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ABSTRAK

Saat ini persaingan dibidang kecantikan terbilang sangat ketat seiring dengan
perkembangan teknologi, budaya dan meningkatnya kebutuhan masyarakat,
untuk dapat mempengaruhi pola pemakaian dan cara dalam memenuhi kebutuhan
yaitu kecantikan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga
terhadap kepuasan pelanggan dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan secara parsial serta mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan secara simultan. Jenis penelitian ini adalah
kuantitatif deskriptif. Teknik analisis dalam penelitian ini adalah analisis regresi
linier berganda. Metode pengambilan sampel menggunakan simple random
sampling (sampling acak sederhana) dan teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara dan kuesioner (angket). Data
penelitian ini diolah menggukan software program SPSS versi 21. Pengujian
yang dilakukan dengan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, analisis regresi linear berganda, koefisien determinasi, uji-t dan uji-f.
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan produk
oriflame dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Berdasarkan hasil
pengujian dari analisis regresi berganda diperoleh hasil bahwa variabel harga
berpengaruh sebesar 15% terhadap kepuasan pelanggan. Variabel kualitas
pelayanan berpengaruh sebesar 37%. Analisis koefisien determinasi didapat R?
sebesar 49,6% sedangkan sisanya sebesar 50,4% di pengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Kesimpulannya adalah secara parsial
variabel harga berpengaruh tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dan variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, secara simultan variabel harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

At present the competition in the field of beauty is fairly strict in line with the
development of technology, culture and increasing community needs, to be able to
influence usage patterns and ways to meet the needs of beauty. This study aims to
determine the effect of prices on customer satisfaction and the effect of service
quality on customer satisfaction partially and to know the effect of price and
quality of service on customer satisfaction simultaneously. This type of research is
quantitative descriptive. The analysis technique in this study is multiple linear
regression analysis. The sampling method uses simple random sampling and the
data collection techniques used in this study are interviews and questionnaires.
The research data was processed using the SPSS version 21 software program.
Tests were conducted using validity test, reliability test, classic assumption test,
multiple linear regression analysis, coefficient of determination, t-test and f-test.
The population in this study were customers who used oriflame products with a
total sample of 100 respondents. Based on the results of testing of multiple
regression analysis the results show that the price variable has an effect of 15%
on customer satisfaction. The service quality variable has an effect of 37%. The
coefficient of determination analysis obtained R2 of 49.6% while the remaining
50.4% was influenced by other variables not examined in this study. The
conclusion is that partially the price variable has an effect but not significantly on
customer satisfaction and the service quality variable has a significant effect on
customer satisfaction, simultaneously the variable price and service quality have
a significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction
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