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Abstract : This study aimed to find out and describe the influence of service 
quality and price on customer satisfaction. Furthermore, in this study, customer 
satisfaction research focused only on the Salon “X”. The method of analysis in this 
study was regression test conducted by testing the effects of independent 
variables to the dependent variable. Analysis used in the study was quantitative 
analysis. Based on the testing and the discussion that has been done it can be 
concluded that testing the assumptions of classical test, which consisted of the 
test multikoliniarity, heteroscedasity test, and normality test didn’t show any 
indicators and disorders in the classical assumption test. While the results of 
multiple linear regression test that consisted of quality of service and price were 
independent variables simultaneously or F test had positive and significant impact 
on customer satisfaction. And partial or t test showed that the quality of service 
and price had a positive and significant impact on customer satisfaction at Salon 
“X”. 
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PENDAHULUAN 
 

Pelanggan adalah inti dari perusahaan. 
Perusahaan dapat bertahan dan berkembang 
hanya karena mereka memiliki pelanggan yang 
memberikan keuntungan bagi mereka. Kepuas-
an pelanggan berpengaruh terhadap kemajuan 
perusahaan karena pada dasarnya tujuan 
utama suatu perusahaan adalah mencari 
keuntungan, untuk itu muncul alasan mengapa 
pelanggan memilih barang atau jasa tertentu 
dalam mencapai kepuasannya. Supaya 
keuntungan yang diinginkan perusahaan dapat 
diperoleh dengan maksimal, maka faktor yang 
perlu dicermati adalah menciptakan dan 
mempertahankan pelanggan (Assauri, 2003). 
Cara untuk mengetahui apakah perusahaan 
sudah memberikan kepuasan pelanggannya 
sesuai dengan harapan pelanggan ataukah 
belum maka perlu dievaluasi dari pelanggannya. 
Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan apabila perusahaan dapat memak-
simumkan pengalaman pelanggan yang menye-
nangkan dan meminimumkan pengalaman 
pelanggan yang kurang menyenangkan.  

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep 
sentral dalam wacana bisnis dan manajemen 

(Tjiptono dan Chandra, 2005). Pelanggan 
umumnya mengharapkan produk berupa barang 
atau jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan 
dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau 
memuaskan (Assauri, 2003). Kepuasan pelang-
gan dapat membentuk persepsi dan selanjutnya 
dapat memposisikan produk perusahaan di 
mata pelanggannya. Dengan situasi persaingan 
yang sangat ketat menyebabkan perusahaan 
harus berusaha dengan keras untuk merebut 
pangsa pasar pesaing karena untuk memasuki 
pasar baru memerlukan biaya yang cukup 
besar. Sebuah penelitian menunjukan bahwa 
biaya yang dibutuhkan untuk mendapatkan 
pelanggan baru 6 kali lebih besar dari biaya 
untuk mempertahankan pelanggan. Oleh karena 
itu untuk mempertahankan pasar yang sudah 
ada, salah satunya adalah usaha meningkatkan 
kesetiaan pelanggan. Kesetiaan pelanggan 
akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam 
jangka pendek tetapi keunggulan bersaing yang 
berkelanjutan (Suryani, 2008). Dengan kondisi 
persaingan yang semakin ketat, kepuasan pe-
langan merupakan alat dan sasaran pemasaran. 
Banyak perusahan berfokus pada kepuasan 
tinggi karenapara pelanggan yang merasa puas 
masih mudah untuk berubah pikiran apabila 
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mendapat penawaran yang lebih baik. Pelang-
gan yang sangat puas akan lebih sulit untuk 
mengubah pilihannya, karena kepuasan yang 
tinggi akan menciptakan kelekatan emosional 
terhadap merek tertentu (Kotler, 2002).  

