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ABSTRAK

Bisnis Makeup Artist (MUA) belakangan ini menjadi profesi yang diminati
berbagai kalangan, mulai dari pelajar, mahasiswa, sampai orang dewasa sekalipun.
Pekerjaan makeup artist atau penata rias banyak dijadikan pekerjaan sampingan,
bahkan menjadi pekerjaan utama bagi sebagian orang. Salah satunya adalah
Jovanka Ave MUA. Jovanka Ave MUA mengawali karirnya pada tahun 2016.
Namun, menjadi MUA tidak cukup hanya memiliki keterampilan untuk merias, tapi
harus memiliki pelayanan yang baik, dan integritas yang baik pula. Hal ini terlihat
dari adanya gejala permasalahan dimana sebagian besar pelanggannya hanya
menggunakan jasa Jovanka Ave MUA satu kali (tidak ada pengulangan). Tujuan
dari penelitian ini adalah menganalisa kualitas pelayanan dari Jovanka Ave MUA
dan bagaimana pengaruhnya dengan minat beli ulang jasa tersebut. Metode yang
akan digunakan dalam penelitian ini adalah metode explanatory research dan
penelitian ini merupakan applied research atau terapan yaitu bertujuan untuk
memecahkan masalah yang dihadapi oleh penyedia jasa. Data didapatkan melalui
kuisioner, observasi, dan wawancara. Alat analisis yang digunakan adalah IBM
SPSS Versi 25.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tangibles, empathy,
reliability, responsiveness dan assurance berpengaruh secara bersamaan terhadap
minat beli ulang Jovanka Ave MUA. Variabel yang paling berpengaruh terhadap
minat beli ulang Jovanka Ave MUA adalah variabel assurance dan variabel
responsiveness. Hasil penelitian juga diperoleh dari koefisien determinasi r square
sebesar 0.771 yang menunjukkan bahwa proporsi pengaruh variabel independen
tangibles, empathy, reliability, responsiveness dan assurance terhadap minat beli

ulang dari Jovanka Ave MUA sebesar 77.1 persen

Kata kunci: Minat Beli Ulang, Kualitas Pelayanan, Bukti Langsung, Empati,

Kehandalan, Ketanggapan, dan Jaminan.



ABSTRACT

Makeup artist (MUA) businesses have recently grown into a high demand
career that is popular in various groups, ranging from school students, university
students, even adults. The work of makeup artist is often used as a side job, and
even becomes the main occupation for some people. One of them is Jovanka Ave
MUA. Jovanka Ave MUA started her career in 2016. However, being MUA is not
enough just to have makeup skills, but they must have good service, and good
integrity. This can be seen from the symptoms of the problem where most of her
customers use the services only once (no repetition). This research aims to analyze
the service quality of Jovanka Ave MUA and how it affects the interest in
repurchasing the service. The method that will be used on this research is
explanatory research and this is applied research that aimed at solving problems
that faced by the service providers. Data obtained through questionnaires,
observations, and interviews. The analytical tool used is IBM SPSS Version 25.0.
The results indicates that that tangibles, empathy, reliability, responsiveness and
assurance simultaneously affected the interest in repurchasing Jovanka Ave MUA.
The variables that most influence on Jovanka Ave MUA's repurchase interest are
the assurance variable and the responsiveness variable. Research results also
obtained from the r square determination coefficient of 0.771 which shows that the
proportion of the influence of the independent variable tangibles, empathy,
reliability, responsiveness and assurance of repurchase intention from Jovanka Ave
MUA is 77.1 percent.

