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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 
MOTTO 

 
Orang lain tidak akan tau dan paham strugle dan masa sulitnya kita yang mereka tau hanyalah 

succes stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun tidak ada yang tepuk tangan. Kelak diri 

kita dimasa depan akan sangat bangga apa yang kita perjuangkan hari ini. 

 

 

 

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(q.s Al-Baqarah, 2 : 286) 

 

“sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai ( dari 

suatu urusan ). Tetaplah bekerja keras dengan sungguh-sungguh ( untuk urusan yang lain). Dan 

hanya kepada Tuhan-Mu lah engkau berharap” 

( Q.S Al-Insyirah : 6-8 ) 

 

 

 

PERSEMBAHAN 

 

Skripsi ini saya persembahkan kepada kedua orang tua tercinta, terima kasih doa 

yang tidak pernah putus dan semangat dengan sepenuh hatinya. 

 

Skripsi ini saya persembahkan kepada kakak-kakak kandung saya dan juga 

teman-teman terdekat saya yang selalu memberikan semangat dan dukungannya. 

Tidak lupa untuk diri sendiri, terima kasih telah bertahan sampai sejauh ini, dan 

tidak pernah berhenti berusaha dan berdoa untuk menyelesaikan skripsi ini. 
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ABSTRACT 
 

 

 

Customer satisfaction is one of the most important things for a company. In this 

case, customer satisfaction can be a guide for companies to move forward 

through the experiences provided by consumers after receiving their services. The 

existence of dissatisfaction from consumers will make them reluctant to return to 

using the services offered by the company, which will threaten the sustainability 

of the company. On the other hand, if a company can create optimal customer 

satisfaction, it will make consumers happy and intend to use their services again 

so that they can share their good experiences with using their services to other 

people. This research aims to analyze the influence of service quality and price on 

customer satisfaction. The type of research used is quantitative. The data 

collection technique used was a questionnaire. The population in this research is 

all consumers of dr. Dian, namely 459 people in 2023. The sample in this study 

was calculated using the Slovin formula and obtained 82 respondents. The 

sampling technique used in this research is simple random sampling. The data 

analysis technique used is multiple linear regression analysis. The research 

results show that service quality influences consumer satisfaction, price influences 

consumer satisfaction, service quality and price influence consumer satisfaction. 

The implication of this research is that service quality and price can increase 

consumer satisfaction which will ultimately increase company revenue, so that 

companies are expected to be able to optimize these two variables. 

 
Keywords: Price, Consumer Satisfaction, Service Quality. 
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ABSTRAK 
 

 

 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal yang sangat penting bagi suatu 

perusahaan. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan bisa menjadi pedoman bagi 

perusahaan untuk melangkah kedepan melalui pengalaman-pengalaman yang 

diberikan oleh konsumen setelah menerima jasanya. Adanya ketidakpuasan dari 

konsumen akan menjadikan mereka enggan untuk kembali menggunakan jasa 

yang ditawarkan oeh perusahaan, sehingga akan mengancam keberlangsungan 

perusahaan. Sebaliknya, apabila perusahaan dapat menciptakan kepuasan 

pelanggan yang optimal akan menjadikan konsumen senang dan berniat untuk 

menggunakan jasa mereka kembali hingga bisa menginformasikan pengalaman 

baiknya terhadap pemakaian jasa kepada orang lain. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh dari kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Populasi dalam penelitian 

ini yaitu seluruh konsumen dr. Dian yaitu sebanyak 459 orang pada tahun 2023. 

Sampel dalam penelitian ini dihitung menggunakan rumus Slovin dan didapatkan 

sebesar 82 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam 

penelitan ini yaitu simple random sampling. Teknik analisis data yang digunakan 

yaitu analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, harga berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Implikasi dari penelitian ini yaitu kualitas pelayanan dan 

harga bisa meningkatkan kepuasan konsumen yang pada akhirnya akan 

meningkatkan pendapatan perusahaan, sehingga perusahaan diharapkan bisa 

mengoptimalkan kedua variabel tersebut. 

 
Kata kunci: Harga, Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan. 
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BAB I 
 

 

PENDAHULUAN 

 

 

 
1.1 Latar Belakang 

Adanya globalisasi yang terjadi di Indonesia menjadikan wanita di 

Indonesia menjadikan kecantikan sebagai hal yang sangat penting dalam 

kehidupan mereka. Dalam hal ini, wanita sudah banyak yang memahami 

pentingnya menjaga diri baik dari dalam maupun luar agar terlibat lebih cantik. 

