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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of price, product quality, and service quality on customer 

satisfaction of Rainbrow Semarang eyebrow embroidery service users. The population of this study were 

all consumers who have used the services of Rainbrow Semarang, with a sample size of 100 respondents 

who were taken using quota sampling and accidental sampling techniques. The data used are primary 

data obtained by distributing questionnaires. Data analysis using descriptive and inferential analysis 

methods using multiple linear regression analysis techniques. 

The results obtained are (1) Price has a positive and significant effect on customer satisfaction with 

a significance value of 0.000 <0.05. (2) Product quality has a positive and significant effect on customer 

satisfaction with a significance value of 0.000 <0.05. (3) Service quality has a positive and significant 

effect on customer satisfaction with a significance value of 0.002 <0.05. (4) Price, product quality, and 

service quality together have a significant effect on customer satisfaction with a significance value of 

0.000 <0.005. 

The results of the coefficient of determination obtained a value of 0.723, meaning that the variable 

price, product quality, and service quality can explain variations in customer satisfaction variables of 

72.3%. 

 

Keywords: Price, Product Quality, Service Quality, and Customer Satisfaction 
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ABSTRAK 

 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasna pelanggan pengguna jasa sulam alis Rainbrow Semarang. Populasi dari penelitian ini 

adalah seluruh konsumen yang telah menggunakan jasa di Rainbrow Semarang, dengan ukuran jumlah 

sampel yang digunakan sebesar 100 responden yang diambil menggunakan teknik quota sampling dan 

accidental sampling. Data yang digunakan adalah data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner. 

Analisis data dengan menggunakan metode analisis deskriptif dan inferensial dengan menggunakan teknik 

analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitian yang diperoleh adalah (1) Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. (2) Kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. (3) Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi 0,002 < 0,05. (4) 

Harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,005.  

Hasil koefisien determinasi diperoleh nilai sebesar 0,723, artinya bahwa variabel harga, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan dapat menjelaskan variasi variabel kepuasan pelanggan sebesar 72,3%. 

 

Kata Kunci : Harga, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Dalam menghadapi pesaingan yang 

ketat di era globalisasi ini, setiap perusahaan 

harus mampu bersaing untuk memenangkan 

persaingan. Orientasi dunia pemasaran telah 

mengalami perubahan dari profit orientied 

kepada satisfied orientied. Setiap perusahaan 

harus memperhatikan dan 

mempertimbangkan kepuasan konsumen. 

Masalah yang sering dihadapi oleh 

perusahaan adalah bahwa perusahaan belum 

tentu mampu memberikan kepuasan 

maksimal yang benar-benar diharapkan oleh 

konsumen atau pelanggan.  

Banyak cara yang bisa dicapai oleh 

perusahaan untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, misalnya dengan memperhatikan 

faktor harga. Pada umumnya, konsumen 

cenderung akan memilih perusahaan yang 

menawarkan produknya dengan harga yang 

relatif murah.  

Harga merupakan salah satu bahan 

pertimbangan yang penting bagi konsumen 

untuk membeli produk pada suatu 

perusahaan. Selain harga yang relatif murah, 

kualitas produk juga sangat mempengaruhi 

keberhasilan dan kemajuan suatu usaha bisnis. 

 Perusahaan yang memproduksi produk 

yang berkualitas tinggi lebih akan memberi 

keuntungan dibandingkan dengan 

memproduksi produk yang berkualitas rendah. 

Artinya, konsumen akan bersedia membeli 

suatu barang dengan harga yang masuk 

akal/relatif terjangkau, dengan kualitas barang 

yang baik.  

Kepuasan konsumen menjadi perhatian 

yang utama bagi kebanyakan perusahaan. Jika 

kinerja produk lebih rendah dari pada harapan, 

pelanggan akan kecewa, jika ternyata sesuai 

harapan, pelanggan akan puas, jika melebihi 

harapan, pembeli akan sangat puas. Perasaan-

perasaan itu akan membuat apakah pembeli 

akan membeli produk tersebut dan akan 

membicarakan hal-hal yang menguntungkan 

atau tidak menguntungkan tentang produk 

tersebut dengan orang lain. Kepuasan 

konsumen merupakan konsep penting dalam 

konsep pemasaran. Melihat tingginya tingkat 

kepentingannya pada pemasaran, kepuasan telah 

menjadi subyek dari beberapa penelitian 

konsumen yang dilakukan cukup gencar oleh 

perusahaan. Hal ini dilakukan untuk 
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mengetahui apakah keinginan konsumen 

yang sebenarnya.  