Oleh karena itu, sangat penting untuk 
memahami kebutuhan pelanggan dan mengukur 
kepuasan pelanggan terhadap produk dan 
layanan yang diberikan. Jika pelanggan  puas 
dengan produk dan jasa yang mereka beli, 
pelanggan tersebut akan tetap loyal terhadap 
produk dan jasa perusahaan. Hal ini dibuktikan 
dengan penelitian sebelumnya pada industri 
berikut yaitu perbankan (Hayati dkk, 2020; 
Djajanto dkk, 2019; Yilmaz and Gurbuz, 2018; 
Rivai and Wahyudi, 2016; Sindwani and Goel, 
2016; Al-Msllam, 2015; Dhurup, 2014), untuk 
makanan Suchanek and Kralova, 2019; Jalali, 
Hosseinipour, 2016, Zena and Hadisumarto. 
2013, rumah sakit Ardiani and Murwatiningsih, 
2017; hotel diteliti oleh Liat, Mansori, Chuan and 
Imrie, 2017; ritel diteliti oleh Yulisetiarini, 2015; 
Wahab, Hassan, Shahid and Maon, 2016; 
Zakaria, Rahman, Othman, Yunus and Osman, 
2014; Castaneda, 2011. Penelitian-penelitian 
tersebut menyimpulkan bahwa kepuasan pe-
langgan mempunyai pengaruh positif yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Di sisi 
lain, penelitian lain di sektor perbankan menun-
jukkan bahwa kepuasan nasabah (mengguna-
kan variabel bukti fisik, kepercayaan, daya tang-
gap, dan empati) tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah yang diteliti oleh Tweneboah 
Koduah and Farley, 2016. 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan 
yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 
pelayanan memberikan suatu dorongan kepada 
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang 
kuat dengan perusahaan dan dalam jangka 
panjang ikatan ini memungkinkan perusahaan 
untuk memahami dengan seksama kebutuhan 
dan harapan pelanggan. Studi empiris yang 
dilakukan oleh Kuo et al (2009) yang menyata-
kan bahwa kulitas pelayanan berpengaruh 
secara langsung terhadap kepuasan konsumen 
dan kualitas pelayanan dapat berpengaruh 
terhadap perceived value dan perceived value 
pada ahirnya akan berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen. Hal senada dilakukan 

pada industri pengecer premium (Petrol 
retailing) yang dilakukan oleh Helgesen et al. 
(2009) yang menyatakan bahwa semakin tinggi 
kualitas pelayanan yang diterima konsumen 
akan membuat konsumen merasa puas, 
kemudian kepuasan yang diterima konsumen 
akan berdampak pada loyalitas konsumen pada 
industri pengacer premium. Selain  Helgesen  et  
al. (2009), Jiyoung  Kim  et al. (2009) dalam  
penelitiannya yang berjudul The  role  of  etail  
quality,  e-satisfaction  and  e-trust in online 
loyalty development process menyatakan bahwa 
desain website yang merupakan  bagian  dari  
kualitas  pelayanan pada retail elektronik (etail)  
secara  positif  mempengaruhi  kepuasan (e- 
satisfaction) sementara  keamanan  atau  privasi 
secara positif  mempengaruhi  pada  kepercaya-
an (e-trust) dan variabel tersebut berpengaruh 
terhadap loyalitas. Namun penelitian Lai, Griffin  
dan Babin (2009) menyatakan bagaimana pe-
ngaruh kulitas pelayanan, Value, image dan 
kepuasan terhadap loyalitas, menemukan 
bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan dan loyalitas. Sedangkan 
value dan kepuasan barpengaruh terhadap 
loyalitas. 

Harga menjadi faktor lain selain kualitas 
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Strategi harga mempunyai pengaruh 
langsung terhadap jumlah permintaan produk di 
pasar dan hasil penjualan yang diterima per-
usahaan. Menurut Kotler dan Keller, 2009 harga 
sering ditetapkan untuk memuaskan permintaan 
atau mencerminkan premi yang bersedia 
dibayarkan konsumen untuk sebuah produk 
atau jasa. Hasil penelitian yang dilakukan 
Suwarni, 2011 menyatakan bahwa ada penga-
ruh harga terhadap kepuasan konsumen. Hal 
senada juga dinyatakan oleh Nurbaity Lubis dan 
Martin (2009) yang menyatakan bahwa ada 
pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen 
dan variabel harga lebih dominan dibanding 
variabel kualitas pelayanan.  

