ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 4 hipotesis : 1. pengaruh kualitas
poduk terhadap kepuasan pelanggan, 2. pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, 3. pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan, 4. pengaruh
promosi terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini dilakukan dengan teknk pengambilan sampel secara random
dengan pertimbangan bahwa populasi yang ada sangat besar jumlahnya, sehingga
tidak memungkinkan untuk meneliti seluruh populasi yang ada, sehingga dibentuk
sebuah perwakilan populasi. Sample dalam penelitian ini merupakan sebagian dari
keseluruhan masyarakat kota Semarang yang membeli produk L’OREAL PARIS di
Matahari department store Java Supermall Semarang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa keempat hipotesis dapat diterima. Hasil
ini adalah terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara Kualitas Produk
L’OREAL PARIS, Kualitas Layanan L’OREAL PARIS, Harga Produk L’OREAL
PARIS, dan Promosi Produk L’OREAL PARIS dengan Kepuasan Pelanggan
L’OREAL PARIS. Hal ini dibuktikan dengan uji F dimana nilai signifikansinya
0,000. Koefisien determinasi pada Kepuasan Pelanggan yang ditunjukkan oleh r-
square adalah 0,87 yang berarti bahwa Kepuasan Pelanggan 87% dipengaruhi oleh
variabel kualitas produk, kualitas layanan, harga, dan promosi. Sedangkan 13% nya
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh peneliti.
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