. 

Berdasarkan uraian diatas maka 

peneliti tertarik melakukan penelitian 

yang berjudul “Pengaruh Harga, 

Kualitas Pelayanan, dan Kualitas 

Pelanggan Sulam Alis Rainbrow 

Semarang”. 

 

LANDASAN TEORI 

  Persepsi  

 Mowen dalam Sumarwan (2011)  bahwa, 

“perception is the process through which 

individuals are exposed to information, 

attend to that information, and comprehend 

to it”. Definisi tersebut berarti bahwa 

“Persepsi adalah suatu proses dimana 

individu memandang informasi, 

meperhatikan informasi tersebut, serta 

memahaminya”. Menurut Kotler dan 

Armstrong (2012) mengartikan bahwa: 

“persepsi adalah proses meyeleksi, 

mengatur, dan menginterpretasikan 

informasi guna membentuk gambaran yang 

berarti tentang dunia”. 

Harga 

Menurut Swastha (2010), “harga 

merupakan sejumlah uang (ditambah beberapa 

barang kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk 

menambahkan sejumlah kombinasi dari barang 

beserta pelayanannya”. Sedangkan menurut 

Alma (2014), harga adalah nilai suatu barang 

yang dinyatakan dengan uang. Harga memiliki 

dua peranan utama dalam proses pengambilan 

keputusan para pembeli, yaitu peranan alokasi 

dan peranan informasi. 

Menurut Suparyanto dan Rosad (2015), 

harga adalah jumlah sesuatu yang memiliki 

nilai pada umumnya berupa uang yang harus 

dikorbankan untuk mendapatkan suatu produk. 

Sedangkan menurut Kotler dan Armstrong 

(2012), harga adalah sejumlah uang yang 

dibebankan atas suatu barang atau jasa atau 

jumlah dari nilai uang yang ditukar konsumen 

atas manfaat-manfaat karena memiliki atau 

menggunakan produk atau jasa tersebut. 

 
Kualitas Produk 

Menurut Kotler dan Keller (2012), 

mendefinisikan bahwa “kualitas adalah 

totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa 

yang bergantung pada kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhhan yang dinyatakan atau 
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tersirat”. Sedangkan menurut Laksana 

(2011), mendefinisikan bahwa “kualitas 

terdiri dari sejumlah keitimewaan produk 

yang memenuhi keinginan pelanggan dengan 

demikian memberikan kepuasan atas 

penggunaan produk”.  

Menurut Saladin (2012), 

mendefinisikan bahwa “produk adalah segala 

sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar 

untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai,dan 

dikonsumsi sehingga dapat memuaskan 

keinginan dan kebutuhan”. Sedangkan 

menurut Kotler dan Amstrong (2012) 

mendefinisikan bahwa “produk sebagai 

segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada 

pasar agar menarik perhatian, akuisisi, 

penggunaan, atau konsumsi yang dapat 

memuaskan suatu keinginan dan kebutuhan”. 

Menurut Alma (2014) mendefinisikan bahwa 

“produk sebagai seperangkat atribut baik 

berwujud maupun tidak berwujud, termasuk 

didalamnya masalah warna, harga, nama baik 

produk, nama baik pengecer, dan pelayanan 

pabrik serta pelayanan pengecer, yang 

diterima oleh pembeli guna memuaskan 

keinginannya”. 

