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PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA, DAN
KEHANDALAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
(STUDI PADA KONSUMEN PRODUK ORIFLAME)

Jati Prasetyo Ari Wibowo

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, dan
kehandalan kualitas pelayanan terhadap kepuasan. Penelitian ini menggunakan
metode studi kasus berjenis penelitian kuantitatif dengan pendekatan wawancara
yang bersifat kualitatif memggunakan responden sebanyak 230 yakni konsumen
produk Oriflame dan menggunakan teknik sampling jenuh. Teknik analisis data
dalam penelitian ini ialah regresi linear berganda (uji normalitas, multikolinearitas,
linearitas), dan analisis hipotesis (uji t, F, koefiensi korelasi dan determinasi). Hasil
penelitian ini yakni: 1) Terdapat pengaruh positif antara kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen dengan nilai 2,186. 2) Terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara harga produk terhadap kepuasan konsumen dengan nilai 2,830. 3) Terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai 2,800. 4) Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
dengan nilai F-hitung 12,016.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kehandalan Kualitas Pelayanan, dan
Kepuasan Konsumen
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IMPACT OF PRODUCT QUALITY, PRICE, AND RELIABILITY
OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFICATION
(STUDY ON ORIFLAME PRODUCT CONSUMER)

Jati Prasetyo Ari Wibowo

ABSTRACT

The aim if this study is to know the impact of product quality, price, and service
quality on customer satisfication. The method in this study applied case study used
qualitative analysis with quanlitative approach interview on 230 Oriflame product
consumer. Double linear regression use to analysis the data and hypothesis (t-test,
F test, coffisien correlation and determination) on this study. This result of this
study indicators: 1) There is positive impact on product quality to customer
satisfication in the amount of 2.186. 2) There is positive and significant impact on
product price to in the amount of 2.830. 3) There is positive and significant impact
on service quality to in the amount of 2.800. 4) There is positive and significant
impact on product quality, price, and service quality to customer satisfication with
F score amount 12.016.

Keyword: Product Quality, Price, Reliability Service Quality, Customer
Satisfication
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