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ABSTRACT 

This study aims to examine the effect of Social Media, Service Quality, and Price Perception on Eyelash Extention 

Customer Satisfaction at Hanlashes in Gresik. The research method used is quantitative with a survey approach, 

involving a total of 100 respondents from Hanlashes eyelash extension customers in Gresik. The results showed that 

Social Media, Service Quality, and Price Perception have a significant effect on Eyelash Extention Customer 

Satisfaction at Hanlashes in Gresik, social media has a significant effect on customer satisfaction, service quality has 

a significant effect on customer satisfaction and price perceptions have a significant effect on customer satisfaction.  

Ke$ywords : Social Media, Service Quality, Price Perception, Customer Satisfaction 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh Media Sosial, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention pada Hanlashes di Gresik. Metode penelitian yang digunakan adalah 

kuantitatif dengan pendekatan survei, melibatkan sejumlah responden 100 dari pelanggan eyelash extention Hanlashes 

di Gresik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Media Sosial, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention pada Hanlashes di Gresik, media sosial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan 

persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Kata Kunci : Media Sosial, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan 

 

PE$NDAHULUAN 

 

Kebutuhan kecantikan bagi wanita merupakan prioritas utama, sehingga rela mengeluarkan 

banyak uang demi menjaga penampilannya dengan cara yang instan. Peningkatan kesadaran 

wanita terhadap kecantikan, mendorong semakin banyaknya bisnis yang bergerak di bidang 

kecantikan. Salon kecantikan merupakan salah satu bisnis jasa kecantikan yang terus berkembang 

seiring dengan meningkatnya kesadaran akan pentingnya perawatan diri dan penampilan. 

Berbagai macam perawatan ditawarkan pada salon kecantikan mulai dari wajah, badan, hingga 

mata. Eyelash extension adalah proses penyambungan bulu mata buatan pada bulu mata asli satu 

persatu, dengan bantuan lem khusus untuk memberikan efek bulu mata tampak lebih panjang, 

tebal, dan lentik.   

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh media sosial, kualitas pelayanan, dan 

persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada layanan eyelash extension di Hanlashes, Gresik. 

Dalam industri kecantikan yang kompetitif, pemahaman tentang faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan sangat penting agar bisnis dapat bertahan dan berkembang. Media sosial 

menjadi sarana utama untuk promosi dan interaksi dengan pelanggan, sedangkan kualitas 

pelayanan dan persepsi harga adalah elemen penting yang memengaruhi keputusan pelanggan. 
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Dengan mengetahui dampak ketiga faktor ini, Hanlashes dapat meningkatkan strategi pemasaran, 

memperbaiki kualitas layanan, dan menentukan harga yang sesuai, guna meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

 

1. Manaje$me$n Pemasaran 

Menurut Sudarsono (2020:2) manajemen pemasaran adalah suatu usaha untuk 

merencanakan, mengimplementasikan (yang terdiri dari kegiatan mengorganisaikan, 

mengarahkan, mengkoordinir) serta mengawasi atau mengendalikan kegiatan pemasaran dalam 

suatu organisasi agar tercapai tujuan organisasi secara efesien dan efektif. Menurut Shinta (2011:2) 

menjelaskan bahwa “Manajemen pemasaran adalah suatu usaha untuk merencanakan, 

mengimplementasikan (yang terdiri dari kegiatan mengorganisaikan, mengarahkan, 

mengkoordinir) serta mengawasi atau mengendalikan kegiatan pemasaran dalam suatu organisasi 

agar tercapai tujuan organisasi secara efesien dan efektif. Di dalam fungsi manajemen pemasaran 

ada kegiatan menganalisis yaitu analisis yang dilakukan untuk mengetahui pasar dan lingkungan 

pemasarannya, sehingga dapat diperoleh seberapa besar peluang untuk merebut pasar dan seberapa 

besar ancaman yang harus dihadapi.  

2. Media Sosial 

Media sosial merupakan platform yang banyak digunakan oleh masyarakat saat ini 

terutama untuk berinteraksi, mendapatkan dan berbagi informasi secara luas dan cepat dengan 

menggunakan suatu teknologi yang difasilitasi jaringan internet (Sutrisno & Mayangsari, 2022). 

Media sosial adalah saluran berbasis internet, tidak tersentralisasi, dan komunikasi massa 

memfasilitasi persepsi interaksi antara pengguna, memperoleh nilai dari konten buatan pengguna 

(Asari, dkk 2023:4). 