Keywords: Repurchase Intention,, Service Quality, Tangibles, Empathy,

Reliability, Responsiveness, an
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Tata rias wajah atau yang biasa dikenal dengan sebutan make up adalah
kegiatan mengubah penampilan dari bentuk asli dengan bantuan dan alat kosmetik.
Menurut Korichi, Pelle-de-queral, Gazano dan Aubert (2008) makeup memiliki dua
fungsi yaitu fungsi seduction artinya seorang menggunakan make up untuk
meningkatkan penampilan diri dan fungsi camouflage yaitu seorang menggunakan
makeup untuk menutupi kekurangan diri secara fisik. Selain fungsi-fungsi tersebut,
penggunaan makeup pada masa sekarang telah menjadi bagian dari rutinitas
kehidupan masyarakat modern khususnya bagi kaum wanita. Penggunaan tata rias
wajah sendiri sudah berkembang menjadi suatu kebutuhan untuk mempercantik
diri, menunjukkan jati diri dan kepribadian. Makeup ternyata sangat penting karena
dapat berpengaruh pada pergaulan seseorang. Semakin cantik tata rias seseorang
yang dipandang orang lain maka semakin tinggi kepercayaan dirinya. Dunia
kecantikan saat ini sangatlah berkembang, baik itu kecantikan rambut maupun
kecantikan kulit. Semua kaum wanita ingin menjaga penampilan pada setiap
kesempatan, mulai dari remaja wanita hingga wanita dewasa ingin menjaga
kecantikannya baik dari dalam maupun dari luar. Kecantikan dari luar dapat dilihat
dari penampilan fisik, kadang-kadangkan kecantikan dari dalam terpancar bila
psikis sehat dan budi pekerti yang baik. Dalam hal ini tata rias wajah sangat penting
dalam menampilkan kecantikan fisik karena, pada dasarnya tujuan dari tata rias
wajah adalah mempercantik diri sehingga membangkitkan rasa percaya diri.
Ketidaksempurnaan pada wajah yang sering ditemui seperti : bentuk wajah, mata,
hidung, alis, bibir, dagu, dan noda hitam, jerawat maupun cacat bawaan. Maka dari
itu setiap wanita harus mengenali setiap kekurangan yang terletak pada wajah.
Tujuan tata rias wajah pada prinsipnya adalah menyempurnakan bagian-bagian
wajah yang kurang sempurna menjadi bentuk yang ideal sehingga penampilan lebih

baik. Untuk dapat menyempurnakan bentuk wajah tersebut, para pecinta kosmetik



rela mengeluarkan banyak uang untuk membeli peralatan kosmetik yang cukup
mahal demi keinginan dan kebutuhan. Kebutuhan inilah yang menjadikan produk-
produk baik kosmetik, alat kosmetik, kotak kosmetik, makeup workstation dan
sebagainya dapat menguasai pasar.

Dalam mengaplikasikan makeup, seseorang membutuhkan skill tertentu,
maka dari itu muncul profesi makeup artist (MUA). Menurut Gretchen dan Mindy
(2012, p. 2) makeup artist adalah: “Makeup Artists are masters at illusion. We
manipulate the shapes and features of the face and body with our artistry.”
Sebelum profesi makeup artist menjadi popular dikalangan masyarakat biasa, yang
terlebih dahulu yang menggunakan jasa makeup artist adalah kalangan artis atau
pejabat saja. Karena kebutuhan profesi maka mereka diwajibkan untuk
menggunakan makeup. Lalu seiring berjalannya waktu makeup artist menjadi
sangat populer di masyarakat, bahkan digeluti mulai dari professional sampai
kalangan mahasiswa yang menjadikan MUA sebagai pekerjaan sampingan. Bahkan
beberapa tahun sebelumnya makeup artist (MUA) sering dianggap profesi yang
kurang bergengsi dan sangat identik dengan perias salon, namun sekarang profesi
makeup artist (MUA) telah menjadi profesi yang sangat diminati.

