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ABSTRAKSI

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-
harapannya.. Penelitian ini menguji komponen variabel 4P Product (Produk), Price (Harga),
Place (Tempat) dan Promotion (Promosi) serta Kepuasan Pelanggan. Karena kepuasan
pelanggan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika Kinerja
berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka
pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan amat puas atau

senang.

Berdasarkan kritera tersebut terdapat empat hipotesis yang didapat yaitu pertama, diduga
Proudct (Produk) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Larissa Aesthetic Center
C. Simanjuntak Yogyakarta. Kedua, Diduga Price (Harga) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan Pelanggan Larissa Aesthetic Center C. Simanjuntak Yogyakarta. Ketiga, Diduga Place
(Tempat) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Larissa Aesthetic Center C.
Simanjuntak Yogyakarta. Keempat, Diduga Promotion (Promosi) berpengaruh signifikan terhada
kepuasan Pelanggan Larissa Aesthetic Center Jalan C. Simanjuntak Yogyakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh faktor — faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada produk Larrisa. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan yang menggunakan produk Larrisa Aesthetic Center Jalan. C. Simanjuntak
Yogyakarta

Keywords : Product (Produk), Price (Harga), Place (Tempat), Promotion (Promosi) dan
kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

Satisfaction is happy or disappointed feeling that appeared after comparing between the
perception or impression of the performance, or the result of a product and customer’s
expectation. The study examined the 4P variables (Product, Price, Place and Promotion).
Customer satisfaction is a function of the performance and expectation. If the performance is
below expectation, then the customer considered as satisfied. If expectation, then the customer

considered as very satisfied.

Based on these criteria, there are four hypothesis obtained. First, product assumed affectst
the satisfaction of Larissa Aesthetic Center’s customer significantly. Second, price assumed
affects the satisfaction of Larissa Aesthetic Center’s customer significantly. Third, place
assumed affects the satisfaction of Larissa Aesthetic Center’s customer significantly. Fourth,

promotion assumed affects the satisfaction of Larissa Aesthetic Center’s customer significantly.

The aimed of this study is to analyzed the factors that influence customer satisfied of
Larissa’s product. The population of this study is the customer who uses Larissa Aesthetic

Center’s product.

Keywords: Product (Product), Price (Price), Place (place), Promotion (Promotion) and customer

satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar belakang Masalah

Kecantikan dan keindahan wajah merupakan dambaan dan daya tarik tersendiri
bagi setiap orang. Untuk itu yang selalu ingin berpenampilan menarik, perwatan wajah
merupakan kewajiban yang tidak bisa ditinggalkan. Fenomena perawatan dan produk
kecantikan wajah pada saat ini telah berkembang sedemikian rupa. Selain untuk membuat
penampilan menjadi menarik, perawatan wajah juga penting untuk kesehatan kulit wajah.
Oleh karena itu diperlukan produk kosmestik untuk melundungi wajah dari asap
kendaraan bermotor, polusi dan pengaruh sinar matahari secara langsung. Dalam
mengatasi masalah tersebut kaum wanita maupun kaum pria selalu mencari produk yang

sesuai dengan jensi kulit dan terbaik untuk dirinya.

Sebagian perempuan menganggap perawatan kulit wajah tidak begitu penting
cukup dengan merawatnya dengan cara yang sederhana. Tetapi ada pun yang berfikir
bahwa perawatan kulit wajah itu harus dirawat dengan teknologi yang modern karena
semakin bertumbuhnya usia maka peremajaan kulit rentan dengan wajah yang kusut.
Dengan demikian sudah banyak perusahan—perusahaan yang menghasilkan produk-—
produk yang sejenis, maka konsumen memiliki banyak peluang untuk memilih produk
yang dibutuhkan sesuai dengan apa yang diinginkan. Hal yang mendasari perempuan
melakukan perawatan adalah salah satunya melihat rekannya berwajah putih, mulus, yang
berdampak ingin mencoba produk itu tetapi ada juga yang mendengar pengalaman
mereka bahwa perawatan kecantikan sudah dilengkapi dengan teknologi modern jadi

aman untuk dilakukan. Berbagai perusahaan kecantikan kini tidak hanya melayani jasa



perawatan kecantikan seperti facial, peeling, totok wajah, whitening. Tetapi juga menjual
produk mereka untuk lebih mendekatkan diri kepada konsumen dan harapannya dapat
memberikan efek yang positif bagi konsumen dengan pemakaian produk seperti cream
wajah dan paket produk kecantikan lainnya. Perawatan kecantikan pada kulit wajah juga

memiliki variasi harga yang beragam pula.