3. Kualitas Pelayanan  

Menurut Indrasari, (2019:57) “pelayanan (customer service) secara umum adalah setiap 

kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan pelanggan kepada 

pelanggan, melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi. Pada 

hakekatnya pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang merupakan proses. Sebagai proses 

pelayanan yang berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang 

dalam masyarakat, proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain. Faktor – faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan menurut Ariyanto (2024:145) antara lain (1). Kualitas interaksi 

(2). Kecepatan layanan (3). Pemanfaatan teknologi dan digitalisasi (4). Pelatihan karyawan (5). 

Penegolaan umpan balik karyawan.  

4. Persepsi Harga 

Menurut (Akbar et al., 2023) Persepsi harga merujuk pada cara individu menilai apakah 

harga suatu produk sesuai dengan harapan mereka terhadap nilai yang akan diperoleh dari produk 

tersebut. Persepsi ini melibatkan perbandingan antara harga yang ditawarkan dengan ekspektasi 

konsumen tentang manfaat, kualitas, dan kelebihan produk. Persepsi harga berperan penting dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Ketika konsumen memiliki persepsi positif 

terhadap harga, mereka lebih cenderung untuk melanjutkan pembelian karena merasa harga 

tersebut memberikan nilai yang sepadan. Tujuan penetapan harga menurut (Nurlela et al., 2021) 

yaitu (1). Mendapatkan posisi pasar (2). Mencapai kinerja keuangan (3). Penentuan posisi produk 

(4). Merangsang permintaan (5). Mempengaruhi persaingan. 
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5. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Indrasari (2019:82) Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap 

perusahaan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan 

konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Hal ini berarti kepuasan merupakan 

faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar 

dari volume penjualan perusahaan. Kepuasan konsumen ini sangat tergantung pada persepsi dan 

harapan konsumen itu sendiri.  Faktor – faktor kepuasan pelanggan menurut Indrasari (2019:87) 

yaitu : (1). Kualitas produk (2). Kualitas pelayanan (3). Emosional (4). Harga (5). Biaya. 

 

 
Gambar 1. Ke$rangka Konse$ptual 

 

Be$rdasarkanl mode$l hipote$sisl te$rse$but, makal dirumuskan hipote$sisl se$bagai lbe$rikut: 

lH1 : Media Soisal, Kualitas Pelayanan dan persepsi harga secara simultan berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention pada Hanlashes di Gresik. 

lH2 : Media Soisal berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention 

pada Hanlashes di Gresik. 

lH3 : Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Eyelash 

Extention pada Hanlashes di Gresik.l 

H4 : Persepsi harga berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention 

pada Hanlashes di Gresik. 

 

ME$TODE$ PE$NE$LITIAN 

 

 Je$nisl pe$ne$litian inil me$nggunakan pe$nde$katanl lkuantitatif, pe$ne$litianl dilakukan de$nganl 

me$makai subje$k pelanggan Hanlashes di Gresik. Re$sponde$nl dalam pe$ne$litianl be$rjumlah 100 

re$sponde$n yangl dipe$role$h daril rumus le$me$showl kare$na jumlahl populasi tidakl ldike$tahui. Te$knikl 

pe$ngambilan sample$l me$nggunakan te$knikl purposive sampling, de$ngan me$mpe$rhatikanl krite$ria 

re$sponde$nl yaitu berjenis kelamin wanita, responden merupakan konsumen eyelash extention yang 

pernah membeli produk dari Hanlashes di Gresik dan responden berusia 18 tahun ke atas.  
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Pe$nye$baran kue$sione$r dilakukan me$lalui gform de$ngan me$nye$barkan luring ke$pada konsumen 

Hanlashes di Gresik. Skala pe$ngukuran jawaban re$sponde$n me$nggunakan skala like$rt. Analisisl 

data yangl digunakan me$nggunakanl SPSS 26.0. 

 

 HASIL DAN PE$MBAHASAN 

 

Uji Instrume$n Pe$ne$litian 

Uji Validitas  

Tabe$l 1. Hasil Uji Validitas  

 

 
Sumbe$r : Output SPSS, 2024 
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 Be$rdasarkanl tabe$l l1. dike$tahuil bahwa Hasil uji SPSS 26 dapat di jelaskan yaitu 

pengujian validitas dari variabel bebas serta terikat dinyatakan valid. Selanjutnya untuk 

indikator yang terdiri dari Media Sosila, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention pada Hanlashes di Gresik sebanyak 41 indikator 

variabel dengan 100 responden terbukti valid karena nilai rhitung>rtabel. 