Maraknya tren makeup kemudian menjadi lahan atau peluang bagi orang-
orang yang memiliki jiwa seni atau orang-orang yang memiliki kemampuan merias.
Sehingga muncul profesi tata rias atau disebut dengan MUA (makeup artist).
Kualitas dari MUA itu sendiri diukur berdasarkan hasil riasan seseorang. Semakin
bagus hasil riasannya, maka semakin tinggi pula harga yang dipatok oleh seorang
MUA. Produk-produk yang digunakan juga dapat mempengaruhi harga (apakah
produk tersebut adalah produk drugstore atau produk high-end). Profesi MUA
tidak memiliki lingkungan kerja atau kantor yang tetap. Pekerjaan mereka dapat
dilakukan di area-area tertentu yang bahkan tidak memiliki fasilitas meja atau kursi.
Peralatan yang di butuhkan MUA juga cukup banyak yang di perlukan, mulai dari
koper untuk menaruh peralatan kosmetik, kaca, kursi, lampu, kipas, skincare,
sampai kamera untuk mengabadikan hasil riasan para MUA.

Berdasarkan hasil penelitian dari Holmes Report, pekerjaan di bidang

kreatif sangat cocok bagi generasi milenial. Selain itu, profesi MUA juga terbilang



menjanjikan karena memiliki kemungkinan yang tinggi untuk mendapatkan
penghasilan yang besar (terutama MUA yang telah memiliki sertifikasi). Seorang
MUA pemula mungkin akan dibayar sekitar Rp. 100.000 sampai dengan Rp.
200.000 untuk jasa yang diberikan. Sedangkan untuk MUA vyang sudah
professional di Kota Bandung rata-rata akan menerima bayaran Rp. 500.000 untuk
satu orang klien makeup. Maka dari itu, makeup artist bukan lagi sekedar hobi atau
pekerjaan sampingan. Banyak milenial yang menjadikan MUA sebagai pekerjaan
tetap. Tetapi untuk menjalankan pekerjaan sebagai seorang MUA ternyata
kemampuan merias wajah saja tidak cukup, jam terbang juga sangat penting bagi
pekerjaan MUA sebab nantinya para MUA akan bertemu banyak klien dengan
permintaan makeup yang berbeda-beda pula, serta para MUA harus memiliki
kemampuan untuk mencocokan-cocokan riasan pada jenis wajah setiap orang.

Berbagai orang dari berbagai kalangan pun memasuki industri makeup di
Indonesia. Salah satunya adalah Jovanka Ave Makeup Artist. Jovanka Ave Makeup
Artist merupakan penyedia jasa makeup yang berasal dari Kota Bandung. Jovanka
Ave Makeup Artist pertama kali masuk ke industri makeup di Indonesia pada tahun
2016. Namun sayangnya, selama 4 tahun bisnis ini berjalan, dari sekian banyak
orang yang telah memakai jasa Jovanka Ave MUA, hanya sedikit orang yang
melakukan pembelian ulang.

Berikut adalah jumlah pelanggan yang pernah memakai jasa Jovanka Ave
MUA:

Gambar 1.1 Persentase Pembelian Ulang Pelanggan Jovanka Ave MUA

Presentase Pembelian Ulang Pelanggan

Jovanka Ave MUA

9%

® Memakai jasa sekali

Memakai jasa lebih dari sekali

91%

Sumber: Data pemilik jasa Jovanka Ave MUA



Gambar 1.1 menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan Jovanka Ave
MUA (147 pelanggan atau 91%) hanya sekali menggunakan jasa Jovanka Ave
MUA. Sedangkan pelanggan yang menggunakan kembali jasa Jovanka Ave MUA
hanya 9% (15 dari 162 pelanggan). Melihat gejala tersebut, Penulis menggali lebih
dalam melalui preliminary research untuk mengetahui hal-hal mendasar mengenai
pelayanan yang diberikan Jovanka Ave MUA dengan melakukan wawancara
kepada 10 orang responden yang sebelumnya pernah menggunakan jasa Jovanka
Ave MUA.

Dari hasil wawancara dengan 10 responden tersebut, maka hasil yang

didapatkan adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1

Hasil Wawancara Preliminary Research
Pertanyaan Jawaban Responden
Product 100% responden 0% responden
“Bagaimana mengatakan mengatakan
pelayanan yang pelayanan yang pelayanan yang
diberikan oleh diberikan baik, alat- diberikan kurang
Jovanka Ave MUA?” alat makeup yang baik.

digunakan bersih,
memakai kosmetik
yang bagus (bukan
produk abal-abal),
prosedur makeup
dilakukan secara

professional.




