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ABSTRAK

Dewasa ini industri jasa kecantikan telah menjadi salah satu tren yang berkembang cukup pesat di
masyarakat di kota-kota besar khususnya. Hal ini dapat dilihat dengan semakin banyaknya salon
kecantikan, klinik atau pusat-pusat perawatan tubuh. Perkembangan yang pesat ini mengakibatkan
persaingan yang ketat di bidang usaha salon. Oleh karena itu kepuasan pelanggan menjadi sasaran utama
para pihak manajemen untuk mempertahankan pelanggan. Salon Adi merupakan salah satu salon yang
sedang berkembang saat ini, yang ikut meramaikan bisnis salon kecantikan di daerah Ngagel dan
sekitarnya, seperti salon Alex, salon David, salon Jhony Andrean dan lain sebagainya. Salon Adi sebagai
salon kecantikan untuk kalangan kelas menengah dan berorientasi untuk kalangan dewasa, tetapi tidak
menutup kemungkinan untuk menerima semua kalangan. Layanan jasa yang ditawarkan salon Adi sangat
beragam dan terbilang lengkap untuk kelas menengah salon kecantikan. Dengan adanya persaingan yang
terbilang cukup ketat, maka penting bagi salon Adi untuk lebih meningkatkan kualitas dan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Dengan melihat adanya kekurangan dan kelebihan yang
terdapat pada salon Adi, maka dilakukan penelitian untuk mengetahui dan mengevaluasi tingkat
kepentingan, tingkat kepuasan dan tingkat loyalitas pelanggan. Langkah pertama adalah melihat dari
analisa tabulasi silang untuk melihat adanya pengaruh profil pelanggan dengan tingkat loyalitas.
Selanjutnya dilakukan analisis GAP yang bertujuan untuk mengetahui tingkat kepentingan dengan tingkat
kepuasan, analisis ini untuk menjelaskan faktor-faktor yang terjadi GAP pada pelanggan salon Adi. Untuk
mengetahui pengaruh masing-masing variabel kepuasan terhadap loyalitas di gunakan analisis regresi.

Kata kunci : Tabulasi silang, GAP dan Hubungan tingkat kepuasan dengan loyalitas pelanggan.
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