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MOTTO  

 

“Orang lain tidak akan paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka ingin 

tahu hanya bagian success story-nya saja. Jadi berjuanglah untuk diri sendiri 

meskipun tidak akan ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan sangat 

bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini” 

 

 

 

“Bukan ilmu yang seharusnya mendatangimu, tapi kamu yang seharusnya 

mendatangi ilmu” 

 

 

 

 

 

PERSEMBAHAN 

Tiada lembar yang paling indah dalam laporan skripsi ini kecuali lembar 

persembahan. Karya ini saya persembahkan untuk: 

 Kedua orangtua yang tanpa lelah dengan penuh kasih sayang memanjatkan 

doa yang luar biasa untuk saya serta memberikan dukungan baik secara moril 

maupun materiil. Terimakasih atas pengorbanan dan kerja keras dalam 

mendidik saya. 

 Dosen Prodi Pendidikan Ekonomi 

 Yang selalu bertanya “kapan skripsimu selesai ?” 
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Abstrak 

 

Nurul Fatmawati, Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen Pada Gerai Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji Kabupaten 
Kediri, Skripsi, Pendidikan Ekonomi, FEB Universitas Nusantara PGRI Kediri, 
2023. 
 
Kata kunci: harga, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen 
 
Penelitian ini dilatarbelakangi bahwa harga treatment pada gerai kecantikan Indah 
Beauty di Desa Batuaji Kecamatan Ringinrejo Kabupaten Kediri ada selisih harga 
pasaran yang lebih tinggi, hal tersebut menyebabkan konsumen berpikir ulang 
untuk melakukan treatment kembali. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
adanya pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Gerai Kecantikan 
Indah Beauty di Desa Batuaji Kabupaten Kediri dan mengetahui seberapa besar 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Gerai Kecantikan Indah 
Beauty di Desa Batuaji Kabupaten Kediri. Sampel pada penelitian ini adalah 
konsumen Gerai Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji Kabupaten Kediri. 
Metode yang digunakan untuk mengambil sampel yaitu memakai metode simple 
random sampling dengan menggunakan rumus slovin sehingga mendapatkan 
sampel berjumlah 86 orang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, 
sedangkan teknik penelitian menggunakan metode kausalitas. Analisis pada 
penelitian menggunakan analisis regresi linear berganda. Hasil perhitungan 
penelitian ini menggunakan program SPSS versi 23 yang menunjukkan bahwa: 1) 
harga secara parsial tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen 2) 
kualitas pelayanan secara parsial memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen 
3) harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara simultan mempengaruhi 
kepuasan konsumen. Berdasarkan penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 
perusahaan seharusnya mempertimbangkan harga dan mempertahankan kualitas 
pelayanan yang diberikan karena hal tersebut sangat mempengaruhi kepuasan 
konsumen. 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era bisnis saat ini dunia usaha sedang berkembang dengan sangat 

pesat, salah satunya yaitu di bidang kecantikan. Banyaknya usaha yang 

bermunculan mengakibatkan peningkatan jumlah usaha yang sejenis 

menyebabkan persaingan yang semakin ketat. Untuk dapat menghadapi situasi 

dan keadaan yang demikian, pengusaha harus mampu serta cepat dan tanggap 

dalam mengambil keputusan agar usaha yang didirikan dapat berkembang 

dengan baik. Pelaku usaha dituntut harus bisa mempertahankan pasar dan 

memenangkan persaingan. Kunci utama memenangkan persaingan adalah 

memberikan kaulitas pelayanan yang baik sesuai dengan harga. 

Ada beberapa gerai di daerah batuaji yang menyediakan jasa treatment 

kecantikan dilihat dari segi harga, model dan kualitas pelayanan. Beragam 

pilihan untuk melakukan treatment sesuai dengan harga yang dipatok. Saat ini 

konsumen memiliki insiatif dalam mementukan jenis treatment yang akan 

dialkukan. Dengan demikian, hanya gerai dengan kualitas pelayanan yang 

baik yang akan menarik konsumen untuk melakukan treatment ulang 

kedepannya. 

Di samping itu perusahaan harus mampu memahami keinginan dan 

kebutuhan konsumen. Dengan memahami keinginan dan kebutuhan 

konsumen, maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk 

merancang strategi pemasaran yang baik agar dapat memberikan kepuasan 
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bagi konsumen dan dapat bertahan dalam persaingan pasar. Semakin ketatnya 

persaingan bisnis untuk memberikan kepuasan bagi konsumen, maka aspek 

yang perlu diperhatikan adalah harga. Harga adalah hal utama yang menarik 

perhatian konsumen dalam menghadapi persaingan pasar dalam dunia 

kecantikan. 