Kualitas Pelayanan 

Menuru Kotler (2012), “Pelayanan 

adalah aktivitas atau hasil yang dapat 

ditawarkan oleh sebuah lembaga kepada pihak 

lain yang biasanya tidak kasat mata, dan 

hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak lain 

tersebut”.  Menurut Monir dalam Pasolong 

(2011), “pelayanan adalah proses pemenuhan 

kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara 

langsung. Sedangkan menurut Daviddow dan 

Uttal dalam Surjadi (2012), “pelayanan 

merupakan usaha apa saja yang mempertinggi 

kepuasan pelanggan”. 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono (2014), “Kepuasan 

berasal dari bahasa Latin “Satis” yang berarti 

cukup baik, memadai dan “Facio” yang berarti 

melakukan atau membuat”. Secara sederhana 

kepuasan bisa diartikan sebagai upaya 

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

memadai. Sedangkan menurut Kotler dalam 

Lupiyoadi (2013), Kepuasan merupakan 

tingkat perasaan di mana seseorang 

menyatakan hasil perbandingan atas kinerja 

produk (jasa) yang diterima dan yang 

diharapkan. Sedangkan menurut Kotler dan 
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Keller (2012) satisfaction atau kepuasan 

adalah perasaan senang atau kekecewaan 

seseorang yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja produk yang 

dirasakan (atau hasil) dengan ekspetasi yang 

diharapkan. 
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Kerangka Berpikir 

Gambar 2.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data dalam 

penelitian ini adalah dengan metode 

kuesioner dan skala likert. Dengan 

menggunakan teknik accidental sampling 

dengan responden sebanyak 100 

responden. 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dalam 

penelitian ini terdiri dari uji kualitas data 

(uji validitas dan uji reliabilitas), uji 

asumsi klasik (uji normalitas, uji 

multikolinearitas, uji heteroskedastisitas), 

analisis regresi linier berganda dan uji 

hipotesis (uji t, uji f, uji koefesien 

determinasi). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Obyek Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Jasa Sulam Alis 

Rainbrow Semarang yang beralamat di Java 

Mall Lantai 3 Semarang Selatan . Populasi 

dari penelitian ini adalah konsumen Jasa 

Sulam Alis Rainbrow Semarang dari bulan 

juni sampai juli.  

Karakteristik responden 

Usia 

Tabel 4.2 

Data Responden berdasarkan Usia 

No Usia Jumlah Persentase 

1. 21 – 25 tahun 
10 10 

2. 26 – 30 tahun  
24 24 

3. 31 – 35 tahun 
33 33 

4. 46 – 40 tahun 
21 21 

5. 41 – 45 tahun 
12 12 

 Total 100 100 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

 

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang telah menggunakan jasa sulam 

alis Rainbrow Semarang, sebagian besar 

responden berusia antara 31 – 35 tahun dengan 

jumlah 33 orang (33%), sedangkan paling 

H

4 

H

3 

H

2 

H

1 

Harga (X1) 

Kualitas 

Produk (X2) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

Kepuasan 

Pelangga

n 

(Y) 
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sedikit berusia antara 21 – 25 tahun dengan 

jumlah 10 orang (10%). Hal ini menunjukkan 

bahwa konsumen yang menggunakan jasa 

sualm alis Rainbrow adalah usia muda dan 

produktif, karena mereka menginginkanuntuk 

tetap tampil cantik dan menarik. 

HASIL ANALISIS DATA 

Uji Validitas 

Uji Validitas digunakan untuk 

mengetahui kelayakan butir-butir 

pertanyaan. Hasil r hitung kita 

bandingkan dengan r tabel dengan sig 

5%. Jika r tabel< r hitung maka valid dan  

< r hitung maka valid dan sig < 0,05 

maka valid (Wiratna Sujarweni, 2007). 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Validitas 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020. 

Tabel 4.9 mengenai hasil uji validitas 

menunjukkan bahwa semua indikator variabel 

memiliki nilai r hitung yang lebih besar 

daripada r tabel (r hitung > 0,165) dan nilai 

sig. masing-masing indikator lebih kecil dari 

0,05, sehingga semua indikator dari masing-

Variabel Indikator 

r 

hitun

g 

>

/

< 

r 

tabel 

Sig. 

Harga 

(X1) 

- Indikator 

1 

- Indikator 

2 

- Indikator 

3 

- Indikator 

4 

0,811 

0,818 

0,735 

0,847 

> 

> 

> 

> 

0,16

5 

0,16

5 

0,16

5 

0,16

5 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Kualitas 

Produk  

(X2) 

- Indikator 

1 

- Indikator 

2 

- Indikator 

3 

- Indikator 

4 

 

 

0,782 

0,747 

0,770 

0,809 

> 

> 

> 

> 

0,16

5 

0,16

5 

0,16

5 

0,16

5 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Variabel Indikator 

r 

hitun

g 

>

/

< 

r 

tabel 

Sig. 

Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

- Indikator 

1 

- Indikator 

2 

- Indikator 

3 

- Indikator 

4 

- Indikator 

5 

0,752 

0,558 

0,675 

0,686 

0,780 

> 

> 

> 

> 

> 

0,16

5 

0,16

5 

0,16

5 

0,16

5 

0,16

5 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

- Indikator 

1 

- Indikator 

2 

- Indikator 

3 

- Indikator 

4 

0,833 

0,846 

0,738 

0,805 

> 

> 

> 

> 

0,16

5 

0,16

5 

0,16

5 

0,16

5 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 
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masing variabel penelitian tersebut dapat 

dikatakan valid. Hal ini berarti bahwa 

indikator-indikator yang digunakan dapat 

mengukur variabel yang digunakan dalam 

penelitian. 
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Uji Reliabilitas 

Suatu kuesioner dikatakan reliabel, 

jika nilai Alpha > 0,60 maka reliabel 

(Wiratna Sujarweni, 2007). 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabe

l 

Cronbach

’s Alpha 

>/

< 

Nilai 

Minim

al 

Keterang

an 

Harga 

(X2) 

Kualitas 

Produk 

(X2) 

Kualitas 

Pelayan

an (X3) 

Kepuasa

n 

Pelangg

an (Y) 

0,811 

0,778 

0,723 

0,819 

> 

> 

> 

> 

0,70 

0,70 

0,70 

0,70 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020. 

 

Tabel 4.10 mengenai hasil uji 

reliabilitas diperoleh semua variabel 

memiliki nilai cronbachs alpha lebih besar 

dari 0,70, sehingga dapat dikatakan semua 

konsep pengukur masing-masing variabel 

adalah reliabel, yang berarti bahwa kuesioner 

yang digunakan handal. Hal ini juga berarti 

bahwa jawaban yang diberikan konsisten, 

dan diharapkan dapat digunakan untuk 

penelitian selanjutnya. 

UJI ASUMSI KLASIK 

Uji Normalitas 

 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah 

dalam model regresi, variabel pengganggu 

atau residual memiliki distribusi normal 

(Ghozali, 2013). Uji normalitas dilakukan 

dengan menggunakan uji Kolmogorov-

Smirnov. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 
Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. 
Deviation 

1.11221602 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .094 

Positive .092 

Negative -.094 

Kolmogorov-Smirnov Z .941 

Asymp. Sig. (2-tailed) .338 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

Tabel 4.11 mengenai hasil uji 

Kolmogorov-Smirnov diatas menunjukkan 

bahwa besarnya nilai p-value (Asymp. Sig) 

yang diperoleh adalah 0,338, dan nilai tersebut 

lebih besar dari 0,05 yaitu (0,338 > 0,05). Hal 

ini dapat disimpulkan bahwa penyebaran data 

dalam model sudah terdistribusi secara normal, 

sehingga dapat diartikan bahwa model regresi 

tersebut telah memenuhi asumsi normalitas. 

Uji Multikolienaritas 
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Jika Tolerance lebih dari 0,1 dan 

VIF kurang dari 10, maka tidak terjadi 

masalah multikoliniearitas (Duwi 

Priyatno, 2009). 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

Tabel 4.12 mengenai hasil uji 

multikolinieritas diatas menunjukkan bahwa 

variabel harga, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan memiliki nilai tolerance lebih 

besar 0,10 dan nilai VIF lebih kecil 10. Hal 

ini berarti bahwa tidak tejadi korelasi antar 

variabel bebas yang digunakan, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa model regresi yang 

dihasilkan tidak terjadi gejala 

multikolinieritas.  

Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan uji statistik 

yaitu uji glejser. Jika nilai p signifikansi > 

0,05; maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Sebalinya jika nilai p signifikansi < 0,05; maka 

terjadi heteroskedastisitas 

 

 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

 

HASIL ANALISIS PENELITIAN 

Hasil Analisis Linier Berganda 

Regresi yang bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh antara variabel 

independen dan variabel dependen yaitu 

Harga (X1), Kualitas produk (X2) dan 

Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasasn 

pelanggan (Y). 

