya
Jalan Srijaya Negara Palembang 30139

Yang bertanda tangan dibawah ini Pemilik Rumah Cantik Muslimah & Spa “Desi
Khadijah” Palembang, dengan ini menerangkan bahwa:

Nama : Eka Lisdyawati
NIM : 0611 3060 1201
Jurusan : Administrasi Bisnis

Diberikan izin untuk mengambil data guna keperluan dalam penyusunan Laporan
Akhir, dengan syarat tidak menggangu proses kerja di Rumah Cantik Muslimah &
Spa “Desi Khadijah” Palembang.

Dengan surat keterangan ini dengan sebenarnya untuk dapat dipergunakan dengan
sebagaimana mestinya.

Palembang, 27 Maret 2014
Pemilik
/D |

Desi Khadijah






JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS . v
JalanSrijaya Negara, Palembang 30139 Py

Telepon (119) Email: admniaga@polisriwijaya.ac.id =

LEMBAR KUNJUNGAN LAPORAN AKHIR

Nama : Eka Lisdyawati

NIM/Kelas  : 061130601201/VI (enam) ANB
Mata Kuliah : Manajemen Pemasaran
Pembimbing I : Jusmawi Bustan, S.E., M.Si.
Pembimbing II : H. Markoni S.E., MBA

Judul - Gambaran Kesesuaian Antara Harapan dan Kenyataan Kualitas
Pelayanan Pada Rumah Cantik Muslimah & Spa Desi Khadijah
Palembang
e Waktu Kunjungan Keterangan g:: d‘;
Tanggal | Mulai | Selesai (Data yang Diambil) T
1. [ 08-03-2014 |09.00 |10.00 | Menyerahkan surat ﬂ L
permohonan pengambilan data | '/

2. [15-03-2014 |13.00 |13.30 | Mengambil surat izin
pengambilan data

Mg
3, [15-03-2014 |14.00 [ 1530 | Wawancara dan meminta data-
data perusahaan sepaerti %(
sejarah perusahaan, struktur 4 /
organisasi,dil
4. 05-04-2014 |10.00 | 11.50 | Pengajuan dan pembagian
kueisoner

5. [11-05-2014 | 1230 [13.30 | Melengkapi data

=4

6. [ 24-05-2014 |10.00 | 11.30 | Pembagian kueisioner %\

7 [01-06-2014 | 11.00 |11.30 | Mengambil kueisoner

Palembang, 30 e 2014
Mengetahui,

Pembimbing I

A&
Jusmawi Bustan, S.E., M.Si.
NIP.195901011989031006

H. Markoni S.E., MBA
NIP. 196103251989031001

l§etua Jurusan Admnistrasi Bisnis

S

Hendra Sastrawinata, $.E., MM.
NIP. 197208182003121002



KUISIONER/ANGKET

PERTANYAAN UNTUK RESPONDEN PADA PELANGGAN RUMAH CANTIK
MUSLIMAH & SPA “Desi Khadijah” PALEMBANG

Responden Yth,

Saya adalah mahasiwa Politeknik Negeri Sriwijaya yang sedang menyelesaikan
Laporan Akhir dengan judul “Gambaran Kesesuaian Antara Harapan dan Kenyataan Kualitas
Pelayanan Pada Rumah Cantik Muslimah & Spa Desi Khadijah Palembang”. Saya sangat
mengharapkan kerja sama yang baik untuk mengisi daftar pertanyaan ini secara lengkap,
objektif, jujur dan benar. Semua informasi yang Saudari berikan bersifat rahasia dan hanya
dipergunakan untuk Akademik semata. Oleh karena itu, saya akan konsisten menjaga dan
menggunakannya semata-mata untuk kepentingan penelitan ini. Terima kasih atas partispasi
Saudari dalam penelitian ini.