Menurut (Sari dan Mayasari 2022) harga merupakan ukuran nilai pada 

suatu yang berwujud maupun tidak untuk dirasakan fungsi dan kegunannya. 

Penetapannya didasarkan pada manfaat serta kualitas yang dimiliki baik dari 

segi produk serta pelayanan yang ditawarkan. Bagi organisasi keuntungan 

diperolah melalui harga sehingga panawarannya terkadang melebihi standar. 

Penelitian terdahulu dari (Putra 2020) untuk dapat meraih kepuasan pelanggan 

misalnya, perusahaan dapat memperhatikan faktor harga di mana kesalahan 

menentukan harga dapat menimbulkan konflik yang berdampak di kemudian 

hari, karena besar kecilnya harga yang ditetapkan akan sangat mempengaruhi 

pelanggan untuk membeli produknya. Harga merupakan suatu bahan 

pertimbangan bagi konsumen dalam mengambil keputusan pembelian, karena 

harga suatu produk akan mempengaruhi persepsi konsumen mengenai produk 

yang akan di beli. Selain harga, kualitas pelayanan juga faktor lainnya yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Menurut (Ibrahim dan Thawil 2019) kualitas pelayanan merupakan 

sesuatu bentuk upaya dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta ketepatan penyampaiannya dalam menyeimbangkan harapan konsumen. 

Kualitas pelayanan dapat memotivasi pelanggan guna berkomitmen kepada 
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produk serta layanan tertentu yang untuk menaikkan kinerja perusahaan. Guna 

mempertahankan kualitas layanan, sehingga kepuasan pelanggan dalah satu 

faktor berarti dalam mempertahankan pelanggan yang sesuai dengan 

kebutuhan pasar. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu strategi marketing untuk menarik 

lebih banyak konsumen baru, mempertahankan konsumen yang ada, 

menghindari berpindahnya konsumen dan menciptakan keunggulan khusus 

bagi pengusaha. Perusahaan yang mengedepankan kualitas pelayanan yang 

baik akan berdampak bagi kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan 

merupakan usaha untuk mewujudkan kenyamanan bagi konsumen agar 

konsumen merasa mempunyai nilai kepuasan yang lebih dari yang diharapkan. 

Menurut (Setyo 2017) kepuasan konsumen adalahsebagai bentuk adanya 

kesamaan antara kinerja produk serta pelayanan yang diterima dengan kinerja 

produk dan pelayanan yang diharapkan konsumen. Maka dari itu untuk 

memikat kepuasan konsumen Gerai Kecantikan Indah Beauty memiliki 

strategi untuk memenangkan persaingan dalam memperoleh kepuasan 

konsumen dapat menerapkan strategi sebagai berikut yaitu, memberikan harga 

yang terjangkau dan kualitas pelayanan yang baik bagi konsumen. 

Hal tersebut bisa menciptakan kepuasan konsumen pada gerai kecantikan. 

Gerai Kecantikan Indah Beauty di desa Batuaji Kabupaten Kediri sangat 

dibutuhkan oleh konsumen dari berbagai kalangan, karena harga yang 

diberikan terjangkau dengan kualitas pelayanan yang baik. Pihak pemilik 

Gerai Kecantikan Indah Beauty berusaha untuk memenuhi kriteria yang 
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menjadi bahan pertimbangan konsumen, baik itu harga dan kualitas pelayanan, 

sehingga dapat memberikan kepuasan bagi konsumennya. Hasil penelitian 

melihatkan bahwa harga dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Sari and Mayasari 2022). Jika hal 

seperti itu diabaikan, maka akan terjadi kesenjangan antara harapan konsumen 

terhadap harga dan kualitas pelayanan yang ada di gerai kecantikan, oleh 

sebab itu berhasil tidaknya gerai kecantikan dalam berkomunikasi dengan para 

konsumen tergantung pada harga yang terjangkau dan kualitas pelayanan yang 

baik. 

Perhatian terhadap kepentingan konsumen dengan cara melihat keinginan 

dan kebutuhan serta kepuasan atas pelayanan yang kita berikan merupakan 

faktor kunci utama untuk keberhasilan suatu usaha ditengah banyaknya 

persaingan yang semakin ketat ini. Dengan ini, pengusaha dituntut untuk dapat 

memberikan sesuatu yang berkesan dan berharga yang mendalam bagi 

konsumen yaitu dengan memberikan kepuasan pelayanan kinerjanya yang 

sesuai dengan kualitas produk dengan ditawarkan. 