Tabel 4.14 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardi
zed 

Coefficients 

Standa
rdized 

Coeffici
ents 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandar
dized 

Coefficient
s 

Standa
rdized 
Coeffic
ients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 1.22
2 

.704 
 

1.735 .086 

Harga -
.024 

.048 -.066 -.494 .622 

Kualitas 
Produk 

-
.099 

.063 -.276 -
1.556 

.123 

Kualitas 
Pelayanan 

.079 .055 .231 1.421 .159 

a. Dependent Variable: ABS 

Variabel Bebas Nilai Tolerance Nilai 

VIF 

Harga 0,558 1,792 

Kualitas Produk  0,318 3,145 

Kualitas 

Pelayanan 

0,378 2,642 
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1 (Constant) .140 1.051  .133 .894 

Harga .300 .072 .294 4.151 .000 

Kualitas 
Produk 

.392 .095 .390 4.152 .000 

Kualitas 
Pelayanan 

.268 .083 .278 3.233 .002 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

Dari hasil analisis pada tabel 4.14 

diatas, maka persamaan regresi linear dapat 

dituliskan sebagai berikut : 

Y = 0,140 + 0,300 X1 + 0,392 X2+ 0,268 X3 

+ e 

Hasil regresi tersebut diatas, 

maka dapat dijelaskan 

sebagai berikut : 

1. Nilai konstansta sebesar 0,140 dan 

bernilai positif. Hal ini berarti bahwa 

sebelum dipengaruhi variabel harga, 

kualitas produk, dan kualitas pelayanan, 

atau dengan kata lain jika nilai dari ketiga 

variabel tersebut bernilai nol, maka 

kepuasan pelanggan bernilai positif. 

2. Koefisien regresi harga (b1) adalah 0,300 

dan bernilai positif, artinya variabel harga 

memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal tersebut juga 

menunjukkan jika harga memiliki 

hubungan yang searah dengan kepuasan 

pelanggan. Artinya jika harga semakin 

terjangkau dan kompetitif, maka kepuasan 

pelanggan juga akan meningkat, dengan 

asumsi jika kualitas produk dan kualitas 

pelayanan bernilai nol. 

3. Koefisien regresi kualitas produk (b2) 

adalah 0,392 dan bernilai positif, artinya 

variabel kualitas produk memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal 

tersebut juga menunjukkan jika kualitas 

produk memiliki hubungan yang searah 

dengan kepuasan pelanggan. Artinya jika 

kualitas produk semakin meningkat, maka 

kepuasan pelanggan juga akan meningkat, 

dengan asumsi jika harga dan kualitas 

pelayanan bernilai nol. 

4. Koefisien regresi kualitas pelayanan (b3) 

adalah 0,268 dan bernilai positif, artinya 

variabel kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut juga menunjukkan 

jika kualitas pelayanan memiliki hubungan 

yang searah dengan kepuasan pelanggan. 

Artinya jika kualitas pelayanan semakin 

meningkat, maka kepuasan pelanggan juga 

akan meningkat, dengan asumsi jika harga 

dan kualitas produk bernilai nol. 
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UJI HIPOTESIS 

Uji T 

Uji T digunakan untuk 

mengetahui pengaruh variabel 

independen secara parsial terhadap 

variabel dependen, apakah pengaruhnya 

signifikan atau tidak (Duwi Priyatno, 

2009). 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Statistik t 

Model t Sig. 

1 (Constant) .133 .894 

Harga 4.151 .000 

Kualitas Produk 4.152 .000 

Kualitas 
Pelayanan 

3.233 .002 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

 

1. Uji Hipotesis Pengaruh Harga terhadap 

Kepuasan pelanggan 

Langkah-langkah yang dilakukan adalah 

sebagai berikut: 

a. Batasan menentukan hipotesis 

Ho : b1 = 0,  tidak ada pengaruh 

positif dan signifikan 

antara harga terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Ha : b1 > 0, ada pengaruh positif dan 

signifikan antara harga 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

b. Pengambilan keputusan 

Dari tabel 4.15 diperoleh nilai t hitung 

variabel harga sebesar 4,151, dimana 

nilai tersebut lebih besar dari nilai t tabel 

yaitu (4,151 > 1,661), sedangkan nilai 

signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. 

