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ABSTRAK 

Puti Vaenesha : Analisis Kepuasan atas Dimensi Kualitas Pelayanan  

NIM. 21134072   Miss Glam Gunung Pangilun di Kota Padang. 

 

Pembimbing  : Dr. Susi Evanita, MS. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan atas dimensi kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh toko kosmetik Miss Glam Gunung Pangilun di 

Kota Padang. Metode penelitian secara kuantitatif dengan kuesioner sebagai 

instrumen utama yang digunakan untuk mengumpulkan data. Analisis data 

deskriptif dilakukan untuk mengidentifikasi persepsi pelanggan terhadap berbagai 

dimensi kualitas pelayanan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan yang berbelanja di toko kosmetik Miss Glam Gunung Pangilun di Kota 

Padang, dengan jumlah sampel sebanyak 125 orang pelanggan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara umum pelanggan merasa puas dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan toko kosmetik Miss Glam Gunung 

Pangilun di Kota Padang. 

 

Kata Kunci: Kepuasan atas Dimensi Kualitas Pelayanan. 
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ABSTRACT 

 

Puti Vaenesha     : Analysis of Satisfaction with the Dimensions of Miss  

NIM. 21134072     Glam Gunung Pangilun Service Quality in Padang City 

 

Mentor                 : Dr. Susi Evanita, MS. 

 

This study aims to analyze satisfaction with the dimensions of service 

quality provided by the Miss Glam Gunung Pangilun cosmetic store in Padang 

City. The quantitative research method with a questionnaire as the main 

instrument used to collect data. Descriptive data analysis was conducted to 

identify customer perceptions of various dimensions of service quality. The 

population in this study were all customers who shopped at the Miss Glam 

Gunung Pangilun cosmetic store in Padang City, with a sample size of 125 

customers. The results showed that in general customers were satisfied with the 

quality of service provided by the employees of the Miss Glam Gunung Pangilun 

cosmetic store in Padang City. 

 

Keywords : Satisfaction with Service Quality Dimensions. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Kota Padang merupakan salah satu daerah kota dan sekaligus ibu 

kota provinsi Sumatera Barat. Oleh karena letaknya sangat strategis, maka 

Kota Padang menjadi daerah perkotaan yang memiliki tingkat 

perkembangan yang sangat pesat di berbagai bidang, baik di bidang 

ekonomi, sosial, budaya, teknologi, maupun pemerintahan. Hingga 

sekarang banyak muncul berbagai macam bidang usaha di mana usaha itu 

bisa menghasilkan keuntungan bagi pemilik usaha itu tersebut. Semakin 

pesatnya teknologi membuat para pengusaha berani membuat usaha 

sendiri. 

Seiring berjalannya waktu, industri kosmetik atau perawatan kulit 

di Indonesia berkembang pesat dengan meningkatnya sebuah kesadaran 

masyarakat akan pentingnya sebuah kosmetik dan perawatan kesehatan 

kulit,  tidak sekedar untuk tampil cantik, oleh karena itu, saat ini kosmetik 

dan perawatan kulit menjadi sebuah kebutuhan yang esensial bagi 

beberapa orang. Menurut Selvia (2022:320), “Para pelaku bisnis 

menawarkan berbagai produk kecantikan dengan berbagai jenis varian, 

sehingga mengakibatkan tingkat perasaingan dalam bisnis menjadi sangat 

tinggi.” 

Berdasarkan tuntutan akan kebutuhan dan harapan kepada 

kemampuan Sumber Daya Manusia (SDM) dalam melaksanakan tugas 
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secara profesional, yang menjadi masalah adalah rendahnya tingkat 

kualitas pelayanan bagi penyelenggara jasa pelayanan yang telah menjadi 

keluhan sebagian besar masyarakat pelanggannya. Menurut Ahmad 

(2022:129), “Perusahaan mampu memberikan pelayanan yang baik kepada 

pelanggan bukan sesuatu yang datang begitu saja, yang dapat dilakukan 

secara otomatis, walaupun dalam hal ini staf pelayanan tersebut telah 

mempunyai masa kerja yang cukup lama serta pekerjaan dibidang 

pelayanan bukan sesuatu yang asing baginya.” 

Di era perkembangan zaman saat ini, kualitas pelayanan pada 

pelanggan merupakan suatu isu yang sangat menarik di bidang pemasaran. 

Perusahaan dituntut mampu menawarkan barang dan jasa dengan mutu 

atau pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dari waktu ke waktu. 