Salon kecantikan merupakan layanan 
individu yang bersifat intangible, yang artinya 
tidak   berbentuk  produk   fisik  melainkan  lebih 
kepada kinerja yang dapat dinilai setelah jasa 
atau pelayanan disampaikan kepada pelanggan. 
Kemampuan salon “X” dalam memenuhi  

 
Tabel 1 

Jumlah Pelanggan Salon ”X” 
No Bulan Jumlah Pelanggan Tahun 2022 Target 

1. Januari 277 300 
2. Februari 297 300 
3. Maret 206 300 
4. April 293 300 
5. Mei 285 300 
6. Juni 224 300 

Total 1.582 1.800 
Sumber: data diolah (2022) 
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Kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat 
memberikan kepuasan kepada pelanggan dan 
dapat memberikan pengaruh positif pada 
persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan 
yang pada akhirnya akan membuat pelanggan 
menjadi loyal. Dalam kasus ini, beberapa 
pelanggan salon menyatakan kurang puas 
dengan pelayanan yang diberikan karena hasil 
kerja capster tidak sesuai dengan yang diharap-
kan pelanggan, dan ketidakramahan capster 
selama melayani pelanggan seperti pada table 1 
dari Jumlah Pelanggan Salon “X”. 

Persaingan yang ketat mendorong salon 
“X” berusaha memaksimalkan kepuasan pelang-
gannya, pelanggan yang puas berdampak 
terhadap minat pelanggan untuk kembali ke 
salon yang sama dan jika kepuasan pelanggan 
terjaga maka hal tersebut sebagai alat promosi 
dari mulut ke mulut bagi calon pelanggan lain 
yang dapat berpengaruh positif bagi usaha 
salon. Namun dengan belum tercapainya ke-
puasan pelanggan menjadi fokus penting bagi 
manajemen salon untuk mengambil kebijakan 
dalam rangka memperbaiki kualitas pelayanan 
salon. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
gambaran tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
kualitas pelayanan dan harga sebagai indikator 
tingkat keberhasilan strategi manajemen pema-
saran dalam meningkatkan kualitas layanan 
kepada pelanggannya. 
 

TINJAUAN TEORITIS 
 

Kepuasan Pelanggan. 
Kotler, 2000 menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia 
rasakan dengan harapannya. Berbagai studi 
literatur menunjukkan bahwa salah satu definisi 
yang banyak diacu dalam literatur. pemasaran 
adalah definisi berdasarkan disconfirmation 
paradigm (Oliver,1997) dalam Tjiptono (2005). 
Berdasarkan paradigma tersebut, kepuasan 
pelanggan dirumuskan sebagai evaluasi purna 
beli, dimana persepsi terhadap kinerja alternatif 
produk/jasa yang dipilih memenuhi atau 
melebihi harapan sebelum pembelian. Apabila 
persepsi terhadap kinerja tidak bisa memenuhi 
harapan maka yang terjadi adalah ketidak-
puasan. Dengan demikian ketidakpuasan dinilai 
sebagai bipolar opposite dari kepuasan (Spreng 
et al. 1996 dalam Tjiptono, 2005). Pada dasar-
nya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan 
atas produk akan berpengaruh pada pola 
perilaku konsumen selanjutnya. Hal ini ditunjuk-
kan pelanggan setelah terjadi proses pembelian 
(postpurchase action) (Kotler, 2000). Apabila 
pelanggan merasa puas, maka pelanggan akan 
menunjukkan besarnya kemungkinan untuk 
kembali membeli produk yang sama. Pelanggan 

yang puas juga cenderung akan memberikan 
referensi terhadap produk kepada orang lain. 
Namun tidak demikian pada pelanggan yang 
tidak puas, Pelanggan tersebut dapat mengem-
balikan produk dan dapat secara ekstrim 
mengajukan gugatan tuntutan terhadap per-
usahaan. Dengan demikian maka perusahaan 
harus mengantisipasi hal-hal yang berkaitan 
dengan kepuasan konsumen dan perilaku 
setelah pembelian. Agar dapat meminimalisir 
jumlah konsumen yang tidak puas setelah 
pembelian (Lupiyoadi dalam Wardana, 2008). 
 
Kualitas Pelayanan. 