Pertanyaan

Jawaban Responden

Price

“Bagaimana menurut
Anda harga yang
ditawarkan oleh
Jovanka Ave MUA?”

100% responden
mengatakan harga
yang diberikan tidak
terlalu mahal, sesuai
dengan harga
pasaran, dan masih
affordable terutama
di kalangan

mahasiswa.

0% responden
mengatakan harga
yang diberikan mahal

dan tidak sesuai

Promotion
“Bagaimana menurut
Anda promosi yang
dilakukan oleh
Jovanka Ave MUA?

Apakah sudah tepat?”

100% responden
mengatakan promosi
yang dilakukan
sudah tepat yaitu
menggunakan sosial
media, iklan di
Instagram, dan
membuat paket
potongan harga
sesuai momen yang
ada (wisuda, ulang
tahun, lamaran,
pernikahan, dan
momen spesial

lainnya)

0% responden
mengatakan promosi
yang digunakan

belum tepat




Pertanyaan

Jawaban Responden

Place

“Bagaimana menurut
Anda tempat yang
digunakan Jovanka
Ave MUA saat proses

100% responden
mengatakan tempat
yang digunakan
nyaman, dapat
dilakukan dimana
saja menyesuaikan
keadaan, pelanggan

0% responden
mengatakan tidak
nyaman saat proses

makeup berlangsung

f)”
makeup? duduk dengan
nyaman.
People 0% responden 100% responden

“Bagaimana sumber
daya manusia yang
digunakan oleh
Jovanka Ave MUA?”

mengatakan sumber
daya yang digunakan
baik.

mengatakan bahwa
Jovanka Ave MUA
lambat dalam
merespon pelanggan,
baik dari segi chat
maupun telepon,
kurang komunikatif,
tidak mengkonfirmasi
ulang waktu dan
tempat, dan seringkali
terlambat.

Process

“Bagaimana
kemampuan Jovanka
Ave MUA dalam
memenuhi

permintaan anda?”

20% responden
mengatakan
permintaannya

terpenuhi.

80% responden
mengatakan Jovanka
Ave MUA tidak
dapat memenubhi
permintaannya
(seperti permintaan
makeup natural tetapi
hasilnya tidak terlalu
natural, tidak
memiliki bulu mata
yang menyerupai asli,

terlalu tebal)




Pertanyaan

Jawaban Responden

Physical evidence
“Bagaimana menurut
Anda perlengkapan
dan atribut dari
Jovanka Ave MUA?

100% responden
mengatakan bahwa
perlengkapan yang

dipakai Jovanka Ave
MUA sangat baik.

0% responden
mengatakan
perlengkapan dan
atribut yang
digunakan buruk.

Mulai dari memakai
koper makeup
professional,

menggunakan ring

light, menyediakan

musik, serta Jovanka
Ave MUA

berpakaian rapi dan

sopan.

Sumber: wawancara
Berdasarkan tabel 1.1 yang merupakan jawaban dari para
responden, dapat dilihat bahwa dalam segi product, price, promotion,
place, dan physical evidence 100% responden sudah merasa puas, dan
dapat disimpulkan juga bahwa terdapat kekurangan dalam segi process
dan people. Dalam segi process, responden mengatakan bahwa Jovanka
Ave MUA tidak dapat memenuhi permintaannya, dan dalam segi people
responden mengatakan bahwa Jovanka Ave MUA lambat dalam
merespon pelanggan dan kurang komunkatif.
Process menurut Hurriyati (2005, p. 64) adalah : “Semua prosedur
aktual, mekanisme, dan aliran aktivitas yang digunakan untuk
menyampaikan jasa”. Sedangkan people menurut Hurriyati (2005, p. 62)

adalah: “Semua yang memainkan peranan dalam penyajian jasa sehingga



dapat mempengaruhi pembeli”. Dari pengertian dan fenomena diatas,
penulis menyadari bahwa segi process dan people sangat penting dan
berpengaruh terhadap kualiatas pelayanan yang diberikan Jovanka Ave
MUA.