Kecantikan saat ini telah menjadi prioritas utama bagi kaum remaja hingga 

dewasa baik pria maupun wanita. Kecantikan bukan hanya berfokus pada 

penampilan saat mengenakan pakaiain, melainkan pada kulit wajah. Maka dari 

itu, saat ini banyak masyarakat yang melakukan perawatan kulit wajah mereka 

(Nurfadilah & Setiawan, 2018). 

Ada beberapa hal yang menjadikan wanita tertarik untuk memilih perawat 

kecantikan. Berdasarkan survey yang dijalankan oleh Independent Research 

Agency Taylor Nelson Sofres (TNS) yang ditujukan kepada 1.800 wanita dengan 

usia 20 sampai 39 tahun di lima Negara Asia yaitu Indonesia, India, Korea, 

Filipina dan Thailand menunjukkan bahwa sebanyak 65% wanita Asia meyakini 

bahwa perawatan kulit bisa menjadikan mereka lebih awet muda sebab wanita 

akan muncul penuaan sejak usia 25 tahun 7 bulan. Sebanyak 66,35% responden 

menyatakan mereka ingin memakai produk perawatan kecantikan. Sebanyak 

46,43% resopnden juga menyatakan bahwa mereka mulai memakai produk 

perawatan kecantikan sejak usia 15 sampai 20 tahun, sebanyak 57,07% responden 

sadar akan adanya penuaan dini dari umur 25 sampai 30 tahun serta sebanyak 

63,53% responden ingin melakukan perawatan kombinasi yaitu untuk 

mencerahkan kulit dan mencegah penuaan dini (Pindari & Harti, 2021). 

Berbagai statistik mengenai industri kecantikan ditemukan menggunakan 

data dari ZAP Beauty Index 2018, yang menggunakan platform internet untuk 

mewawancarai 17.889 wanita di Indonesia. Dari jumlah tersebut, 41,9 persen 

perempuan Indonesia melaporkan bahwa mereka pertama kali mempelajari tata 

rias ketika mereka berusia antara 13 dan 15 tahun yaitu, ketika mereka berusia 
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kurang dari 18 tahun. Hal ini menandakan bahwa anak-anak muda, khususnya 

generasi Y dan Z, mulai mengenal dan sadar akan bisnis kecantikan. Sementara 

itu, hampir 36,4% anak muda berusia antara 13 dan 15 tahun mencari perawatan 

di klinik kecantikan, berdasarkan data yang sama. Menurut Yosanova, 

kesenjangan perilaku dan usia menjadi faktor penting yang menentukan 

bagaimana industri ini berkembang di suatu Negara (Nurfadilah & Setiawan, 

2018). 

Pasar perawatan kulit saat ini berkembang seiring dengan iklim bisnis di 

sektor kecantikan dan perluasan usaha di dalamnya. Meningkatnya gaya hidup 

individu yang mencari yang lebih baik untuk diri mereka sendiri di antaranya, 

mengunjungi klinik kecantikan untuk memperbaiki diri berarti bahwa industri 

kecantikan akan terus berkembang. 

 

 

Gambar 1.1 Perkembangan Industri Skincare di Indonesia 

Sumber: (InCorp Editorial Team, 2023) 

Gambar 1.1 menggambarkan pertumbuhan industri perawatan kulit di 

Indonesia setiap tahunnya. Pada tahun 2018 terjadi pertumbuhan perawatan kulit 

sebesar $4,120 miliar di Indonesia; Pada tahun 2019 terjadi pertumbuhan 

perawatan kulit sebesar $4,390 miliar; Pada tahun 2020 terjadi pertumbuhan 

perawatan kulit sebesar $4,634 miliar; Pada tahun 2021 terjadi pertumbuhan 

perawatan kulit sebesar $4,847 miliar; dan pada tahun 2022 terjadi pertumbuhan 

perawatan kulit sebesar $5,029 miliar. Menurut (InCorp Editorial Team, 2023) 

melaporkan bahwa kebutuhan perempuan Indonesia saat ini mendorong 

peningkatan yang stabil di pasar kosmetik negara, dengan produk perawatan kulit, 
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perawatan rambut, dan bidang lainnya mengalami pertumbuhan tertentu. Oleh 

karena itu, ekspansi ini diperkirakan akan berlanjut hingga tahun 2023, membawa 

serta perkembangan dan penemuan baru dalam industri kosmetik Indonesia. 