Sehingga hasil keputusannya yaitu 

menolak hipotesis nol (H0) dan 

menerima hipotesis alternatif (Ha), 

artinya bahwa harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis satu yang menyatakan harga 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan secara 

statistik dapat diterima. 

2. Uji Hipotesis Pengaruh Kualitas produk 

terhadap Kepuasan pelanggan 

Langkah-langkah yang dilakukan adalah 

sebagai berikut: 

a. Batasan menentukan hipotesis 

Ho : b2 = 0,  tidak ada pengaruh positif 

dan signifikan antara 

kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Ha : b2 > 0, ada pengaruh positif dan 
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signifikan antara kualitas 

produk terhadap kepuasan 

pelanggan. 

b. Pengambilan keputusan 

Dari tabel 4.15 diperoleh nilai t hitung 

variabel kualitas produk sebesar 4,152, 

dimana nilai tersebut lebih besar dari 

nilai t tabel yaitu (4,152 > 1,661), 

sedangkan nilai signifikan 0,000 lebih 

kecil dari 0,05. Sehingga hasil 

keputusannya yaitu menolak hipotesis 

nol (H0) dan menerima hipotesis 

alternatif (Ha), artinya bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis dua yang menyatakan kualitas 

produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan secara statistik dapat 

diterima. 

3. Uji Hipotesis Pengaruh Kualitas 

produk terhadap Kepuasan pelanggan 

Langkah-langkah yang dilakukan adalah 

sebagai berikut: 

a. Batasan menentukan hipotesis 

Ho : b3 = 0,  tidak ada pengaruh positif 

dan signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Ha : b3 > 0, ada pengaruh positif dan 

signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

b. Pengambilan keputusan 

Dari tabel 4.15 diperoleh nilai t hitung 

variabel kualitas pelayanan sebesar 

3,233, dimana nilai tersebut lebih besar 

dari nilai t tabel yaitu (3,233 > 1,661), 

sedangkan nilai signifikan 0,002 lebih 

kecil dari 0,05. Sehingga hasil 

keputusannya yaitu menolak hipotesis 

nol (H0) dan menerima hipotesis 

alternatif (Ha), artinya bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dapat disimpulkan bahwa hipotesis dua 

yang menyatakan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan secara 

statistik dapat diterima. 

Uji F 
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Uji F untuk mengetahui pengaruh 

variabel independen secara serentak 

terhadap variabel dependen, apakah 

pengaruhnya signifikan atau tidak (Duwi 

Priyatno, 2009). 

Tabel 4.16 

Hasil Uji Statistik F 

 

Tabel 4.16 mengenai hasil uji statistik 

F menunjukkan bahwa nilai F hitung yang 

diperoleh adalah sebesar 86,933, dan nilai 

tersebut lebih besar dari F tabel yaitu 86,933 

> 2,70, dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05. Sehingga dapat diartikan bahwa 

variabel harga, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama atau 

simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Artinya model 

regresi yang digunakan adalah fit dan layak 

digunakan, sehingga harga, kualitas produk, 

dan kualitas pelayanandapat digunakan untuk 

memprediksi variabel loyalitas pelanggan. 

Dapat disimpulkan bahwa hipotesis empat 

yang menyatakan harga, kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan secara bersama-sama atau 

simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan secara statistik dapat 

diterima. 

Koefisien Determinasi 

Tabel 4.17 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .855
a
 .731 .723 1.12946 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga, 
Kualitas Produk 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

 