Kemudian, Penulis melakukan wawancara lebih lanjut mengenai
kualitas pelayanan dari Jovanka Ave MUA. Wawancara tersebut
dilakukan kepada 10 orang yang sama untuk menggali lebih dalam
mengenai kualitas pelayanan Jovanka Ave MUA dengan cara memakai
TERRA sebagai acuan. Hasil wawancara yang didapatkan adalah sebagai
berikut:

Tabel 1.2
Hasil Wawancara atas Kualitas Pelayanan Jovanka Ave MUA
Pertanyaan Jawaban Responden
Tangibles 100% responden 0% responden
« ) mengatakan
Bagaimana menurut mengatakan
peralatan yang
Anda peralatan yang digunakan baik. peralatan yang
digunakan oleh Alat-alatnya bersin, digunakan tidak
modern,
Jovanka Ave MUA?” kosmetiknya bersih, layak pakai.
lengkap, penerangan
cukup dan alat serta
kosmetiknya ditata
dengan rapi.
Empathy 100% responden 0% responden
“Bagaimana menurut mengatakan Jovanka mengatakan Jovanka
g Ave MUA g
Anda perhatian yang memberikan Ave MUA tidak
diberikan oleh Jovanka perhatian yang memberikan

sangat baik. Seperti

Ave MUA kepada memastikan perhatian kepada
pelanggan nyaman,
tidak merasa sakit

saat proses, meminta

izin saat hendak
mencukur alis, dan
membantu
pelanggan memakai
gaun.

pelanggan?” pelanggan.




Pertanyaan

Jawaban Responden

Reliabilty

“Bagaimana menurut
Anda kemampuan
Jovanka Ave MUA
dalam memenubhi
permintaan anda?”
(request bulumata, tipe

makeup, dll)

20% responden
mengatakan bahwa
permintaannya bisa

dipenuhi oleh
Jovanka Ave MUA.

Seperti request

warna lipstick,

mengecilkan pipi,
dan ketebalan alis.

80% responden
mengatakan
permintaannya tidak
dapat dipenuhi oleh
Jovanka Ave MUA.
Seperti request
makeup natural
tetapi tidak diberikan
makeup natural,
tidak dapat
memenuhi
permintaan
bulumata, makeup
yang terlalu tebal,
dan mencukur alis

terlalu tipis.

Responsiveness
“Bagaimana menurut
Anda kesiapan dan
kecepatan Jovanka Ave
MUA dalam merespon

pelanggan?”

20% responden
mengatakan Jovanka
Ave MUA cepat dan

tanggap dalam

merespon pelanggan

80% responden
mengatakan Jovanka
Ave MUA lambat
dalam merespon
pelanggan, baik dari
segi chat maupun
telepon. Jovanka
Ave MUA lambat
dalam membalas

chat dari pelanggan.




Pertanyaan Jawaban Responden

Assurance 100% responden 0% responden
“Bagaimana perasaan mengatakan percaya | mengatakan tidak

Anda saat bertransaksi | kepada Jovanka Ave | merasa aman saat

dengan Jovanka Ave MUA dan merasa bertransaksi dengan
MUA? Apakah Anda aman saat proses Jovanka Ave MUA.
merasa aman?” transaksi, karena

Jovanka Ave MUA
sudah memiliki
banyak testimoni
dan pelanggan di

Instagram.