Terdapat beberapa pilihan gerai kecantikan yang berada disekitar  gerai 

kecantikan Indah Beauty, banyak hal yang menjadi bahan pertimbangan 

konsumen untuk sampai pada keputusan memilih gerai kecantikan. Banyaknya 

gerai di sekitar yang memberikan harga murah tanpa memperhatikan kualitas 

pelayanan yang akan berdampak kepada rasa kepuasan konsumen. Namun ada 

beberapa harga produk yang diberikan oleh Gerai Indah Beauty  sedikit lebih 

mahal daripada harga di gerai lain dengan jenis treatment yang sama. Hal 
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tersebut menyebabkan konsumen akan menjadi ragu untuk melakukan 

treatment kembali. Selain itu harga yang diberikan oleh Gerai Kecantikan 

Indah Beauty tidaklah sama antara konsumen lama dan konsumen baru. 

Dengan melihat pentingnya harga dan kualitas pelayanan bagi konsumen, 

maka pemilik gerai dituntut untuk memberikan harga yang terjangkau dengan 

kualitas yang sesuai untuk mendukung kelangsungan usaha supaya mampu 

bersaing di dunia usaha. Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti 

melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Harga dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Gerai Kecantikan Indah 

Beauty di Desa Batuaji Kabupaten Kediri” 

 

B. Identifikasi Masalah 

 Identifikasi masalah ini bertujuan untuk menemukan berbagai 

permasalahan yang mungkin muncul dari pokok masalah atau topik yang 

sedang dan akan dibahas. Berdasarkan hasil observasi di Gerai Kecantikan 

Indah Beauty di Desa Batuaji Kabupaten Kediri ada beberapa identifikasi 

masalah, yaitu: 

1. Harga yang diberikan oleh Gerai Kecantikan Indah Beauty Kabupaten 

Kediri lebih mahal dari gerai lain yang akan memberi pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Harga yang lebih mahal dari harga pasaran pada 

umumnya akan menyebabkan konsumen memikirkan apakah nantinya 

akan melakukan treatment kembali untuk masa yang akan datang. 
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2. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap konsumen. Kualitas 

pelayanan pada Gerai  Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji 

Kabupaten Kediri sudah baik. Melihat sudah banyaknya Gerai Kecantikan 

yang ada di desa Batuaji Kediri, maka masih perlu melakukan peningkatan 

kualitas pelayanan untuk meningkatkan rasa kepuasan konsumen . 

 

C. Batasan Masalah 

Pembatasan suatu masalah digunakan untuk membatasi pada pokok 

permasalahan penelitian yang dilakukan pada tahun 20223, untuk 

memfokuskan masalah sehingga dapat dibahas secara mendalam. Berdasarkan 

identifikasi masalah di atas, maka perlu dilakukan batasan masalah dalam 

penelitian ini untuk memperjelas arah obyek dalam penelitian. Masalah yang 

dibahas dalam penelitian ini yaitu pengaruh harga dan  kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada Gerai Kecantikan Indah Beauty di desa 

Batuaji Kecamatan Ringinrejo Kabupaten Kediri. Penelitian ini hanya 

dilakukan pada konsumen Gerai Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji 

Kecamatan Ringinrejo Kabupaten Kediri. 

  

D. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang dikemukakan di 

atas, dapat dirumuskan masalah penelitian yakni: 

1. Bagaimana pengaruh harga secara terhadap kepuasan konsumen pada 

Gerai Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji Kabupaten Kediri? 
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2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

pada Gerai Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji Kabupaten Kediri? 

3. Bagaimana pengaruh harga dan  kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada Gerai Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji 

Kabupaten Kediri? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang ada, maka 

penelitian ini dilakukan dengan tujuan: 

1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada 

Gerai Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji Kabupaten Kediri. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada Gerai Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji 

Kabupaten Kediri. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga dan  kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen pada Gerai Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji 

Kabupaten Kediri. 

 

F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat  teoritis 

 Penelitian ini dapat menjadi tolak ukur keberhasilan kinerja dalam 

meningkatkan pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
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konsumen pada gerai kecantikan. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai 

tambahan wawasan dan referensi untuk penelitian berikutnya. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi akademik 

Sebagai bahan referensi dan informasi untuk perpustakaan serta 

bagi peneliti yang ada kaitannya dengan penelitian ini. 

b. Bagi perusahaan 

Penelitian diharapkan dapat dijadikan sebagai gambaran dan 

masukan dalam mengetahui kepuasan konsumen yakni pada Gerai 

Kecantikan Indah Beauty di Desa Batuaji Kabupaten Kediri. 

c. Bagi peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan sebagai proses pembelajaran dalam 

penerapan antara teori dan praktek yang dituangkan dalam suatu karya 

ilmiah. Diharapkan hasil penelitian ini  dapat memberikan sumbangan 

pemikiran maupun sebagai masukan bagi peneliti lain dan menambah 

pengalaman dalam melakukan penelitian. 
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