Tabel 4.17 diatas menunjukkan bahwa 

dari hasil analisis diperoleh nilai koefisien 

determinasi yang dilihat dari Adjusted R 

Square sebesar 0,723. Menurut 

Nugroho(2005:74) menyatakan untuk regresi 

linier berganda sebaiknya menggunakan R 

square yang telah di sesuaikan atau tertulis 

adjusted R square  melihat koefisien 

determinasi karena di sesuaikan dengan jumlah 

variabel independen yang di gunakan dimana 

jika variabel independen 1 ( satu ) makan 

ANOVA
b
 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regress
ion 

332.695 3 110.898 86.93
3 

.000
a
 

Residua
l 

122.465 96 1.276 
  

Total 455.160 99    

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga, 
Kualitas Produk 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Data primer diolah, 2020. 
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menggunakan R square dan jika melebihi 1 ( 

satu) makan menggunakan adjusted R square 

. Hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel 

harga, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan dapat menjelaskan variasi variabel 

kepuasan pelanggan sebesar 72,3% (0,723 x 

100%), sedangkan sisanya yaitu sebesar 

27,7% variasi kepuasan pelanggan dapat 

dijelaskan oleh variabel lain di luar model, 

misalnya seperti promosi, nilai pelanggan, 

komunikasi interpersonal, emosional serta 

variabel lainnya. 

 

PEMBAHASAN  

1. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Sulam Alis Rainbrow 

Semarang 

Berdasarkan hasil analisis yang telah 

dilakukan, menunjukkan bahwa hipotesis 

satu diterima, artinya bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

dapat dilihat dari nilai t hitung yang lebih 

besar dari t tabel yaitu 4,151 > 1,661, serta 

nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil 

dibandingkan dengan 0,05. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa dengan harga yang 

semakin terjangkau, harga yang semakin 

sesuai kualitas dan manfaat, serta harga 

yang semakin bersaing, maka akan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan jasa 

sulam alis Rainbrow di Semarang. 

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Sulam Alis 

Rainbrow Semarang  

Berdasarkan hasil analisis yang telah 

dilakukan, menunjukkan bahwa hipotesis 

dua diterima, artinya bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat 

dari nilai t hitung yang lebih besar dari t 

tabel yaitu 4,152 > 1,661, serta nilai 

signifikansi 0,000 yang lebih kecil 

dibandingkan dengan 0,05. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa dengan adanya bentuk 

dan ukuran produk jasa yang semakin baik, 

kesan yang baik, daya tahan lama, serta 

adanya kemudahan perbaikan pada produk 

tersebut, maka akan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan jasa sulam alis 

Rainbrow di Semarang. 
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3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Sulam Alis 

Rainbrow Semarang 

Berdasarkan hasil analisis yang telah 

dilakukan, menunjukkan bahwa hipotesis tiga 

diterima, artinya bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari 

nilai t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 

3,233 > 1,661, serta nilai signifikansi 0,002 

yang lebih kecil dibandingkan dengan 0,05. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa dengan 

adanya bukti fisik yang semakin baik, 

keandalan meningkat, daya tanggap cepat, 

jaminan semakin besar, serta empati karyawan 

yang meningkat, maka akan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan jasa sulam 

alis Rainbrow di Semarang. 

4. Pengaruh Harga, Kualitas Produk, dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Sulam Alis Rainbrow 

Semarang 

Berdasarkan hasil analisis yang telah 

dilakukan, menunjukkan bahwa hipotesis 

empat dapat diterima, artinya bahwa 

harga, kualitas produk dan kualitas 

pelayanan secara simultan atau secara 

bersama-sama berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini dapat dilihat dari besarnya nilai F 

hitung yang lebih besar dari F tabel yaitu 

86,933 > 2,70, serta nilai signifikansi 0,000 

lebih kecil dibandingkan dengan 0,05. Hal 

ini berarti bahwa model regresi yang 

dihasilkan sudah fit dan signifikan, serta 

harga, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan layak digunakan untuk 

memprediksi variabel kepuasan pelanggan. 

Kesimpulan 

Dari hasil penellitian dan pembahasan 

tentang pengaruh harga, kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan sulam alis Rainbrow Semarang 

pada bab sebelumnya, dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Uji hipotesis t satu diterima, artinya 

variabel harga(X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

sulam alis di Rainbrow Semarang. Dapat 

disimpulkan bahwa dengan harga yang 

semakin terjangkau, harga yang semakin 

sesuai kualitas dan manfaat, serta harga 

yang semakin bersaing, maka akan dapat 
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meningkatkan kepuasan pelanggan jasa 

sulam alis Rainbrow di Semarang. 