Banyaknya wanita yang sadar akan pentingnya menjaga kecantikan 

mereka, menjadikan klinik kecantikan semakin berkembang tujuannya yaitu agar 

bisa melakukan pemenuhan terhadap kebutuhan masyarakat untuk merawat kulit 

mereka. Pada umumnya, klinik kecantikan yang ada saat ini bukan hanya 

memiliki tawaran berupa jasa namun juga tawaran produk yang mereka produksi 

sendiri. Tujuannya adalah agar konsumen bisa mendapatkan hasil yang sesuai 

dengan mereka inginkan. Dengan demikian, persaingan pada bidang klinik 

kecantikan mulai tinggi seiring dengan berkembangnya klinik kecantikan di 

Indonesia sehingga perusahaan perlu mengatur strategi agar bisa mempertahankan 

konsumen mereka. Harapan akhirnya adalah agar perusahaan bisa bertahan dan 

bersaing di pasar. 

Kecamatan Parung Kuda merupakan salah satu kecamatan yang terdapat 

di Kabupaten Sukabumi Jawa Barat. Pada tahun 2022, jumlah penduduk Parung 

Kuda sebanyak 72.556 jiwa yang secara proporsi jenis kelamin masih didominasi 

oleh perempuan yaitu 36.644 jiiwa dan laki-laki sebanyak 35.912 jiwa. 

Berdasarkan kelompok usia penduduk Kabupaten Sukabumi didominasi oleh 

kelompok usia produktif (15-64 tahun) yaitu sebesar 69,64 persen (Badan Pusat 

Statistik Sukabumi, 2023). Hal ini yang mendorong dibukanya sebuah klinik 

kecantikan yang tujuannya adalah untuk menunjang kebutuhan masyarakat 

Parung Kuda. 

Salah satu klinik kecantikan yang cukup dikenal oleh masyarakat Parung 

Kuda Sukabumi adalah Klinik Griya Cantik dr. Dian. Pendirian klinik ini 

didasarkan pada tingginya kebutuhan masayrakat untuk merawat kulit mereka 

sehingga bisa terlihat lebih cantik. Namun pada kenyataannya, terdapat beberapa 

masalah di Klinik Griya Cantik dr. Dian khususnya terkait kepuasan konsumen. 

Hal ini ditunjukkan dengan menurunnya jumlah pengunjung pada Klinik Griya 

Cantik dr. Dian selama enam tahun yaitu sebagai berikut: 
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Tabel 1.1 Jumlah Pelanggan Klinik Griya Cantik dr Dian Tahun 2018 – 2023 
 

Bulan Jumlah Pelanggan Klinik (Orang) 

2018 361 

2019 324 

2020 323 

2021 379 

2022 351 

2023 459 

 

Sumber: Data internal perusahaan (2024). 

Tabel 1.1 menggambarkan bahwa jumlah pelanggan Klinik Griya Cantik 

dr. Dian sejak tahun 2018 – 2023 memiliki trend yang menurun. Hal ini 

menunjukkan bahwa terjadi perubahan sikap konsumen pada Klinik Griya Cantik 

dr. Dian. Berdasarkan pengalaman peneliti selama melakukan treatment 

kecantikan di Klinik Griya Cantik dr Dian, seluruh terapis di klinik kecantikan 

tersebut sangat ramah dalam melayani konsumen yang datang. Namun, karyawan 

pada bagian kasir masih kurang ramah dalam melayani konsumen. Dalam hal ini, 

karyawan tidak memberikan senyum dan terimakasih kepada konsumen yang 

sudah berkunjung ke klinik. Selain itu, Klinik Griya Cantik dr Dian memiliki 

karyawan yang sedikit sehingga pada saat hari besar seperti mendekati Hari Raya, 

maka antrian mulai panjang sedangkan tempat untuk antrian sangat terbatas. Hal 

ini menjadikan konsumen berdiri bahkan ada beberapa konsumen yang duduk di 

luar area teras klinik. Hal ini menjadikan konsumen harus menunggu lama untuk 

treatmen karena keterbatasan karyawan. 

Menurunnya jumlah pelanggan yang terdapat di Klinik Griya Cantik dr. 

