ABSTRAK

Kepuasaan konsumen merupakan salah satu indikator keberhasilan dari tercapai
nilai produk yang diberikan oleh perusahaan. Apakah nilai tersebut melebihi, di bawah
atau, sesuai dengan ekspektasi konsumen. Nilai produk merupakan kombinasi kualitas,
pelayanan dan harga. Berbagai usaha dilakukan oleh perusahaan sektor jasa termasuk
Zen Family Spa And Reflexology dalam meningkatkan kepuasaan pelanggannya baik
dari segi harga, pelayanan, promosi dan lainnya. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh harga dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Zen Family
Spa & Reflexology.

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian pengujian hipotesis dengan
sampel penelitian sebanyak 80 orang mahasiswa fakultas Ekonomi jurusan manajemen
angkatan 2010 Universitas Kristen Maranatha. Pengambilan sampel berdasarkan rumus
Slovin. Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan analisis regresi berganda

dimana terdapat dua variabel X (harga dan pelayanan).

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa harga dan pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasaan pelanggan.

Kata kunci: Harga, Pelayanan, Kepuasan konsumen.

viii
Universitas Kristen Maranatha



ABSTRACT

Customer satisfaction is one indicator of the success of the product is given the
value achieved by the company. Is that value exceeds, under or in accordance with
customers' expectations. Value is a combination of quality products, services and prices.
Various attempts were made by the service sector companies including Zen Family Spa
& Reflexology in improving customer satisfaction both in terms of price, service, and
other promotions. This study aims to determine the effect of price and service to

customer satisfaction at Zen Family Spa & Reflexology.

Type of research is the study hypothesis testing sample as many as 80 students of
the faculty of the Department of Economic Management class of 2010 Maranatha
Christian University. Slovin formula based sampling. Hypothesis testing is done by using

multiple regression analysis in which there are two variables X (price and service).

These results indicate that the effect on price and service customer satisfaction.

Keywords: price, service, customer satisfaction.
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