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ABSTRAK

Seiring dengan perkembangan ekonomi, teknologi, sosial budaya sebagai akibat
dari arus perubahan global yang mendorong perubahan pada seluruh aspek perilaku
konsumen dan pemenuhan kebutuhan yang terus berkembang. Pemenuhan kebutuhan ini
juga sangat dirasakan oleh para wanita yang membutuhkan perawatan agar tetap cantik
guna untuk menunjang penampilan mereka tetap cantik walaupun sibuk dengan aktifitas
yang padat. Oleh karena itu, sekarang ini banyak salon kecantikan yang bermunculan
untuk memenuhi kebutuhan wanita-wanita Indonesia. Kepuasan konsumen merupakan
kunci keberhasilan sebuah perusahaan karena dengan kepuasan konsumen akan
menghasilkan pembelian kembali. Dalam penelitian ini menguji pengaruh marketing mix
terhadap kepuasan konsumen Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall Yogyakarta.
Variabel yang digunakan dalam penelitian adalah Varlabel dependen yaitu kepuasan
konsumen dan variabel independen marketing mix yang uti produk, harga, tempat,
promosi, karyawan, proses dan lingkungan fisik. Pengujiantkuisioner menggunakan uji
validitas dan reliabilitas. Sedangkan metode analis ggunakan regesi linier
berganda dengan uji F dan uji t.

Data yang dicari dalam penelitian ini me
kuisioner kepada 150 orang yang perna
Center cabang Galeria Mall Yogyaka

ta primer yang diperoleh dari
watan di Larissa Aesthetic

in1 ‘menguji pengaruh signifikan

secara simultan dan parsial antara variabehi en terhadap variabel dependen. Profil
responden terdiri dari dan frekuensi datang. Pernyataan
mengenai variabel terdiri dari 33 Vielalui karakteristik responden dan
pertanyaan yang ada. Maka mendapatkan bahwa lima variabel yaitu
variabel produk, harga proses dan lingkungan fisik yang berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen
Sedangkan dua vari

esthetic Center cabang Galeria Mall Yogyakarta.
promosi tidak mempengaruhi kepuasan konsumen
aleria Mall Yogyakarta. Dalam penelitian ini dapat
aryawan, proses dan lingkungan fisik mempengaruhi

etic Center cabang Galeria Mall Yogyakarta, Marketing mix
(produk, harga promosi, karyawan, proses dan lingkungan fisik), Kepuasan

Konsumen.
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ABSTRAK
Along with the development of economic , technological , socio-cultural as a result of the
current global changes that drive change in all aspects of consumer behavior and
compliance with evolving needs . Meeting these needs is also keenly felt by women who
need treatment in order to stay beautiful appearance to support them stay beautiful
despite being busy with hectic activity . Therefore , today many beauty salons are
springing up to meet the needs of Indonesian women . Customer satisfaction is key to the
success of a company due to customer satisfaction will result in the repurchase . In this
study examines the effect of the marketing mix on customer satisfaction Larissa Aesthetic
Center Galeria Mall Yogyakarta branch . Variables used in the study was the dependent
variable is the independent variable of customer satisfaction and marketing mix which
includes product , price , place , promotion , people, processes and physical environment .
Tests using a questionnaire validity and reliability . While the methods of data analysis
using multiple linear regesi F test and t test .

The data sought in this study is primary data collecte tionnaires to 150 people
who never did care Larissa Aesthetic Center in Gale yakarta branch . This
study examines the effect of simultaneously i t and¥partially between the

independent variables to the dependent varia espondents consisted of : age
, occupation , income , and frequency comi€ . ) e variables consisting of 33
questions . Through the characteristics s and questions. This study found
that five variables: the wvariable icely, people, processes and physical

environments that influence custom i arissa Aesthetic Center Galeria Mall
Yogyakarta branch . Meanw otion are two variables do not affect
consumer satisfaction Lari Galeria Mall Yogyakarta branch . In this
study it can be concluded oduct , price , people, processes and physical
environment affect ion Larissa Aesthetic Center Galeria Mall
Yogyakarta branch.