Pelanggan yang semakin pandai dan terdidik menyebabkan keinginan dan 

kebutuhan berubah sangat cepat. Perusahaan sudah lebih berorientasi pada 

pelanggan, agar dapat memenangkan persaingan.  

Jika layanan yang diterima sesuai bahkan memenuhi apa yang 

diharapkan maka jasa dikatakan baik atau positif. Jika perceived service 

melebihi expected service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan negatif 

atau buruk. Oleh karena itu, baik atau tidaknya kualitas pelayanan 

tergantung pada kemampuan perusahaan dan pegawainya dalam 

memenuhi harapan nasabah secara konsisten. 

Di era digital seperti sekarang, pelanggan semakin menghargai 

pelayanan yang personal dan relevan. Menurut Parasuraman, et. al dalam 
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Fandy (2014:232), ada sepuluh dari dimensi kualitas jasa, setelah melalui 

uji statistik yang dikenal dengan faktor analisis. Sepuluh dimensi dapat 

diringkas menjadi lima dimensi kualitas jasa, yaitu:  

1. Reliabilitas (Reliability) 

Yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan 

dengan segera, akurat, dan memuaskan. Adapun beberapa 

permasalahannya yaitu, dalam segi ketelitian petugas kasir dalam 

pembayaran dan keakuratan informasi yang diberikan oleh staf. 

2. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan layanan dengan tanggap. Adapun beberapa 

permasalahannya yaitu, kecepatan dalam merespon pertanyaan 

pelanggan, waktu tunggu untuk dilayani, dan kesigapan staf dalam 

membantu mencari produk. 

3. Jaminan (Assurance) 

Yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf: bebas dari bahaya, risiko, 

atau keragu-raguan. Adapun beberapa permasalahannya yaitu, 

keamanan barang di tempat penitipan barang, produk yang dijamin 

bermutu baik, dan rasa aman yang dirasakan pelanggan saat 

berbelanja. 
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4. Empati (Empathy) 

Yaitu meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi 

yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan 

individual para pelanggan. Adapun beberapa permasalahannya yaitu, 

pelayanan yang dipersonalisasi dan kemampuan staf untuk 

mendengarkan pelanggan. 

5. Bukti Fisik (Tangible) 

Yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan 

sarana komunikasi. Adapun beberapa permasalahannya yaitu, 

kebersihan toko, tata letak produk yang tersusun rapi, dan kerapihan 

berpakaian staf. 

Bisnis toko kosmetik juga membutuhkan perencanaan manajemen 

dan teknis yang baik. Lima dimensi kualitas jasa tersebut kemudian 

diimplementasikan secara tepat dan komprehensif. Kondisi ini yang akan 

membantu mewujudkan kepuasan pelanggan Miss Glam. Kepuasan 

pelanggan tercipta karena kualitas dari pelayanan Miss Glam sendiri.  

Miss Glam telah menjadi salah satu destinasi favorit bagi para 

pecinta kosmetik di Kota Padang. Toko ini menawarkan beragam produk 

kosmetik dari berbagai merek ternama, mulai dari produk perawatan kulit 

hingga makeup. Dengan konsep yang menarik dan pelayanan yang ramah, 

maka Miss Glam berusaha memikat hati banyak pelanggan. 
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Miss Glam telah memiliki banyak pelanggan yang berbelanja di 

tempat tersebut. Hadirnya Miss Glam Gunung Pangilun di Kota Padang 

memberikan keuntungan bagi pelanggan karena ketersediaan pelayanan di 

setiap tempat merupakan harapan bagi pelanggan. Di sisi lain, kondisi 

tersebut akan menimbulkan persaingan yang sangat ketat bagi toko 

kosmetik seperti, Deluna, Makeup Bliss, dan lain sebagainya. Manajemen 

Miss Glam melakukan perubahan dalam hal mutu pelayanan dan 

ketersediaan produk.  

Berdasarkan latar belakang tersebut masalah, maka diperlukan 

penelitian lebih lanjut mengenai: “Analisis Kepuasan atas Dimensi 

Kualitas Pelayanan Miss Glam Gunung Pangilun di Kota Padang.” 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka perumusan 

masalah dalam penelitian ini, yaitu: “Bagaimana kepuasan atas dimensi 

kualitas pelayanan Miss Glam Gunung Pangilun di Kota Padang?” 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan penelitian di atas, maka tujuam yang ingin 

dicapai, yaitu: “Menganalisis kepuasan atas dimensi kualitas pelayanan 

Miss Glam Gunung Pangilun di Kota Padang.” 
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D. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian dalam hal ini dapat dibedakan dalam dua 

manfaat, yaitu manfaat teoritis dan manfaat praktis sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis dari hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan informasi dan evaluasi terhadap keunggulan serta manfaat 

kepuasan atas dimensi kualitas pelayanan.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