Wyckof dalam Tjiptono (2005) menyatakan 
bahwa “kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
tingkat keunggulan untuk memenuhi permintaan 
pelanggan. Menurut Kotler (2000), Kualitas 
layanan harus dimulai dari kebutuhan konsumen 
dan diakhiri dengan persepsi konsumen. 
Persepsi konsumen terhadap kualitas layanan 
bergantung pada persepsi konsumen secara 
keseluruhan terhadap kualitas layanan. Ada dua 
faktor yang mempengaruhi kualitas layanan: 
nilai yang diharapkan dan nilai yang dirasakan 
(Parasurarmin et.al 1985): apakah layanan yang 
diterima atau dirasakan (perceived service) 
memenuhi harapan; maka kualitas layanan yang 
dirasakan baik dan memuaskan. Apabila pela-
yanan yang diterima melebihi harapan pelang-
gan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 
sebagai kualitas ideal. Namun jika pelayanan 
yang diterima jauh di bawah harapan, maka 
kualitas pelayanan dipersepsikan rendah. 
Kualitas pelayanan yang baik tergantung pada 
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi 
harapan pelanggan secara konsisten. 
 
Harga 

Swastha dan Irawan (2002) mendefinisikan  
harga sebagai sejumlah uang yangdiperlukan  
untuk memperoleh sekumpulan kombinasi 
produk dan jasa (dan beberapa  kemungkinan  
produk). Berdasarkan uraian tersebut, harga  
adalah sejumlah uang yang  dibayarkan pembeli 
kepada penjual, selaku  penyedia  barang  atau  
jasa, agar  ia dapat  menikmati  manfaat  atas 
barang atau jasa yang diberikan. Menurut 
Deliyanti (2012), seluruh fungsi manajemen  
harus dikoordinasikan dengan baik untuk  
mencapai tujuan  perusahaan. Pada dasarnya 
semua fungsi  tersebut  sama  pentingnya  
sebagai suatu  sistem,  namun  fungsi  yang  
paling banyak  berinteraksi dengan lingkungan 
eksternal  adalah  pemasaran.  Sering   
dikatakan  bahwa  pemasaran  adalah  urat   
nadi  suatu   perusahaan, atau pemasaran 
sangat   penting   bagi  kelangsungan  hidup 
suatu   perusahaan  dan  berperan penting 



Vol. 26 No.1, 2024  Jurnal Ilmiah Aset 
 

 

38 

 

dalam merumuskan strategi. Penetapan harga 
merupakan salah satu pedoman manajemen 
dalam bidang pemasaran. Perusahaan percaya  
bahwa penyesuaian harga dan laju pemba-
ngunan akan menghasilkan keseimbangan   
industri.  Beberapa  tujuan usaha yang utama 
yang dapat diraih oleh perusahaan melalui 
harga menurut Dharmestha dan Irawan 
(Deliyanti Oentoro, 2012), yaitu kondisi pere-
konomian, penawaran dan permintaan, elasti-
sitas permintaan, persaingan, biaya, tujuan 
perusahaan, pengawasan pemerintah. 

 
METODE PENELITIAN 

 
Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif eksplanatif yaitu menjelaskan 
hubungan sebab akibat dari sejumlah variabel 
yang diteliti yaitu kualitas pelayanan dan harga 
terhadap kepuasan pelanggan.  
 
Populasi dan Sampel 

Karena populasi tidak diketahui maka 
jumlah sampel dilakukan dengan menggunakan 
rumus sebagai berikut (Djarwanto, 2001): 

  n = 

2

2
1

E

z 
= n = 

2

1,0

96,1
 

  n = 100 
Jadi jumlah sampel yang diambil pada penelitian 
ini berjumlah 100 orang yang melakukan  
perawatan lebih dari 1 kali di salon “X”. Teknik  
yang digunakan dalam pengambilan sampel ini 
adalah teknik purposive sampling dengan 
kriteria yang digunakan adalah pelanggan telah 
melakukan perawatan di salon lebih dari 1 kali, 
karena dengan melakukan perawatan lebih dari 
1 kali dapat dinyatakan bahwa konsumen 
merasakan fasilitas-fasilitas yang ada dan 
pelanggan berumur lebih dari 15 tahun, dimana 
pada umur tersebut pelanggan dapat 
memahami dan menjawab kuesioner dengan 
baik. 
 