Keywords: ctic Center Galeria Mall Yogyakarta branch, marketing mix
(product, price sromotion, people, process and physical evidence), Consumer
Satisfaction.
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1.1

Bab 1
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan ekonomi, teknologi, sosial budaya sebagai
akibat dari arus perubahan global yang mendorong perubahan pada seluruh aspek
perilaku konsumen dan pemenuhan kebutuhan yang terus berkembang.

Pemenuhan kebutuhan ini juga sangat dirasa oleh para wanita yang

membutuhkan perawatan agar tetap cantik
mereka tetap cantik walaupun sibuk den ififas yang'padat. Oleh karena itu,

sekarang ini banyak salon ke g befmunculan untuk memenuhi

kebutuhan wanita-wanita Inldones KFmemenangkan persaingan banyak
salon kecantikan dile kltnik dimana salon tersebut tidak hanya
bergerak dibidang pe lit saja tetapi dapat melakukan konsultasi gratis

dengan dokter laman dan juga menjual produk-produk.

akarta merupakan salah satu kota besar di Indonesia yang sebagian
pendué & 1sal dari luar Jawa. Yogyakarta terkenal dengan sebutan kota
pelajar karena sebagian besar penduduk Yogyakarta adalah pelajar dari luar Jawa.
Dilihat dari julukan kota pelajar ini menjadikan kebutuhan akan perawatan tubuh

dan kecantikan wajah sangat diperlukan untuk membantu mereka menjadi

percaya diri ketika akan memasuki dunia kerja.

Larissa Aesthetic Center menawarkan dan menjual produk-produk alami
yang di buat dari bahan yang banyak terdapat di daerah Jawa dan menyediakan
pelayanan konsultasi gratis serta perawatan tubuh mulai dari creambath, hairspa,

1



facial wajah dan lain-lain. Larissa Aesthetic Center memilik motto “back to
nature” yang artinya Larissa menawarkan produk yang alami dengan
pemanfaatan kecanggihan teknologi menjadikan Larissa salah satu salon

kecantikan dengan dilengkapi klinik yang paling diminati oleh konsumen.

Dengan berkembangnya teknologi maka semakin banyak juga munculnya
salon kecantikan dilengkapi dengan klinik yang menawarkan perawatan dengan

menggunakan teknologi tinggi. Secara tidak lan g persaingan akan terjadi

antar salon-salon untuk menarik perhatian dafi ¥ sumen. Untuk itu perlu
diketahui apakah konsumen merasa puas pelayanan perawatan

yang ditawarkan. Dengan mg konsumen maka akan

loyal dengan produk d diberikan oleh salon kecantikan dilengkapi
dengan klinik. Men r (1997) dalam buku Metode Riset Perilaku

Konsumen Jasa

uasan pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi purnabeli,
a persepsi terhadap kinerja alternative produk/jasa yang
ih memenuhi atau melebihi harapan sebelum pembelian”.

Dari definisi ini dapat disimpulkan bahwa sebelum membeli konsumen
sudah memiliki harapan dan apabila apa yang konsumen dapat melebih dari
pemikirannya sebelum membeli maka perusahaan sudah memberikan kepuasan

kepada konsumen tersebut.

Oleh karena Larissa Aesthetic Center merupakan salon yang menghasilkan
produk berupa jasa layanan maupun jasa penjualan produk yang harus dipasarkan

kepada konsumen, maka didalam memilih sebuah salon kecantikan yang
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dilengkapi dengan klinik sebagai tempat perawatan tubuh dan wajah maka
diperlukan beberapa faktor untuk mengetahui kepuasan konsumen akan jasa
maupun produk yang ditawarkan. Faktor-faktor itu meliputi product (produk),
price (harga), place (tempat), promotion (promosi), people (karyawan), process

(proses), dan physical evidence (lingkungan fisik).