Penulis mengharapkan tugas akhir ini dapat menambah 

wawasan penulis terkait dengan kepuasan atas dimensi kualitas 

pelayanan di masa depan dan dapat mencapai gelar A. Md. pada 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang. 

b. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat membantu Miss Glam 

Gunung Pangilun di Kota Padang dalam meningkatkan kepuasan 

atas dimensi kualitas pelayanan. Dengan meningkatkan kepuasan 

pelanggan, perusahaan dapat meningkatkan penjualan dan 

pendapatan. 
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c. Bagi Universitas  

Sebagai bahan perpustakaan, bahan acuan, dan bahan 

rujukan dengan penelitian sejenis lainnya bagi mahasiswa di masa 

yang akan datang, khususnya dalam bidang kajian kepuasan atas 

dimensi kualitas pelayanan. 

d. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman 

yang lebih mendalam mengenai kepuasan pelanggan yang efektif, 

serta menjadi referensi bagi mereka yang tertarik untuk memahami 

dan mengembangkan kualitas pelayanan dalam bidang industri 

kosmetik. 

e. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi dalam 

penelitian lanjutan yang membahas tentang kepuasan atas 

dimensi kualitas pelayanan. Peneliti selanjutnya diharapkan 

dapat memperluas kajian dengan menambahkan metode 

penelitian yang berbeda agar lebih komprehensif. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 
 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, 

maka dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Reliabilitas (Reability) 

Toko kosmetik Miss Glam Gunung Pangilun di Kota Padang 

dalam reliabilitasnya dalam memberikan layanan sudah memastikan 

bahwa produk yang dijual berkualitas, informasi yang diberikan 

akurat, dan layanan yang diberikan tepat waktu, masih terdapat 

kesalahan dalam pemesanan dan pembayaran, serta manajemen 

persediaan yang belum optimal.  

2. Daya tanggap (Resposiveness) 

Daya tanggap merupakan salah satu dimensi penting dalam 

kualitas pelayanan yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dengan memberikan layanan yang cepat, responsif, dan efektif.  

3. Jaminan (Assurance) 

Memberikan jaminan bahwa karyawan Miss Glam Gunung 

Pangilun di Kota Padang memiliki pengetahuan dan keterampilan yang 

memadai, serta menunjukkan kepedulian terhadap kebutuhan 

pelanggan, Miss Glam Gunung Pangilun di Kota Padang dapat 

membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan.  
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4. Empati (Empathy) 

Empati dengan menunjukkan perhatian, kepedulian, dan 

pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan, Miss Glam Gunung 

Pangilun di Kota Padang dapat membangun hubungan yang kuat dan 

berkelanjutan dengan pelanggan.  

5. Bukti fisik (Tangible) 

Bukti fisik dengan memperhatikan detail-detail kecil seperti 

desain interior, kualitas produk, dan sarana prasarana, Miss Glam 

Gunung Pangilun di Kota Padang dapat menciptakan pengalaman 

belanja yang tak terlupakan bagi pelanggan.  

 

B. Saran 

 

Berdasarkan hasil penelitian pada Miss Glam Gunung Pangilun di 

Kota Padang, maka penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut:  

1. Pada reliabilitas (reliability), petugas kasir Miss Glam Gunung 

Pangilun di Kota Padang harus lebih teliti dalam pembayaran/memberi 

kembalian ke pelanggan. 

2. Pada daya tanggap (resposiveness), untuk menunggu pembayaran 

pihak Miss Glam Gunung Pangilun di Kota Padang perlu menambah 

tempat pembayaran, agar pelanggan tidak menunggu terlalu lama. 

3. Pada jaminan (assurance), dalam keadaan toko yang sedang ramai, 

Miss Glam Gunung Pangilun di Kota Padang merasa perlu 
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penambahan penjaga keliling di dalam toko untuk menghindari 

pencurian.  

4. Pada empati (empathy), karyawan Miss Glam Gunung Pangilun di 

Kota Padang perlu mendampingi pelanggan untuk memilih produk 

yang dibutuhkan.  

5. Pada bukti fisik (tangible), pihak Miss Glam Gunung Pangilun di Kota 

Padang memberikan tambahan bangku pada sudut ruangan yang 

memadai. 
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