Sumber: wawancara

Dari hasil wawancara diatas, terdapat 2 aspek yang dinilai kurang
baik oleh konsumen, yaitu aspek reliability dan responsiveness. 8 dari 10
orang responden mengatakan bahwa pemberi jasa tidak menyediakan jasa
sesuai dengan yang dijanjikan, tidak dapat diandalkan menangani masalah
pelanggan dan tidak menyampaikan jasa secara benar (aspek reliability),
dan 8 dari 10 orang juga mengatakan bahwa pemberi jasa tidak bisa
memenuhi apa yang diinginkan oleh pelanggan. Mereka mengatakan
bahwa pemberi jasa tidak cepat dan tidak tanggap dalam merespon
pelanggan sehingga menyulitkan pelanggan untuk dapat berkomunikasi
dengan pemberi jasa. Bitner dalam Bei dan Chiao (2001) mengatakan
bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat menimbulkan kepuasan dan
kepuasan pelanggan akan meningkatkan evaluasi terhadap kualitas
pelayanan kembali. Sedangkan hubungan dari kualtas pelayanan dengan
minat beli ulang menurut Yi (2004):

“It can be noted that there is an interrelationship between customer

satisfaction and repeat purchase behaviour.”
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Dari pengertian tersebut diketahui bahwa kualitas pelayanan dapat
mempengaruhi minat beli ulang.

Berdasarkan hal-hal tersebut, penulis melihat bahwa ada masalah
yang terletak pada kualitas pelayanan dari pihak Jovanka Ave MUA.
Apabila kualitas pelayanan atau kinerja yang diberikan buruk, maka minat
beli ulang pelanggan dapat menurun pula. Hal ini mungkin menjadi
penyebab mengapa pelanggan tidak memakai jasa Jovanka Ave MUA
kembali di kemudian hari. Berdasarkan penjelasan di atas, maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang Jovanka Ave MUA”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka dapat
dirumuskan permasalahan pada penelitian sebagai berikut:
1. Bagaimana penilaian konsumen atas kualitas pelayanan dari Jovanka
Ave MUA?
a. Bagaimana penilaian konsumen atas aspek tangibles dari
Jovanka Ave MUA?
b. Bagaimana penilaian konsumen atas aspek empathy dari Jovanka
Ave MUA?
c. Bagaimana penilaian konsumen atas aspek reliability dari
Jovanka Ave MUA?
d. Bagaimana penilaian konsumen atas aspek responsiveness dari
Jovanka Ave MUA?
e. Bagaimana penilaian konsumen atas aspek assurance dari
Jovanka Ave MUA?
2. Bagaimana minat beli ulang dari konsumen Jovanka Ave MUA?
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dari Jovanka Ave MUA

terhadap minat beli ulang dari Jovanka Ave MUA?
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1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka
dapat dirumuskan tujuan penelitian sebagai berikut:
1. Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas kualitas pelayanan
dari Jovanka Ave MUA
a. Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas aspek tangibles
dari Jovanka Ave MUA
b. Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas aspek empathy
dari Jovanka Ave MUA
c. Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas aspek
reliability dari Jovanka Ave MUA
d. Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas aspek
responsiveness dari Jovanka Ave MUA
e. Mengetahui bagaimana penilaian konsumen atas aspek
assurance dari Jovanka Ave MUA
2. Mengetahui bagaimana minat beli ulang dari konsumen Jovanka Ave
MUA
3. Mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dari Jovanka
Ave MUA terhadap minat beli ulang dari Jovanka Ave MUA

1.4.  Manfaat Penelitian

1.Bagi Pemberi Jasa
Menambah pengetahuan dan informasi serta memberikan solusi
mengenai kualitas pelayanan penyedia jasa di mata konsumen serta
pengaruhnya dengan minat beli ulang sehingga dapat bermanfaat
bagi penyedia jasa.

2. Bagi Penulis
Menambah wawasan Penulis mengenai kualitas pelayanan dari
penyedia jasa dan pengaruhnya terhadap minat beli ulang serta
untuk mempraktikkan teori — teori yang selama ini telah dipelajari

di perguruan tinggi.
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1.5.

3. Bagi Pihak Lain

Dapat memberikan dan menambah informasi mengenai kualitas
pelayanan dari penyedia jasa serta pengaruhnya terhadap minat beli

ulang.

