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MOTTO 
 

Anda pasti melihat masa lalu, jika 

Anda menatap kebelakang, namun 

jika Anda menatap kedepan, maka 

Anda tidak akan pernah perduli 

dengan masa lalu Anda. 

  

Ada 4 hal yang tidak dapat dikembalikan. Kata yang 

telah diucapkan. Anak panah yang telah dilepaskan. 

Masa lalu dan kesempatan yang telah disia-

siakan…………………….! 
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RINGKASAN 

 

Pelayanan dengan kualitas yang tinggi akan berdampak terhadap konsumen 

pada perilaku berikutnya. Jika jasa yang dirasakan sesuai dengan jasa yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan tersebut akan dipersepsikan baik atau positif, 

demikian juga sebaliknya. Apabila konsumen sudah merasa puas dengan suatu 

layanan yang diberikan maka akan menciptakan niat pembelian kembali. Kualitas 

pelayanan menjadi faktor penting di dalam sebuah pemasaran, adapun variabel-

variabel di dalamnya adalah tangibility (bukti fisik), reliability (kehandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan emphaty (perhatian).  

Dalam penelitian ini terdapat populasi sebesar 120 pelanggan selama satu 

bulan, dan hasil perhitungan menggunakan rumus Suharsimi Arikunto diperoleh 

sample sebanyak 30 responden. Dari penelitian ini diperoleh nilai koefisien 

determinasi sebesar 75% yang menunjukkan sumbangan dari variabel independen 

terhadap variabel dependen dan 25% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak termasuk dalam penelitian ini.  

Berdasarkan uji t faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi minat 

konsumen dalam melakukan  kunjungan ulang pada W2 Beauty Spa di Ponorogo 

adalah faktor emphaty. Hal ini ditunjukkan dengan hasil t hitung > t tabel (4,183 > 

1,711) dengan signifikansi sebesar 0,000. 

Dari perhitungan uji f, diperoleh hasil sebesar 14,395 > 2,62 yang berarti f 

hitung > f tabel yang menunjukkan pengaruh yang signifikan dari kelima variabel 

independen terhadap variabel dependen dengan taraf signifikansi dibawah 0,05 yaitu 

0,000. 

 

Kata Kunci : Faktor Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Emphati dan Minat Kunjungan Ulang. 
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