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ABSTRAK

Tujuanpenelitianuntukmengetahuipengaruhkualitasprodukdankualitaspelayanand
an promosi yang diterapkanoleh LBC PT
EstetikaMedikaUtamaterhadapkepuasanpelanggan.
MetodePenelitianmenggunakanolah data SPSS.Pengujian hipotesis
menggunakan Analisis regresi berganda Dari kualitasproduk,
kualitaspelayanandanpromosi
menunjukanbahwaberpengaruhpositifterhadapkepuasanpelanggan..
sedangkanUntukhasilujihipotesis t
variablekualitasprodukdankualitaspelayananberpengaruhpositifdansignifikanterh
adapkepuasanpelangganhal ini dilihat dari nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari
0,05.NamununtukVariabelpromosiberpengaruhsecarapositifnamuntidaksignifikan
terhadapkepuasanpelanggan hal ini dilihat dari nilai signifikan 0,067 lebih besar
dari 0,05.sedangkan HasilujiFhitung >Ftabledengantingkatsignifikansi = 0,000
lebihkecildaritingkatkesalahan = 5%, maka Ho ditolak.
SedangkanKoefisienDeterminasidiketahuibahwakoefisiendeterminasi yang
dapatdilihatdariAdjusted R Square, diperolehsebesar 0,769.
Hasilpenelitiandiketahuibahwaterdapatpengaruh yang
signifikanantaravariablekualitas produk (X1), kualitaspelayanan (X2)terhadap
kepuasan pelanggan sedangkan promosi (X3)tidak signifikan
terhadapkepuasanpelangganatasjasaperawatankecantikanpada LBC PT
EstetikaMedikaUtamaataskepuasanpelanggansecara optimal
dengankeputusanhipotesismenolak ho danmenerima h1.

Katakunci: kualitasproduk, kualitas pelayanan dan promosi
dankepuasanpelangga.
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INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY, ANDPROMOTION
TOWARD CUSTOMER SATISFACTION

MEIDIANA
ABSTRACT

The research aims to know the influence of Product Quality, Service Quality,
and Promotion applied by LBC PT EstetikaMedikaUtama on Customer
Satisfaction. The method in this research uses data with SPSS. Multiple
Regression Analysis product quality, service Quality and promotionshows that
influences positively Customer Satisfaction. In other words, if variable of Product
Quality, service Quality, promotion increases, extent of Customer Satisfaction
increases. Variable of Product Quality, Service Quality has a positive and
significant influence on Customer Satisfaction as seen from significant value
0,000 less than 0,05 and the value of Product Quality t-count> t-table. And Service
Quality of t-count> t-table It means that if variable of Product Quality increases,
Customer Satisfaction (Y) increases. Variable of Promotion (X3) has a positive
influence but not significant on Customer Satisfaction as seen from significant
value 0,067 more than 0,05 and the value of t-count> t-table. It means that if
variable of Service Quality increases, Customer Satisfaction (Y) does not
increase. Coefficient Determination shown in Adjusted R Square, it results in
0,769. It means that 76,9% of Customer Satisfaction can be explained by
variables of Product Quality, Service Quality, and Promotion. The remaining,
23.1%, of Customer Satisfaction variable can be explained by other variables
which are not analyzed.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Promotion, and Customer Satisfaction.
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RINGKASAN

1. Pendahuluan
Pada jaman modern pada saat ini selain teknologi yang tumbuh dengan
pesat, kemajuan fashion maupun perawatan kulit wajah serta tubuh juga
tidak kalah menarik dengan kemajuan teknologi, seperti banyaknya klinik
kecantikan dengan persaingan yang kuat.LBC sebuah klinik kecantikan
yang berkonsentrasi pada kesehatan kulit wajah dan tubuh. LBC
memberikan jasa tindakan dan penjualan krim kecantikan kulit wajah dan
tubuh. Dalam perkembangannya, LBC berupaya memberikan pelayanan
yang sesuai dengan yang ditetapkan dalam sistim Kesehatan Nasional
Pelayanan kosmetik dimana hal ini merupakan bagian dari upaya
kesehatan.

2. Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan

kuantitatif  melalui pemilihan sampel dengan menggunakan probabilitas
sampel (probability sampling method) secara acak random samling
dengan cara pengambilan sampel purposive random samling artinya cara
pengambilan sampel berdasarkan dengan konsumen pengguna jasa
perawatan LBC yang dijadikan sebagai obyek penelitian.Pada uji validitas
dan reliabilitas instrumen penelitian menunjukkanbahwa instrumen yang
digunakan dalam penelitian ini telah valid dan reliable.

3. Hasil Penelitian
Berdasarkan  hasil penelitian, diketahui bahwa kualitas

produkmemiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan  hasil penelitian, diketahui bahwa kualitas pelayanan

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan  hasil
penelitian, diketahui bahwa promosi tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa promosi
merupakan sebagai bentuk kegiatan untuk menarik dan mendapatkan
perhatian pelanggan untuk membeli produk atau jasa melalui hubungan
masyarakat, promosi penjualan dan iklan.

Berdasarkan  hasil penelitian, diketahui bahwa kualitas produk,
kualitas pelayanan dan promosimemiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan klinik kecantikan LBC Kelapa Gading sebesar 0,769. Hal ini
berarti 76,9% kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas
produk, kualitas pelayanan dan promosi. Sedangkan selebihnya 23.1%
variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel-variabel
lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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Kualitas produk dan kualitas pelayanan terbukti berpengaruh
signifikanterhadap kepuasan pelanggan.Dalam membangun kepuasan
pelanggan, yang harusdipertimbangkan adalah meningkatkan kualitas
produk dan kualitas pelayanan karena mempunyaipengaruh relatif lebih
besar dibandingkan promosi.Sedangkan sistem pelayanannya harus lebih
ditingkatkan lagi seperti kehandalan karyawan dalam memberikan
informasi, kepedulian serta keramahtamahan dan kesopanan yang harus
tetap di jaga. Selain adanya fasilitas yang baik karyawan juga cepat juga
dalam menanggapi komlen dan segera menyelesaikan masalah setiap
ada complain dari pelanggan yang tentunya membuat karyawan harus
segera memperbaiki complain tersebut.

Didalam prusahaan LBC  untuk promosi harus lebih diperhatikan
kembali karena promosi salah satu alat komiunikasi prusahaan untuk
mengenalkan produk kepada konsumen dengan cepat.

Saran yang diberikan perusahaan adalah bahwa  perlu dilakukan
peningkatan kualitas produk dan kualitas pelayanan agar konsumen tidak
pindah ke kelinik kecantikan yang lebih baik

Saran

1. Peningkatan kualitas produk seperti manfaat produk, fungsi produk
harus lebih konsisten dalam menyembuhkan masalah kulit pelanggan
sedangkan untuk  kualitas pelayanan LBC lebih ditingkatkan kembali
seperti keramah tamahan karyawan dalam melayani setiap konsumen
yang datang selain keramahtamahan pelayanan yang cepat juga harus
lebih di tingkatkan kembali agar konsumen tidak pindah ke klinik
kecantikan yang lebih baik.

2. Perlu adanya kegiatan promosi yang rutin seperti pengadaan open
house dan pameran-pameran yang berkenaan dengan produk yang
ditawarkan.

3. Perlu adanya promosi yang lebih tepat dan kreatif dalam
menyampaikan pesan terhadap konsumen karena didalam penelitian
ini tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dikarnakan promosi
yang belum tepat, jadi promosi harus lebih di tingkatkan kembali
seperti promosi melalui media televisi akan lebih baik di munculkan
kembali.

4. Untuk kenaikan harga LBC lebih dipertimbangkan kembali karena
dengan kenaikan harga yang terus meningkat konsumen akan
berpindah tempat kekelinik kecantikan yang lebih terjangkau.
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