(Eka Lisdyawati/Mahasiswa/0611 3060 1201)

Hormat saya
Peneliti
Identitas
Pernyataan pada bagian ini merupakan pernyataan yang berhubungan dengan identitas
responden.
Berikan tanda silang (X) pada kotak yang sesuai dengan pilihan Anda :
Nama : *) (boleh tidak diisi)
Usia : [] <20 Tahun [ 3039 tahun
[] 21-29 Tahun [] >40 Tahun
Pendidikan : D SMA/SMK D SARJANA
[] DIPLOMA [[] PASCASARJIANA

Jenis Pekerjaan: D Pelajar/Mahasiswa D Pegawai Negeri D BUMN
D Wiraswasta Lain-lain

Jumlah Kunjungan ke Salon :



Petunjuk Pengisian :

Berikan tanda (V) pada kolom yang telah disediakan dengan yang Anda rasakan pada waktu
perawatab di Salon Kecantikan "Rumah Cantik Muslimah & Spa Desi Khadijah” Palembang.

Keterangan Pengisian Daftar Kuesioner:
Kualitas Pelayanan Skala Kepuasan Pelangan | Skala
| Sangat Setuju (SS) 5 | Sangat Puas (SP) 5
Setuju (S) 4 Puas (P) 4
Cukup Setuju (CS) 3 Cukup Puas (CP) 3
Tidak Setuju (TS) 2 Tidak Puas (TP) 2
| Sangat Tidak Setuju (STS) 1 Sangat Tidak Puas (STP) 1

Kuisioner ini terdiri dari 2 bagian yaitu:

1. Kualitas Pelayanan (X)
Seberapa pentingkah artribut-artribut dibawah ini yang Saudara/i harapkan berperan
menentukan kepuasan Saudari di Salon Kecantikan "Rumah Cantik Muslimah & Spa
Desi Khadijah” Palembang.

No

Daftar Pertanyaan
Kaualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan Jasa

Kenyataan

Harapan

SS| S [CS|TS|STS

sS| s [cs|TS|STS

Bukti Fisik (Tangibles)

1.

Letak salon yang mudah
dijangkau atau strategis

2!

Ruang tunggu dilengkapi
fasilitas yang baik seperti
tempat duduk, ac, tv, jam dli

Tata ruang perawatan
bersih, rapi, indah dan
membuat nyaman

Karyawan
berpenampilan/berpakaian
rapi, sopan dan ramah

No.

Pertanyaan

Kenyataan

Harapan

SS[ s [cs[Ts]STS

SS| S [cs|TS]|STS

Kehandalan (Reliability)

1.

Pelayanan yang diberikan
salon kecantikan ini tepat
waktu

Salon  kecantikan  ini
memberikan ~ perawatan
wajah sesuai dengan yang
dijanjikan




Karyawan mampu
memberikan  pelayanan
yang  sama terhadap
masing-masing pelanggan

Karyawan mampu
memberikan informasi yang
baik dan jelas kepada
pelanggan

No.

Pertanyaan

Kenyataan

Harapan

SS| S [cS[TS|STS

SS| s [cs|TS]STS

Daya Tanggap (Responsiveness)

1.

Ketanggapan karyawan
dalam melayani keinginan

pelanggan

Karyawan cepat tanggap
dalam menjawab keluhan

pelanggan

Karyawan ramah dan sopan
dalam melayani pelanggan

Karyawan  selalu teliti
dalam memberikan bantuan

No.

Pertanyaan

Kenyataan

Harapan

SS| S [cs|TS]STS

SS| s [cs|Ts|STS

Jaminan (Assurance)

I:

Karyawan memiliki
pengetahuan  yang  baik
mengenai spesifikasi
perwatan yang tersedia

Sopan santun karyawan
dalam melayani keinginan
pelanggan

Kenyamanan  pelanggan
saat  perawatan  yang
dilakukan karyawan

Cara  kerja  karyawan
melayani pelanggan dan
mempu menanamkan
kepercayaan terhadap
pelanggan

No.