 

Metode Pengumpulan Data 
Data dalam penelitian ini berupa data 

kualitatif dan kuantitatif yang diperoleh dari 
sumber data primer dan data sekunder. Data 
primer dikumpulkan melalui kuesioner yang 
disampaikan kepada pelanggan salon “X” 
sebagai responden. Sedangkan data sekunder 
merupakan data dan informasi pendukung yang 
diperoleh dari publikasi dan dokumentasi serta 
studi kepustakaan yang berhubungan dengan 
kepuasan pelanggan. Adapun model pada 
penelitian ini seperti padaGambar 1 Kerangka 
Model Penelitian.  
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Uji Validitas dan Reliabilitas 
Dari hasil uji validitas, semua item per-

tanyaan memiliki  nilai  korelasi  positif  dan  
lebih  besar dari  0,6.  Hal  ini berarti  bahwa  
semua  instrumen dalam  penelitian ini adalah 
valid. Begitu pula, hasil uji reliabilitas 
menunjukkan semua variabel memiliki nilai 
koefisien Alpha Chronbach lebih besar dari 0,6, 
yang artinya bahwa seluruh instrumen yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel. 
 
Uji Asumsi Klasik 

Sebelum dilakukan uji regresi linear 
berganda maka dilakukan uji asumsi klasik, dari 
hasil uji multikolerianitas menunjukkan bahwa 
tidak ada nilai VIF yang lebih dari 10 sehingga 
dapat dikatakan bahwa tidak ada korelasi antara 
variabel bebas. Selanjutnya nilai signifikansi tiap 
variabel terhadap absolute residual lebih dari 
0,05, artinya persamaan regresi mengalami 
homokedastisitas (tidak mengandung hetero-
kedastisitas) dan untuk uji normalitas data 
penelitian ini berdistribusi normal, dikarenakan 
nilai α lebih besar dari 0,05. 
Analisis Regresi Berganda. 
Analisis regresi berganda dilakukan meliputi 
variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2), 
terhadap variabel terikat kepuasan pelanggan 
(Y). Berikut adalah hasilnya: 

Gambar 1 
Kerangka Model Penelitian 

 

 

 

  

     
  Sumber : Yazid dan Hidayat (2020) 

Kualitas pelayanan (X1) 

Kepuasan pelanggan (Y) 

Harga (X2) 
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Tabel 2  
Hasil Output SPSS 

Coefficients
a 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1(Constant) -.661 .269  -2.459 .016   

Servis .620 .024 .736 25.311 .000 .254 3.938 

Harga .362 .037 .282 9.698 .000 .254 3.938 

 Dependent Variable: kepuasan      

Sumber: data yang diolah (2022Persamaan  
 

regresi linear berganda sesuai dengan tabel 
adalah sebagai berikut: 
Ŷ = -0,661 + 0,620X1 + 0,362X2   
dimana :  Y =  Kepuasan pelanggan 
 X 1 =  Kualitas Pelayanan   
 X2  =  Harga 

Dari perhitungan beta coefficient 
menunjukkan bahwa dari kedua variabel 
tersebut dapat diurutkan dari yang paling ber-
pengaruh terhadap variabel dependen kepuas-
an pelanggan (Y) yaitu kualitas pelayanan dan 
harga. Nilai pada kedua variabel bertanda positif 
sehingga dapat dikatakan bahwa kedua faktor 
tersebut berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan di salon “X”.  