Beragamnya klinik kecantikan pun tidak luput membuat adanya persaingan yang
ketat diantara satu sama lainnya. Setiap klinik berlomba untuk menyuguhkan keunggukan
mereka pada konsumen agar tetap unggul dari klinik yang lainnya. Tidak hanya itu,
kompetitor juga memiliki strategi yang kuat untuk menghadapi persaingan. Salah satunya
adalah menyediakan fasilitas, dan kualitas layanan yang terbaik. Salah satu perusahaan
kecantikan yang terkemuka di Yogyakarta adalah Larissa Aesthetic Center yang berada
di Jalan C. Simanjuntak. Sejak tanggal 2 Juni 1998, Larissa sudah mempunayi sertifikat
merek dari Departement Hukum Dan Perundang — undangan Republik Indonesia
Direktorat Jendral Hak Atas Kekayaan Intelektual. Dengan demikian merek Larissa
sudah terdaftar dan mendapat perlindungan hukum. Saat ini Larissa sudah memiliki
cabang terdaftar yang tersebar di beberapa kota antara lain Yogyakarta, Solo, Semarang,
Klaten, Purwokerto, Tegal, Salatiga, Surabaya, Malang, Kediri, Denpasar, Magelang,
Madiun, Sragen, Mojokerto, Kudus, dan Ponorogo. Berawal dari sebuah keinginan untuk
memberikan pelayanan dibidang perawatan kulit dan rambut yang aman, sehat dan tanpa
efek samping maka pda tanggal 11 Juni 1984. R.Ngt.Poedji Linawati berbekal ilmu yang
diperoleh dari Key Brown Beauty School Los Angles, USA. Selain itu, beliau juga
belajar ilmu kosmetik di beberapa perguruan tinggi khususnya ilmu kosmetologi di

Jerman, Perancis, Jepang, Hongkong dan Singapore sebelum mendirikan Larissa Beauty



Salon. Konsep yang dikembangkan adalah perawatan kulit dan rambut dengan
menggunakan bahan — bahan alami seperti buah, sayuran, ubi, barang dan akar yang lebih
dikenal dengan konsep “back to nature” seiring dengan kata Larissa itu sendiri yang
berasal dari bahasa Latin yang berarti bersinar atau terang. Perkembangan perusahaan
dan untuk lebih fokus dibidang perawatan kulit dan rambut. Larissa Beauty Salon

berubah nama menjadi Larisa Skin Care and Hair Treatment.

Pemasaran pun perlu dilakukan untuk memberikan informasi mengenai produk
dan ajang sebagai promosi produk yang akan dipasarkan ke publik. Masyarakat dapat
menilai produk mana yang baik dan berkualitas dengan melihat kemasan iklan di televisi
maupun di media sosial lainnya. Berkaitan dengan citra diri melalui kecantikan, iklan
memberikan penekanan bagi tubuh mana yang harus dipercantik agar seseorang
memenuhi kriteria kecantikan tertentu, seperti wajah, rambut, kulit, tangan, kaki dan
tubuh secara umum. Seorang konsumen akan berusaha mencari lebih banyak informasi
terhadap produk yang akan dibelinya. Banyaknya dan pengaruh sumber informasi ini
sangat bervariasi. Secara umum konsumen mendapatkan informasi mengenai suatu
produk paling banyak dari sumber komersial, seperti iklan dan bentuk — bentuk promosi
lainnya yang dikeluarkan oleh perusahaan. Akan tertapi, sumber paling efektif berasal
dari sumber—sumber pribadi antara lain seperti keluarga, teman, tetangga dan lain—lain (
Kotler dan Amstrong 2001 : 226 ). Informasi dari mulut ke mulut ( Word of Mouth ) yang
didapat dari teman, tetangga, atau keluarga akan mengurangi resiko pembelian, karena

terlebih dahulu konsumen bisa melihat dan mengamati produk yang akan dibeli.