Dian juga berdampak pada jumlah pendapatan yang terdapat di klinik tersebut. 

Berikut adalah data jumlah pendapatan di Klinik Griya Cantik dr. Dian selama 5 

tahun terakhir: 
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Tabel 1.2 Data Pendapatan Klinik Griya Cantik dr Dian Tahun 2018 – 2023 
 

Bulan Jumlah Pendapatan (Rupiah) 

2018 543.530.000 

2019 420.115.000 

2020 412.980.000 

2021 450.892.000 

2022 387.000.000 

2023 371.250.000 

Sumber: Data internal perusahaan (2024). 

Berdasarkan Tabel 1.2, dapat diketahui bahwa jumlah pendapatan yang 

diterima oleh Klinik Griya Cantik dr. Dian memiliki trend menurun sejalan 

dengan penurunan jumlah pelanggan yang berkunjung ke klinik tersebut selama 

lima tahun terakhir. Penurunan paling besar terdapat di tahun 2019 yaitu sebesar 

Rp 123.415.000. Salah satu penyebab yang memungkinkan adanya penurunan 

yang tinggi di tahun 2019 yaitu terjadinya Covid-19 yang menyebabkan mayoritas 

masyarakat khawatir untuk melakukan perawatan maupun untuk sekedar keluar 

membeli produk di Klinik Griya Cantik dr. Dian. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal yang sangat penting bagi 

suatu perusahaan. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan bisa menjadi pedoman bagi 

perusahaan untuk melangkah kedepan melalui pengalaman-pengalaman yang 

diberikan oleh konsumen setelah menerima jasanya. Adanya ketidakpuasan dari 

konsumen akan menjadikan mereka enggan untuk kembali menggunakan jasa 

yang ditawarkan oeh perusahaan, sehingga akan mengancam keberlangsungan 

perusahaan. Sebaliknya, apabila perusahaan dapat menciptakan kepuasan 

pelanggan yang optimal akan menjadikan konsumen senang dan berniat untuk 

menggunakan jasa mereka kembali hingga bisa menginformasikan pengalaman 

baiknya terhadap pemakaian jasa kepada orang lain. 

Kepuasan pelanggan tidak dapat muncul dengan sendirinya, melainkan 

ada beberapa faktor pembentuk didalamnya. Salah satu faktor pembentuknya 

adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan biasanya akan dinilai dengan cara 

melakukan perbandingan terhadap pelayanan yang diberikan dengan harapan 
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konsumen. Maka dari itu, penentuan kualitas pelayanan bisa dinilai dari 

bagaimana upaya yang dilakukan oleh perusahaan dalam memenuhi kebutuhan 

konsumen. 

Faktor lain yang dapat membentuk kepuasan pelanggan adalah harga. 

Dalam hal ini, harga dapat membentuk kepuasan konsumen sebab harga yang 

murah bisa saja menjadikan konsumen merasa puas. Hal ini dikarenakan 

masyarakat Indonesia lebih menyukai harga yang lebih murah dibandingkan harga 

yang lebih mahal. Selain itu, banyak dijumpai di kehidupan masyarakat bahwa 

mereka lebih memfokkuskan pada harga dari jasa/produk dibandingkan dengan 

kualitas dari jasa/produk yang akan digunakan. 

Adanya permasalahan yang terjadi pada obyek penelitian diatas 

mendorong peneliti untuk tertarik melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Klinik Griya 

Cantik dr. Dian”. 

 
1.2 Rumusan Masalah 

Melihat latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka rumusan 

masalah penelitian ini adalah: 

1. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Klinik Griya Cantik dr. Dian? 

2. Apakah terdapat pengaruh antara harga terhadap kepuasan pelanggan 

Klinik Griya Cantik dr. Dian? 

3. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan Klinik Griya Cantik dr. Dian? 