Produk atau product diduga menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen karena Larissa Aesthetic menawarkan @goduk-produk dengan bahan

baku alami dan aman untuk kesehatan wajah bulh Harga atau price diduga

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu dengan keramahan, kecepatan didalam

bekerja dan penguasaan dalam menangani perawatan kecantikan dan tubuh.
Proses atau process diduga menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan karena menyediakan dokter untuk konsultasi gratis, sistem layanan
yang cepat dan penggunaan teknologi didalam memaksimalkan hasil perawatan.
Terakhir yang mungkin menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan

yaitu lingkungan fisik atau physical evidence dari gedung Larissa Aesthetic



1.2

Center dimana dengan gedung yang megah akan menarik pelanggan sehingga
menghasilkan kepuasan didalam benak pelanggan. Faktor-faktor ini termasuk

didalam bauran pemasaran yang dikenal dengan nama marketing mix.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk membuat skripsi
dengan mengangkat judul: “ANALISIS PENGARUH MARKETING MIX
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN LARISSA AESTHETIC CENTER

CABANG GALERIA MALL YOGYAKARTA.”

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang akan diatas, maka rumusan

a.

al evidence) terhadap kepuasan konsumen Larissa Aesthetic

nfer cabang Galeria Mall Yogyakarta?

b.  Apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara
variabel-variabel dalam konsep marketing mix-7P (produck, price,
place, promotion, people, process, dan physical evidence) terhadap
kepuasan konsumen Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall

Yogyakarta?



1.3

1.4

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut ini :

a.  Untuk menguji dan menganalisis pengaruh antara variabel-variabel
dalam konsep marketing mix-7P (produck, price, place, promotion,
people, process, dan physical evience) secara simultan (bersama-

sama) terhadap kepuasan konsumen Larissa Aesthetic Center

cabang Galeria Mall Yogyakarta.
b.  Untuk menguji dan menganalisis ntara variabel-variabel
dalam konsep marketing_mix- uck, price, place, promotion,
people, process, evience) secara parsial terhadap

kepuasan kons sa_Alesthetic Center cabang Galeria Mall

Manfaat Penelitian

akukan penelitian ini adalah :

arissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall Yogyakarta

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tolak ukur bagi perusahaan
untuk menguji dan menganalisis pengaruh dari Marketing Mix yang
meliputi 7P terhadap kepuasan pelanggan di Larissa Aesthetic
Center cabang Galeria Mall Yogyakarta. Penelitian ini juga
diharapkan dapat menjadi pertimbangan bagi pihak perusahaan
didalam meningkatkan strategi marketing mix TP yang efektif

sehingga konsumen menjadi puas terhadap perusahaan.



b.  Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan syarat terakhir untuk menyelesaikan
pendidikan tinggi Strata 1 dan untuk menambah wawasan peneliti di
dalam penerapan Marketing Mix yang meliputi 7P di Larissa
Aesthetic Center cabang Galeria Mall Yogyakarta.

c.  Bagi pihak lain
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi pihak lain
didalam penelitian sejenis dan dapat jadi pertimbangan untuk
penulisan skripsi lebih lanju

1.5 Batasan Masalah

Untuk mendapatkan fasil simal dan tidak menyimpang dari

permasalahan yang ditifj batasdn masalah yang diteliti adalah sebagai

berikut :

g diteliti adalah konsumen yang sudah membeli
Larissa atau yang sudah pernah melakukan perawatan di
sa Aesthetic Center.

b.  Daerah yang diteliti yaitu kota Yogyakarta.

c.  Jumlah responden yang diteliti adalah 150 orang.

d.  Profil responden yang akan diteliti adalah wanita.

e.  Penelitian ini membatasi pada variabel marketing mix 7P (product,
price, place, promotion, people, process, dan physical evidence)

yang diduga menjadi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan



konsumen Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall

Yogyakarta.



BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1  Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan kajian yang telah dilakukan berkaitan dengan Pengaruh
Marketing Mix terhadap kepuasan konsumen Larissa Aesthetic Center cabang Galeria

Mall di Yogyakarta, maka dapat ditarik simpulkan sebagai berikut ini :

yang datang setiap satu bulan sekali yaitu dengan persentase 58,7
atau sebanyak 88 orang.

b.  Berdasarkan hasil analisis Regresi Linier Berganda menunjukkan variabel
produk (product) mempunyai berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall
Yogyakarta. Artinya konsumen Larissa Aesthetic Center cabang Galeria

Mall di Yogyakarta melakukan perawatan karena dipengaruhi oleh produk.



Dengan demikian, Larissa berhasil dengan tagline “back to nature” yang
membedakannya dengan pesaing yaitu penggunaan produk dengan bahan
alami.