Usaha untuk mengetahui cara pemuasan konsumen dapat dilakukan dengan

memikirkan kebutuhan dan keinginan konsumen baik bersifat kualititif maupun dengan
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kuantitatif kemudian diikuti dengan kegiatan yang membantu pemuasan kebutuhan
tersebut. Metode analisa untuk mengetahui cara pemuasan konsumen yaitu dengan
analisa prilaku konsumen. Definisi dari perilaku konsumen adalah proses dan aktivitas
ketika seseorang berhubungan dengan pencarian, pemilihan, pembelian, penggunaan.
Serta, pengevaluasi produk dan jasa demi memenuhi kebutuhan dan keinginan termasuk

di dalamnya proses pengambilan keputusan dan penentuan kegiatan—kegiatan tersebut.

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis ingin mengetahui apa saja faktor —
faktor yang mempengaruhi pada pengambilan keputusan konsumen dan apakah setelah
para konsumen melakukan perawatan di klinik Larissa, mereka merasa puas dan
keinginan serta kebutuhan mereka terpenuhi. Untuk itu penulis mengadakan penelitian
tentang “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Konsumen Dalam Mengambil Keputusan

untuk Membeli Produk dan Jasa Larissa Aesthetic Center”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis ingin mengemukakan masalah

mengenai :

Apakah ada pengaruh Variabel 4P parsial dan kepuasan pelanggan.

Apakah ada pengaruh Variabel 4P simultan dan kepuasan pelanggan.

Batasan Masalah

Agar masalah yang diselidiki tidak terlalu luas, maka peneliti memberikan batasan

masalah menyangkut responden yang menjadi obyek peneliti :



Maka penelitian dilaksanakan pada perusahaan bulan April - Mei di Larissa Aesthetic
Center yang berada di Jalan C. Simanjuntak.

Tempat penelitian di Jalan C. Simanjuntak Yogyakarta
Responden yang dipilih adalah konsumen yang pernah menjadi pelanggan Larissa
dan yang sedang menjadi pelanggan Larissa.

Jumlah responden sebanyak 100 responden.

Profil konsumen berdasarkan :

a. Jenis kelamin

- Pria

- Wanita

b. Status

- Belum menikah

- Sudah menikah

c. Usia

- >20tahun

- >21-30 tahun

- >31-40tahun

- >41-50tahun

- >40tahun

d. Pekerjaan

- Pegawai swasta

- Pegawai negeri

- Ibu Rumah Tangga



Wiraswasta ( Pedagang )

Lain - lain ( petani, pelajar, buruh, dan lain — lain ')

Tingkat pengeluaran per bulan

< Rp. 1.000.000,00 / bulan

Rp. 1.000.001,00 — Rp. 2.000.000,00 / bulan
Rp. 2.000.001,00 — Rp. 3.000.000,00 / bulan
Rp. 3.000.001,00 — Rp. 4.000.000,00 / bulan
> Rp 4.000.001,00 / bulan

Frekuensi Kunjungan

2 -4 kali

5-7kali

8 — 10 kali

11— 13 kali
> 14 kali

1.4 Tujuan penelitian

i.  Untuk menganalisis pengaruh 4P parsial dengan kepuasan pelanggan.

ii.  Untuk menganalisis pengaruh 4P simultan dengan kepuasan pelanggan.

Tujuan dari penelitian ini yaitu :

15 Manfaat Penelitian

i. Bagi Penulis



a)  Penulis dapat menambah wawasan, sarana berlatih dalam penelitian, serta

sarana mengaplikasikan ilmu yang diperoleh dalam perkuliahan.

ii. Bagi Pembaca
a) Hasil penelitianini diharapkan dapat memberikan informasi dan bahan
bacaan atau sumbangan pemikiran untuk menambah pengetahuan,
wawasan atau bahan pertimbangan dalam menghadapi masalah yang
serupa.
iii. Bagi Perusahaan

a) Dapat memberikan informasi mengenai faktor — faktor yang menjadi
kepuasan konsumen mengapa memilih Larissa.

b) Dapat memberikan bahan masukan mengenai pelayanan maupun fasilitas
yang ada dan kiranya dapat bermanfaat bagi pengembangan usaha Klinik
kecantikan Larissa di Yogyakarta.

iv. Bagi Universitas

a) Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khasnah kepustakaan

dalam bidang prilaku konsumen
V. Bagi Penelitian
a) Penelitian ini dapat menjadi bahan referensi untuk penelitian lebih lanjut

dan menambah pengetahuan bacaan ilmiah.



5.1. Simpulan

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian ini dengan variabel independen (Product (Produk), Price

(Harga), Place (Tempat), dan Promotion (Promosi)) terhadap kepuasan pelanggan, maka

dapat disimpulkan yaitu:

a. Simpulan Berdasarkan Prosentase Profil Responden

Hasil pengolahan data profil responden yang disebarkan sebanyak 100 dapat

ditarik kesimpulan yaitu:

1.

Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah perempuan yaitu dengan
persentase 83%.

Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah berstatus berlum menikah yaitu
dengan presentase 76%.

Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah usia 20-30 tahun yaitu dengan
persentase 76%.

Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah pelajar/mahasiswa yaitu dengan
presentase 80%

Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki pendapatan perbulan sebesar
Rp 1.000.001,00-Rp 2.000.000,00 yaitu dengan persentase 51%.

Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah dominan berkunjung 2 — 4 kali

yaitu dengan persentase 69%
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b. Kesimpulan berdasarkan Analisis Data
Hasil pengolahan dari analisis data yang disebarkan sebanyak 100 dapat ditarik
kesimpulan yaitu dari variabel kualitas 4P (Product (Produk), Price (Harga), Place

(Tempat), Promotion (Promosi)) dapat dilihat dari:

1. Secara simultan (uji F) vatiabel Product (Produk), Price (Harga), Place (Tempat),
Promotion (Promosi) berpengaruh secara siginifikan terhadap kepuasan pelanggan
Larissa Aesthetic Center Yogyakarta ().

2. Secara parsial (uji t) variable

I. Variabel Product (Produk) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Larissa Aesthetic Center Yogyakarta secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa
hipotersis penelitian diterima.

ii. Variabel Price (Harga) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Larissa Aesthetic Center Yogyakarta secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa
hipotersis penelitian diterima.

iii. Variabel Place (Tempat) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Larissa Aesthetic Center Yogyakarta secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa
hipotersis penelitian ditolak.

iv. Variabel Promotion (Promosi) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Larissa Aesthetic Center Yogyakarta secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa
hipotersis penelitian diterima.

5.2. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini mempunyai keterbatasan penelitian agar bermanfaat pada penelitian

mendatang. Keterbatasan dapat dijelaskan berikut ini:
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a. Jumlah responden dalam penelitian ini hanya terbatas pada 100 orang responden
dikarekan keterbatasan waktu untuk melakukan penelitian, karena jumlah yang terbatas
sehingga membuat kemungkinan hasil akhir yang kurang tepat.

b. Pertanyaan dalam penelitian responden hanya memberikan jawaban yang tertutup untuk
mengisi jawaban sesuai dengan pilihan jawaban yang diberikan.

c. Variable independen yang diteliti hanya Product (Produk), Price (Harga), Place
(Tempat), Promotion (Promosi).

d. Wilayah yang diteliti hanya di satu titik yaitu Jalan. C. Simanjuntak Yogyakarta.

5.3. Saran
5.3.1. Saran Untuk Perusahaan
Dari hasil analis dan penelitian yang telah dilakukan kuesioner dan diuji
menggunakan aplikasi SPSS membuktikan bahwa Product (produk) 0.030%, Price
(Harga) 0.029%, Place (Tempat) 0.061%, dan Promotion (Promosi) 0.000%, dalam hasil
tersebut yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan hanya Product
(Produk), Price (Harga) dan Promotion (Promosi), sedangkan Place (Tempat) tidak
berpengaruh sifnifikan terhadap kepuasan pelanggan. Saran untuk perusahaan adalah
sediakan lahan untuk parkir untuk para pelanggan / konsumen, serta carilah tempat yang
tidak dekat dengan lampu merah, agar para konsumen yang akan berkunjung tidak terkena
macet, lalu untuk variable-variabel yang lain lebih ditingkatkan lagi agar perusahaan bias
tetap mempertahankan konsumen / pelanggannya dan tidak ada keraguan untuk membeli
produk dan jasa yang dimiliki. Dan perhatikan faktor-faktor yang diluar variabel-variabel

yang diteliti.
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5.3.2 Saran Untuk Peneliti Selanjutnya
Pada peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambah variabel yang
berhubungan atau berkaitan dengan keputusan pembelian produk dan jasa Larissa
Aesthetic Center. Dengan adanya penambahan variabel diharapkan penelitian selanjutnya
akan lebih berkembang. Dan juga, karna ini penelitian sosial, hasil determinasi terlalu
besar dikarnakan faktor penyebaran kuesioner yang kurang merata. Diharapkan
kedepannya penyebaran kuesioner diharapkan merata kesegala aspek baik umur, status,

pekerjaan, penghasilan, jenis kelamin dan jumlah kehadiran.
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