 
1.3 Tujuan 

Jika dilihat dari rumusan masalah yang telah dibentuk, maka penelitian ini 

mempunyai tujuan: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Klinik Griya Cantik dr. Dian 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Klinik 

Griya Cantik dr. Dian 
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3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan Klinik Griya Cantik dr. Dian 

 
1.4 Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Melalui riset ini diharapkan bisa menjadi media belajar dalam menemukan 

solusi dan sebagai pengembangan pengetahuan peneliti dalam bidang 

pemasaran terutama terkait kualitas pelayanan, harga dan kepuasan 

pelanggan di bidang kecantikan serta bisa menjadi tambahan informasi 

serta bahan kajian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

1. Bagi Klinik Griya Cantik dr. Dian 

Temuan riset ini diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan bagi 

Klinik Griya Cantik dr. Dian agar bisa meningkatkan kepuasan 

pelanggan didalamnya sehingga bisa meningkatkan pendapatan 

perusahaan hingga menjadikan perusahaan yang berkelanjutan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Riset ini diharapkan bisa menjadi tambahan literature lanjutan bagi 

peneliti yang akan melaksanakan riset lanjutan dengan topic yang 

relevan dengan topik ini. 

 
1.5 Ruang Lingkup 

Ruang lingkup dari penelitian ini adalah riset ini hanya melakukan analisis 

terhadap pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen. 

Adapun konsumen atau subjek dari penelitian ini hanya berfokus pada pelanggan 

Klinik Griya Cantik dr. Dian. Dengan demikian, pembahasan dalam penelitian 

lebih terfokus dan terarah sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan. 
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1.6 Kebaruan 

Letak keterbaruan dari riset ini yaitu pada kombinasi pada variabel 

penelitian yang digunakan dengan cara menambah dan mengurangi variabel 

penelitian sehingga terlihat kebaruannya. Selain itu, keterbaruan juga terletak 

pada subjek yang diteliti. 

 
1.7 Hipotesis 

Hipotesis dari penelitian ini dapat ditunjukkan dibawah ini: 

1. H0 : Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Klinik Griya Cantik dr. Dian 

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Klinik 

Griya Cantik dr. Dian 

2. H0 : Harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Klinik Griya 

Cantik dr. Dian 

H1 : Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Klinik Griya Cantik 

dr. Dian 

3. H0 : Kualitas pelayanan dan harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Klinik Griya Cantik dr. Dian 

H1 : Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Klinik Griya Cantik dr. Dian 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penelitian ini 

mendapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kesimpulan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan akan 

menjadikan konsumen merasa puas. Hasil ini juga menunjukkan bahwa 

konsumen sudah puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan. Kepuasan konsumen pada kualitas pelayanan yaitu meliputi 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan produk fisik. 

2. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kesimpulan 

ini menunjukkan bahwa semakin baik harga yang ditentukan oleh 

perusahaan maka konsumen akan semakin puas. Adanya hasil penelitian 

ini juga menunjukkan bahwa konsumen sudah puas dengan harga yang 

diberikan oleh perusahaan. Adapun kepuasan konsumen pada harga yaitu 

berkaitan dengan keterjangkauan harga, harga sesuai kemampuan, 

kesesuaian harga dengan manfaat, serta kesesuaian dengan kualitas 

produk. 

3. Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen sudah puas terhadap 

kualitas pelayanan dan harga yang diberikan oleh perusahaan. Kemudian 

dari kepuasan konsumen yang ada, terdapat indicator yang nilai rata- 

ratanya rendah yaitu kesesuaian harga dengan pendapan konsumen. Maka 

dari itu, perusahaan perlu mempertimbangkan penetapan harga jasa agar 

bisia sesuai dengan pendapatan konsumen. 

 
5.2 Saran 

Berdasarkan temuan penelitian yang ada, maka penelitian ini 

menghasilkan saran sebagai berikut: 
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1. Klinik Griya Cantik dr. Dian diharapkan agar bisa mengoptimalkan 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen sebab kualitas 

pelayanan merupakan variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Dengan demikian, kepuasan pelanggan pada 

akhirnya akan menciptakan kinerja perusahaan yang baik dan 

mengoptimalkan pendapatan perusahaan. 

2. Klinik Griya Cantik dr. Dian juga diharapkan agar bisa mengontrol harga 

agar bisa membentuk harga yang optimal dan bersaing dengan pesaingnya. 

Hal ini dikarenakakn harga juga pembentuk dari kepuasan konsumen 

sehingga pada akhirnya akan mengoptimalkan pendapatan perusahaan. 

3. Peneliti selanjutnya diharapkan agar bisa melakukan penelitian lanjutan 

dengan cara menambahkan variabel lain di luar penelitian ini dan 

menggunakan teknik yang berbeda seperti menggunakan metode kualitatif 

sehingga hasil penelitian akan lebih mendalam. 
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