Pertanyaan

Kenyataan

Harapan

SS[S [cs|TS [STS

SS [S [CS TS [STS

Empati (Emphaty)

1.

Salon kecantikan ini mampu
memahami kebutuhan
pelanggan secara individu

Memberikan perlakuan




yang sama kepada setiap

pelanggan tanpa
memandang status sosial

3. | Karyawan memberikan
perhatian kepada pelanggan

4. | Kesungguhan Salon
kecantikan  ini  dalam
mengutamakan kepentingan
pelanggan

. Kepuasan Pelanggan (Y)

Seberapa baikkah kinerja Salon Kecantikan "Rumah Cantik Muslimah & Spa Desy
Khadijah” Palembang yang Saudari rasakan dalam memberikan jasa pelayanann selama
ini?

Kenyataan Harapan

s famusm. SP | P |CP|TP|STP| SP | P |CP|TP

1 | Anda merasa puas dengan
fasilitas yang diberikan
oleh Salon Kecantikan
“Rumah Cantik Muslimah
& Spa Desi Khadijah”
Palembang

2 | Anda merasa puas dengan

kesungguhan  karyawan
dalam memahami

kebutuhan dan kepetingan
pelanggan

3 | Anda merasa puas dengan
ketanggapan dan kecepatan
karyawan dalam melayani
pelanggan

4 | Anda merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan
Salon Kecantikan "Rumah
Cantik Muslimah & Spa
Desy Khadijah” Palembang
sesuai dengan apa yang
dijanjikan dan tepat waktu
yang memberikan
kepuasan pada pelanggan

5 |Anda  puas  dengan
kesopansantuanan dan
pemahaman karyawan
mengenai produk/jasa yang
dimiliki

'3




1. Rekapitulasi Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan Jasa

Tingkat Kesesuaian Mengenai Tanggapan Responden Terhadap

Variabel

Daftar Pertanyaan
Kualitas Pelayanan

Kaualitas Pelayanan
Jasa

Kenyataan | Harapan

Kesesuaian

Bukti Fisik (Tangibles)

X1.1

Letak salon yang mudah
dijangkau atau strategis

359 4,36

82,33%

X1.2

Ruang tunggu dilengkapi
fasilitas yang baik seperti
tempat duduk, ac, tv, jam
dll

3,82 422

90,52%

X1.3

Tata ruang perawatan
bersih, rapi, indah dan
membuat nyaman

3,78 4,52

83,62%

X1.4

Karyawan
berpenampilan/berpakaia

n rapi, sopan dan ramah

3,95 4,44

88,96%

Kehandalan (Reliability)

X2.1

Pelayanan yang
diberikan salon
kecantikan ini tepat
waktu

337 421

76,95%

Salon kecantikan ini
memberikan perawatan
wajah sesuai dengan
yang dijanjikan

3,65 4,29

82,28%

X2.3

Karyawan mampu
memberikan pelayanan
yang sama terhadap
masing-masing
pelanggan

3,74 4,22

85,78%

Karyawan mampu
memberikan informasi
yang baik dan jelas
kepada pelanggan

3,39 4,12

81,31%

Daya Tanggap (Responsiveness)

X3.1

Ketanggapan karyawan
dalam melayani
keinginan pelanggan

347 4,35

74,711%




X3.2

Karyawan cepat tanggap
dalam menjawab keluhan

pelanggan

3,58

4,36

80,27%

X33

Karyawan ramah dan
sopan dalam melayani
pelanggan

3,70

431

85,15%

X3.4

Karyawan selalu teliti
dalam memberikan
bantuan

321

4,20

75,23%

Jaminan

Assurance)

X4.1

Karyawan memiliki
pengetahuan yang baik
mengenai spesifikasi
perwatan yang tersedia