Berdasarkan hasil analisis Regresi Linier Berganda menunjukkan variabel
harga (price) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan
konsumen Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall Yogyakarta.

Artinya konsumen melakukan perawatan di Larissa Aesthetic Center cabang

proses®Berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen

Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall Yogyakarta. Artinya,
kepuasan konsumen dipengaruhi oleh proses yang diberikan oleh Larissa
Aesthetic Center cabang Galeria Mall Yogyakarta.

Berdasarkan hasil analisis Regresi Linier Berganda menunjukkan variabel
lingkungan fisik (physical evidence) berpengaruh signifikan secara parsial

terhadap kepuasan konsumen Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall



di Yogyakarta. Artinya, kepuasan konsumen dipengaruhi oleh lingkungan
fisik yang suka dengan desain ruang Larissa Aesthetic Center cabang
Galeria Mall di Yogyakarta dan dengan alunan musik yang diputar bisa
membuat konsumen menjadi rileks dan nyaman ketika melakukan
perawatan di Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall di Yogyakarta.

Berdasarkan hasil analisis Regresi Linies Berganda terdapat 2 variabel yang

tidak berpengaruh signifikan secara parsial yaitu variabel tempat (place) dan

at dan promosi tidak



5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan-kesimpulan yang telah disimpulkan diatas, maka penulis
memberikan saran yang berkaitan dengan penelitian ini yang dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi perusahaan Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall di
Yogyakarta dan bagi peneliti selanjutnya. Adapun saran yang dapat diberikan oleh

penulis adalah sebagai berikut ini :

5.2.1 Saran Untuk Larissa Aesthetic Center cabangGaleria Mall Yogyakarta

bang Galeria Mall di
Yogyakarta  dapat ualitas produk dengan

yang lebih inovasi sehingga

yakarta mayoritasnya adalah mahasiswa. Jadi bisa

gkatkan kepuasan konsumen dengan memberikan potongan
arga tertentu untuk mahasiswa dengan menunjukkan KTM (Kartu
Tanda Mahasiswa) dan dengan adanya kartu member bisa diberikan
diskon kepada konsumen sehingga kartu member bisa memiliki
manfaat lebih dan konsumen menjadi lebih tertarik untuk melakukan
perawatan di Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall

Yogyakarta.



Dari segi karyawan , secara keseluruhan karyawan Larissa Aesthetic
Center cabang Galeria Mall Yogyakarta sudah dapat dihandalkan
tetapi untuk lebih meningkat kepuasan konsumen dapat memberikan
training atau pelatihan bahasa inggris sehingga karyawan terutama
customer service dapat melayani konsumen asing dengan
menggunakan bahasa inggris yang baik dan benar.

Dari segi proses dan lingkungan fisik memiliki keterkaitan yang

kukan pegawatan. Jadi untuk meningkatkan kepuasan konsumen

memberikan fasilitas wifi gratis, fasilitas Televisi,
diakan minuman hangat seperti teh atau kopi dan
nyediakan bacaan majalah yang terbaru sehingga konsumen tidak

bosan menunggu.



e.  Walaupun tempat dan promosi tidak berpengaruh signifikan tetapi
perusahaan Larissa Aesthetic Center cabang Galeria Mall
Yogyakarta harus tetap meningkatkan promosi  dengan
meningkatkan variabel-variabel yang disebutkan diatas sehingga
menghasilkan WOM (Word of Mouth) yang positif dari konsumen.
Hal ini akan menimbulkan kepercayaan yang lebih baik dari

kalangan konsumen.

5.2.2 Saran untuk peneliti selanjutnya

Adapun saran yang dapat diberika is untuk peneliti selanjutnya

adalah sebagai berikut ini :

onden dengan pekerjaan karyawan, pegawai negeri dan lain-lain

ehingga diperoleh hasil yang lebih merata.

b. Pada penelitian mendatang, sebaiknya dilakukan penambahan
jumlah sampel, sehingga variabel-variabel yang diteliti akan lebih
valid dan disarankan untuk melakukan penyebaran kuisioner
keseluruh cabang Larissa Aesthetic Center yang berada di
Yogyakarta sehingga hasil yang diperoleh menjadi hasil survey

secara keseluruhan.
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