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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN SALON MORISCO

Disusun Oleh :
Ervina
NPM : 00 03 12263
Pembimbing Utama Budi Suprapto, Drs. MBA. Ph. D
Pembimbing Pendamping AM. Rosa Widjojo, Dra. MBA
Intisari

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada salon Morisco. Obyek penelitian yang dipilih
adalah konsumen yang pernah meggunakan jasa pelayanan di salon Morisco di
Yogyakarta. Variabel yang diteliti adalah reliability, responsiveness, assurance,
emptahy, dan tangibles sebagai variabel independen, serta kepuasan konsumen
sebagai variabel dependen. Variabel tersebut diuji dengan menggunakan regresi
linier berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa reliability, responsiveness,
emptahy, dan tangibles berpengaruh secara signifikan pada kepuasan konsumen
salon Morisco, dan variabel assurance tidak berpengaruh secara signifikan pada

kepuasan konsumen salon Morisco.

Kata kunci : pengaruh, kepuasan konsumen, kualitas pelayanan, reliability,

responsiveness,assurance, empathy, dan tangibles
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