Dari tabel terlihat bahwa ada pengaruh 
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pelanggan, hal ini dibuktikan dengan koefisien 
regresi 0,620 dan t hitung 25,311 lebih besar 
dari t tabel 1,984. Kualitas pelayanan merupa-
kan faktor yang memiliki pengaruh yang men-
dasar dari segi kenyamanan, memiliki kepeduli-
an kepada pelanggan dalam menangani 
masalah, memberikan pelayanan yang sopan, 
tepat dan ramah, menangani masalah keluhan 
pelanggan dan memiliki kepedulian kepada 
pelanggan di Salon ”X”. Jadi tidak terjadi kesen-
jangan antara apa yang diharapkan pelanggan 
dari kualitas layanan dengan apa yang mereka 
harapkan. Ini berarti bahwa pihak salon telah 
memberikan kualitas pelayanan kepada pelang-
gan secara baik sesuai dengan keinginan 
pelanggan sehingga dapat menciptakan tingkat 
kepuasan bagi pelanggan. Jadi dalam meng-
evaluasi kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
pihak salon hendaknya memenuhi harapan 
yang dapat menimbulkan perasaan puas atau 
sebaliknya kualitas yang tidak memenuhi 
harapan pelanggan akan menimbulkan rasa 
ketidakpuasan. Kotler(2000) mengatakan bahwa 
perasaan seseorang menyangkut kenyamanan 
atau kekecewaan sebagai akibat dari perban-
dingan antara kinerja (outcome) dengan produk 
yang dipresepsikan dalam kaitannya dengan 
harapannya. Kualitas layanan dapat dipikirkan 
sebagai suatu penentu penting dari loyalitas 
pelanggan. Kepuasan yang tinggi dapat 

meciptakan kelekatan emosional terhadap 
merek yang merupakan hasil proses kognitif. 
Hasilnya adalah kesetiaan pelanggan yang 
tinggi. Demikian pula sebaliknya, ketidakpuasan 
akan menyebabkan pelanggan akan merasa 
tidak puas dan pada akhirnya akan meninggal-
kan perusahaan (tidak loyal). Suryani (2008) 
menyatakan kualitas pelayanan dalam strategi 
bisnis atau bidang usaha menghasilkan produk 
(barang atau jasa). Strategi yang dilakukan 
berupa memberikan pelayanan yang sebaik 
mungkin sehingga dengan pelayanan tersebut 
membuat para pelanggan merasa kepentingan-
nya terpenuhi dan keinginannya terpuaskan. 
Penelitian yang dilakukan oleh Dabholkar, et al 
(2000) dalam Tjiptono (2005) menyatakan 
bahwa kualitas jasa mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil  
penelitian  ini  sejalan  dengan penelitian  yang  
di  lakukan  oleh Oktarini (2019) dan Merek 
(2018) yang menemukan bahwa kualitas pela-
yanan berpengaruh signifikan terhadap  kepuas-
an  pelanggan. 

Menurut Suryani (2008:140) harga 
merupakan alat komunikasi posisi nilai yang 
dimaksudkan perusahaan kepada pasar tentang 
produk. Harga merupakan satu-satunya unsur 
bauran  pemasaran  yang memberikan penda-
patan  bagi  perusahaan  sedangkan  ketiga 
unsur lain yaitu  produk,  distribusi dan  promosi 
menyebabkan timbulnya biaya. Disamping itu 
harga  merupakan  unsur  bauran  pemasaran 
yang  bersifat  fleksibel  yang  artinya  dapat 
diubah dengan cepat (Tjiptono, 1999). Dalam 
penentuan harga perusahaan harus memper-
hatikan berbagai faktor yang menyangkut biaya 
produksi. Biasanya seorang penjual menetap-
kan harga berdasarkan suatu kombinasi  barang  
secara fisik ditambah beberapa jasa lain serta 
keuntungan yang memuaskan. Dari hasil  pene-
litian dapat diketahui bahwa harga berpengaruh 
signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan  
pada Salon “X”. Hal ini dibuktikan dengan 
koefisien regresi 0,362 dan t hitung  9,968 lebih 
besar dari t table 1,984. Faktor harga merupa-
kan faktor  yang  memiliki  pengaruh  yang  
mendasar dari  segi  memberikan harga murah, 
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mendapatkan value for money yang tinggi dan 
potongan  harga  yang  diberikan  pada  Salon  
“X”. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan 
penelitian  yang  di  lakukan  oleh  Lily  dan  
Yurike (2015), dan Amanah (2013) yang  mene-
mukan bahwa harga berpengaruh signifykan  
terhadap kepuasan  pelanggan. 