Kerangka Pemikiran

Makeup sendiri adalah seni merias wajah atau mengubah bentuk asli
dengan bantuan alat dan bahan kosmetik yang bertujuan untuk
memperindah serta menutupi kekurangan sehingga wajah terlihat ideal.
Makeup sendiri hampir memiliki arti yang sama dengan berdandan.
Menurut KBBI (2005), kata dandan diartikan sebagai mengenakan
pakaian dan hiasan serta alat-lat rias, memperbaiki, menjadikan baik
(rapi).

Mengingat semakin ketatnya persaingan di dalam dunia tata rias,
penyedia jasa dituntut untuk memiliki kualitas pelayanan yang baik dan
dapat menarik konsumen agar memiliki minat atau keinginan untuk
memakai kembali jasa yang disediakan. Jika penyedia jasa dapat
memberikan kualitas pelayanan yang baik, maka keinginan konsumen
atau keinginan untuk memakai kembali jasa yang disediakan akan
semakin meningkat (Lupiyoadi, 2006).

Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan tamu
atau konsumen. (Lupiyoadi, 2006). Sedangkan tingkat kepuasan tamu ini
sendiri dapat diperoleh dari perbandingan atas jenis pelayanan yang
nyata diterima oleh konsumen dengan jenis pelayanan yang diharapkan
oleh konsumen. Jenis kualitas pelayanan yang baik adalah jenis
pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan pelayanan yang
diharapkan oleh konsumen.

Kualitas pelayanan memiliki beberapa dimensi atau unsur
kualitas pelayanan. Unsur-unsur kualitas pelayanan merupakan hasil
temuan penelitian dari teori kualitas pelayanan yang disampaikan oleh

A. Pasuraman. Dimensi tersebut adalah:
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. Tangibles

Tangibles adalah bukti konkret kemampuan suatu perusahaan untuk
menampilkan yang terbaik bagi pelanggan. Baik dari sisi fisik tampilan
bangunan, fasilitas, perlengkapan teknologi pendukung, hingga
penampilan karyawan.

. Reliability

Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen terkait kecepatan,
ketepatan waktu, tidak ada kesalahan, sikap simpatik, dan lain
sebagainya.

. Responsiveness

Responsiveness adalah tanggap memberikan pelayanan yang cepat atau
responsif serta diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan mudah

dimengerti.

. Assurance

Assurance adalah jaminan dan kepastian yang diperoleh dari sikap
sopan santun karyawan, komunikasi yang baik, dan pengetahuan yang
dimiliki, sehingga mampu menumbuhkan rasa percaya pelanggan.

. Empathy

Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi
kepada pelanggan, hal ini dilakukan untuk mengetahui keinginan
konsumen secara akurat dan spesifik.

Hendarsono dan Sugiharto (Hendarsono, 2013) mengatakan bahwa
konsumen yang merasa puas akan melakukan kunjungan ulang di masa
mendatang dan juga memberitahukan kepada orang lain atas produk atau
jasa yang dirasakan. Minat beli ulang dapat dipengaruhi oleh beberapa
faktor salah satunya adalah kualitas pelayanan.

Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang baik akan mendorong
calon pembeli untuk membeli ulang jasa dari suatu penyedia jasa
dibandingkan dengan penyedia jasa yang lain. Adapun kerangka

pemikiran pada penelitian adalah sebagi berikut :
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Gambar 1.2 Kerangka Pemikiran

| H6 (+)
Kualitas Pelayanan

Jovanka Ave MUA (X)

Tangibles O WN Minat Beli Ulang
H2 (+)
Empathy (X2) +——— Jovanka Ave

ﬁ MUA (Y)
Reliability (X3) — | ™®

H5 (+
Responsiveness (X4) e

Assurance (X5)

Sumber: hasil olahan penulis

1.5. Hipotesis
Berdasarkan uraian di atas, maka penulis menarik hipotesis yaitu:
“Semakin baik kualitas pelayanan Jovanka Ave MUA (Tangibles, Empathy,
Reliability, Responsiveness dan Assurance) maka semakin tinggi minat beli
ulang dari Jovanka Ave MUA.”
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