2. Uji hipotesis t dua diterima, artinya 

variabel kualitas produk(X2) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan sulam alis di Rainbrow 

Semarang. Dapat disimpulkan bahwa 

dengan adanya bentuk dan ukuran produk 

jasa yang semakin baik, kesan yang baik, 

daya tahan lama, serta adanya kemudahan 

perbaikan pada produk tersebut, maka 

akan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan jasa sulam alis Rainbrow di 

Semarang. 

3. Uji hipotesis t tiga diterima, artinya 

variabel  kualitas pelayanan(X3) 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan sulam alis di 

Rainbrow Semarang. dapat disimpulkan 

dengan adanya bukti fisik yang semakin 

baik, keandalan meningkat, daya tanggap 

cepat, jaminan semakin besar, serta empati 

karyawan yang meningkat, maka akan 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

jasa sulam alis Rainbrow di Semarang. 

4. Uji hipotesis F empat diterima, artinya 

harga(X1), kualitas produk(X2), dan 

kualitas pelayanan(X3) secara bersama-

sama atau simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan rumus sebagai berikut : 

Y = 0,140 + 0,300X1 + 0,392X2 + 0,268X3 + 

e 

Dari rumus diatas dapat disimpulkan jika 

model regresi yang dihasilkan sudah fit dan 

signifikan, serta harga, kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan layak digunakan untuk 

memprediksi variabel kepuasan pelanggan. 

 

5.1. Saran  

Berdasarkan hasil dari kesimpulan dalam 

penelitian ini, maka saran-saran yang dapat 

penulis berikan sebagai pelengkap penelitian 

adalah sebagai berikut: 

1. Pemilik usaha sulam alis Rainbrow 

Semarang harus selalu memperhatikan 

tingkat harga yang akan ditawarkan kepada 

semua pelanggannya. Hal ini terutama 

berkaitan dengan penetapan harga dengan 

memperhatikan kualitas maupun manfaat 

yang akan diterima oleh pelanggannya, 
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mengingat kedua indikator tersebut 

mendapatkan tanggapan tidak setuju yang 

paling banyak dari hasil analisis deskripsi 

variabel. Oleh karena itu, Rainbrow 

Semarang harus benar-benar teliti untuk 

menetapkan harga, misalnya dalam 

menentukan harga jangan sampai terlalu 

mahal dan harga juga harus menyesuaikan 

manfaat dan kualitas yang pelanggan 

terima, sehingga tidak akan menimbulkan 

persepsi negatif dari pelanggan setelah 

menggunakan jasanya. 

2. Pemilik usaha sulam alis Rainbrow 

Semarang harus terus meningkatkan 

kualitas produk yang diberikan kepada 

pelanggannya. Hal ini terutama berkaitan 

dalam membentuk kesan kualitas yang 

baik serta daya tahan produk jasanya, 

mengingat kedua indikator tersebut 

mendapatkan tanggapan tidak setuju 

paling banyak dari hasil analisis deskripsi. 

Oleh karena itu, pengelola harus terus 

melakukan perbaikan dalam hal tersebut 

misalnya dengan cara memberikan 

kualitas yang terbaik terutama dengan 

menggunakan alat dan bahan-bahan yang 

terbaik saat memberikan jasa sulam alis, 

sehingga akan dapat membentuk produk yang 

berkualitas serta memiliki daya tahan lama. 

3.  Pemilik usaha sulam alis Rainbrow Semarang 

harus terus meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggannya. Hal ini 

terutama berkaitan keandalan, daya tanggap, 

serta empati dari karyawan yang diberikan 

untuk pelanggannya, mengingat ketiga 

indikator tersebut mendapat tanggapan tidak 

setuju yang banyak dari hasil analisis deskripsi. 

Oleh karena itu, penting bagi pemiliki untuk 

melakukan peningkatan, misalnya dapat 

dilakukan dengan cara memberikan pelatihan 

agar dapat mengasah lebih baik kemampuan 

untuk memberikan jasa sulam alis, 

meningkatkan respon positif terhadap keluhan-

keluhan yang diutarakan pelanggan dan 

menanganinya sampai tuntas, serta memberikan 

perhatian ekstra selama satu minggu setelah 

pelanggan selesei menggunakan jasanya. 
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