Usaha untuk memuaskan kebutuhan 
pelanggan harus dilakukan secara menguntung-
kan  atau  bersifat  “win-win  solution” dimana  
kedua  belah  pihak  merasa  senang  atau tidak 
ada yang dirugikan. Kepuasan pelanggan   
merupakan hal yang sangat berharga demi 
mempertahankan keberadaan pelanggannnya  
sehingga  bisnis  atau  usaha tetap dapat 
berjalan. Kepuasan pelanggan di pengaruhi 
kualitas pelayanan dan harga, pelayanan  dan  
harga  yang  ditawarkan  berbagai macam  yang  
menjadi  ciri  khusus bisnis tersebut.  Pelanggan  
secara  langsung  atau  tidak langsung  akan  
memberikan  penilaian  terhadap jasa  yang 
akan di beli atau pernah dikonsumsinya. Faktor 
kualitas pelayanan dan harga merupakan faktor 
internal yang relative mudah dikendalikan oleh 
perusahaan (Suryani 2008). Hal ini berarti 
semakin baik tingkat pelayanan dan  harga  
terjangkau  yang  diberikan kepada  pelanggan  
maka semakin meningkat pula kepuasan 
pelangga tersebut. Hasil penelitian ini men-
dukung penelitian yang dilakukan oleh Kemaev 
(2017), Gofur (2019) dan Prasetio (2012) mene-
mukan bahwa harga berpengaruh signifykan 
terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa 
semakin baik kualitas pelayanan dan harga 
maka kepuasan pelanggan semakin meningkat. 
Dari hasil penelitian ini  nilai Adjusted R square 
(R2) yaitu sebesar 0,97 artinya variabel kualitas 
pelayanan dan harga mampu menjelaskan 
kepuasan pelanggan (Y) sebesar 97 %, 
sedangkan sisanya sebesar 3% dipengaruhi 
oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. 

 
SIMPULAN 

 
Berdasarkan hasil analisis dan pembaha-

san yang dilakukan, dapat disimpulkan sebagai 
berikut : (1) Berdasarkan pengujian secara 
parsial menunjukan kualitas pelayanan ber-
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 
hal ini berarti bahwa apabila kualitas pelayanan 
semakin baik maka kepuasan pelanggan akan 
mengalami peningkatan dan sebaliknya apabila 
kualitas pelayanan tidak baik maka kepuasan 
pelanggan akan mengalami penurunan. (2) 
Pengaruh harga berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan, hal ini berarti bahwa 
apabila kualitas pelayanan semakin baik maka 
kepuasan pelanggan akan mengalami pening-

katan dan sebaliknya. Pengaruh harga tidak 
sebesar kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan sehingga apabila perusahaan sedikit 
saja menaikkan harga maka hal ini tidak akan 
terlalu berpengaruh kepada kepuasan pelang-
gan namun jika unit bisnis menaikkan harganya 
itu masih dalam taraf kewajaran. (3) Kualitas 
pelayanan dan harga secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa jika 
pelanggan diberikan kualitas pelayanan yang 
baik dan harga yang terjangkau maka kepuasan 
pelanggan akan meningkat demikian sebaliknya 
jika kualitas pelayanan tidak baik dan harga 
tidak bisa dijangkau pelanggan maka kepuasan 
pelanggan akan menurun.  

Penelitian selanjutnya diharapkan pihak 
salon lebih meningkatkan service excelent untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan misalnya kar-
yawan selalu berpakaian rapi dan berseragam, 
jika ada tamu yang datang karyawan selalu 
memberikan sambutan yang ramah dan sopan 
kepada pelanggan, selalu mendengarkan jika 
ada pelanggan yang sedang mengeluh. Pihak 
salon juga sebaiknya membuat promosi harga 
pada saat event-event tertentu sehingga bisa 
menjangkau semua segmen atau pihak salon 
membuat kartu member (anggota) bagi pelang-
gan sehingga pelanggan mendapat potongan 
harga atau diskon apabila pelanggan mem-
punyai kartu member tersebut. Dan untuk 
mengoptimalkan kepuasan pelanggan perlu 
adanya penelitian lanjutan terhadap variabel-
variabel lain yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan seperti kualitas jasa, kualitas produk, 
faktor emosional dan biaya dan kemudahan 
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