 

Uji Re$liabilitas 

Tabe$l 2. Hasil Uji Re$liabilitas 

 
Sumbe$r : Output SPSS, 2024 

Berdasarkan kriteria nilai cronbach’s alpha suata variable dinyatakan reliabel karena 

nilai cronbach’s alpha > 0,6 sehingga variable Media Sosial, Kualitas Pelayanan, dan 

Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention pada Hanlashes di Gresik 

dinyatakan reliabel atau konsisten. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Tabe$l 3. Hasil Uji Normalitas 

 
Sumbe$r : Output SPSS, 2024 

 

 Nilai signifikasi atau nilai asymp. Sig. (2.tailed) sebesar 0.187 dimana nilai signifikasi  

lebih besar dari 0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa dengan sampel sebanyak 100 data, maka 

data residual terdistribusi normal. 
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Uji Multikolonie$ritas 

Tabe$l 4. Hasil Uji Multikolonie$ritas 

 
Sumbe$r : Output SPSS, 2024 

 

Diketahui nilai VIF pada variable Media Sosial (1,003),  Kualitas Pelayanan (1,024),  dan 

Persepsi Harga (1,024). Dengan demikian dapat disimpulkan nilai VIF < 10. Selain itu, nilai 

tolerance pada variable Media Sosial (0,997), Kualitas Pelayanan (0,977), dan Persepsi Harga 

(0,977) . Artinya nilai tolerance > 0,10 sehingga dapat disimpulkkan bahwa penelitian ini tidak 

terjadi multikolineritas. 

Uji Heterokedastisitas 

Gambar 2. Hasil Uji Heterokedastisitas 

 
Sumber : Output SPSS, 2024 

 

Dapat dilihat bahwa grafik scatterplot terlihat titik-titik menyebar secara acak serta tersebar 

baik di atas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

heteroskedasitas pada model regresi. 

 

Uji Hipotesis 

Uji F 

Tabel 6. Hasil Uji F 
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Sumber : Output SPSS, 2024 

Dari tabel 6 diatas menunjukkan bahwa uji F diperoleh fhitung > f tabel yaitu 2341.885 > 

2,70. Artinya terdapat pengaruh Media Sosial, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga secara 

bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention pada Hanlashes di Gresik, maka 

H0 ditolak H1 di terima 

 

Uji t 

Tabel 6. Hasil Uji t 

 
Sumber : Output SPSS, 2024 

Hasil uji t parsial menunjukkan besarnya nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel (74,063 

> 1,985) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 seperti terlihat pada tabel. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan Media Sosial terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel (40,025 > 1,985) dengan tingkat signifikan 

0,000 < 0,05 seperti terlihat pada tabel. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

positif signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai t hitung lebih besar dari 

nilai t tabel (20,481 > 1,985) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 seperti terlihat pada tabel. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan Persepsi Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

 

PENUTUP 

 

1. Kesimpulan 

Berdasarkanl hasil danl pembahasan dalaml lpenelitian, makal Kesimpulan dalaml 

penelitian inil yaitu sebagail lberikut: 

1. Secara simultan atau bersama-sama variabel Media Sosial, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi 

Harga secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention pada Hanlashes di 

Gresik.  

2. Secara parsial variabel Media Sosial memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Eyelash Extention pada Hanlashes di Gresik 

3. Secara parsial variabel Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 
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Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention pada Hanlashes di Gresik 

4. Secara parsial variabel Persepsi Harga memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Eyelash Extention pada Hanlashes di Gresik 

 

2. Saran 

Berdasarkanl keterbatasan lpenelitian, makal saran yangl dapat diberikanl dari penelitil sebagai 

lberikut: 

1. Diharapkan untuk Eyelash Extention pada Hanlshes dapat memanfaatkan peluang dari 

Media Sosial, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga sehingga dapat meningkatkan daya 

saing yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan volume penjualan dan 

pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan. 

2. Peneliti selanjutnya diharapkan menambahkan variabel bebas lain diluar penelitian ini 

untuk meneliti faktor-faktor lain yang di fokuskan pada sistem pemasaran yang 

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan. 
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