3,56

4,20

84,76%

X4.2

Sopan santun karyawan
dalam melayani

keinginan pelanggan

3,60

438

82,19%

X4.3

Kenyamanan pelanggan
saat perawatan yang
dilakukan karyawan

3,19

427

88,75%

X4.4

Cara kerja karyawan
melayani pelanggan dan
mempu menanamkan
kepercayaan terhadap
pelanggan

347

423

75,65%

Empati (Emphaty)

X5.1

Salon kecantikan ini
mampu memahami
kebutuhan pelanggan
secara individu

342

433

76,21%

X5.2

Memberikan perlakuan
yang sama kepada setiap
pelanggan tanpa
memandang status sosial

3,52

4,30

78,13%

X5.3

Karyawan memberikan
perhatian kepada
pelanggan

345

422

78,67%

X5.4

Kesungguhan Salon
kecantikan ini dalam
mengutamakan
kepentingan pelanggan

399

427

76,11%

Rata-Rata

3,66

429

81,37

Sumber: Diolah dari data primer (2014)




2. Rekapitulasi Kepuasan Pelanggan

Tingkat Kesesuaian Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan

Pelanggan

No

Pertanyaan

Kenyataan
X)

Harapan
Y)

Kesesuaian
(%)

Anda merasa puas dengan
fasilitas yang diberikan oleh
Salon Kecantikan "Rumah
Cantik Muslimah & Spa Desi
Khadijah” Palembang

3,89

428

90,08%

Anda merasa puas dengan

kesungguhan karyawan dalam
memahami kebutuhan dan

kepetingan pelanggan

3,35

431

82,36%

Anda merasa puas dengan
ketanggapan dan kecepatan
karyawan dalam melayani
pelanggan

3,65

4,19

87,11%

Anda merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan
Salon Kecantikan “"Rumah
Cantik Muslimah & Spa Desy
Khadijah” Palembang sesuai
dengan apa yang dijanjikan dan
tepat waktu yang memberikan
kepuasan pada pelanggan

3,50

4,29

81,58%

Anda puas dengan
kesopansantuanan dan
pemahaman karyawan
mengenai produk/jasa yang
dimiliki

3,75

4,20

89,28%

Rata-rata

85,88

Sumber: Diolah dari data primer (2014)




DAFTAR WAWANCARA

SALON KECANTIKAN RUMAH CANTIK MUSLIMAH

“Desi Khadijah” PALEMBANG

No

Pertanyaan

Profil Salon Kecantikan Rumah Cantik Muslimah “Desi
Khadijah” Palembang

Profil pemilik Salon Kecantikan Rumah Cantik Muslimah “Desi
Khadijah” Palembang

Kapan dan dimana Salon Kecantikan Rumah Cantik Muslimah
“Desi Khadijah” Palembang pertama kali didirikan

Alasan mendirikan Kecantikan Rumah Cantik Muslimah “Desi
Khadijah” Palembang pertama kali didirikan

Modal awal pembukaan Kecantikan Rumah Cantik Muslimah “Desi
Khadijah” Palembang pertama kali didirikan

Peralatan dan fasilitas yang diberikan Kecantikan Rumah Cantik
Muslimah “Desi Khadijah” Palembang pertama kali didirikan

Uraian tugas masing-masing karyawan pada Salon Kecantikan
Rumah Cantik Muslimah “Desi Khadijah” Palembang

Karyawan Salon Kecantikan Rumah Cantik Muslimah “Desi
Khadijah” Palembang

Nama-nama karyawan pada Salon Kecantikan Rumah Cantik
Muslimah “Desi Khadijah” Palembang

Jumlah karyawan Salon Kecantikan Rumah Cantik Muslimah “Desi
Khadijah” Palembang

Struktur organisasi Salon Kecantikan Rumah Cantik Muslimah
“Desi Khadijah” Palembang

Hari dan jam kerja Salon Kecantikan Rumah Cantik Muslimah
“Desi Khadijah” Palembang

Jumlah pelanggan yang datang ke Salon Kecantikan Rumah Cantik
Muslimah “Desi Khadijah” Palembang




