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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the influence of service quality, price
perception, and makeup trend perception partially and simultaneously on customer
satisfaction at Makeup ByMeisa Mojokerto makeup services. This research used an
associative quantitative method with data collection techniques through surveys
using Likert-scale questionnaires distributed to 138 respondents. Data analysis was
conducted using multiple linear regression analysis with the assistance of SPSS
software. The results of the partial analysis showed that the service quality variable
had a positive and significant effect on customer satisfaction with a t-count value of
6.236. The price perception variable also had a positive and significant effect on
customer satisfaction with a t-count value of 7.614. In addition, the makeup trend
perception variable had a positive and significant effect on customer satisfaction
with a t-count value of 6.900. Simultaneous test results (F-test) showed that service
quality, price perception, and makeup trend perception simultaneously had a
significant effect on customer satisfaction with an F-count value of 27.879, which
was greater than the F-table value. Based on the coefficient of determination (R?)
test results, the variables of service quality, price perception, and makeup trend
perception simultaneously contributed 39% to customer satisfaction. This indicates
that customer satisfaction at Makeup ByMeisa Mojokerto is influenced by the quality
of service provided, the suitability of prices with the benefits received by customers,
and the ability of the makeup service to follow current makeup trends. Meanwhile,
the remaining percentage is influenced by other variables not discussed in this
study.

Keywords: Service Quality, Price Perception, Makeup Trend Perception, Customer
Satisfaction

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan, persepsi harga, dan persepsi frend makeup secara parsial maupun
simultan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa rias Makeup ByMeisa Mojokerto.
Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif asosiatif dengan teknik
pengumpulan data melalui survei menggunakan kuesioner berskala Likert kepada
138 responden. Analisis data dilakukan dengan menggunakan regresi linier
berganda melalui perangkat lunak SPSS. Hasil analisis data secara parsial
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung sebesar 6,236.
Demikian pula dengan variabel persepsi harga dan persepsi trend makeup yang
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masing-masing menunjukkan pengaruh positif dan signifikan dengan nilai t hitung
sebesar 7,614 dan 6,900. Secara simultan, ketiga variabel independen tersebut
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai F hitung
sebesar 27,879 yang melebihi nilai F tabel. Berdasarkan hasil uji koefisien
determinasi, variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, dan persepsi frend
makeup secara bersama-sama berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan
sebesar 39%. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan pada Makeup
ByMeisa Mojokerto dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap nilai yang
mereka bayar, kualitas interaksi saat pelayanan, serta kesesuaian hasil riasan
dengan tren masa kini, sementara sisa persentasenya dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Persepsi Trend Makeup,
Kepuasan Pelanggan

A.Pendahuluan

Di era modern, penampilan menjadi
salah satu aspek penting yang
mendapat perhatian masyarakat, baik
dalam kegiatan formal maupun
nonformal. Kondisi ini mendorong
meningkatnya kebutuhan terhadap
jasa makeup untuk berbagai acara,
seperti pernikahan, wisuda, lamaran,
hingga kegiatan resmi lainnya.
Pertumbuhan industri kecantikan di
Indonesia juga semakin pesat seiring
meningkatnya kesadaran masyarakat
terhadap perawatan diri dan kuatnya
pengaruh media sosial dalam
membentuk tren kecantikan.
Perkembangan tersebut menjadikan
jasa makeup sebagai salah satu
sektor yang memiliki peluang bisnis
yang menjanjikan (Juwitasari &
Ramadhika, 2025).

Makeup artist (MUA) tidak lagi

dipandang hanya sebagai perias

wajah, tetapi juga sebagai seniman
yang mampu menciptakan tampilan
sesuai karakter dan kebutuhan
pelanggan. Setiap MUA memiliki
keterampilan, gaya, serta ciri khas
tersendiri yang menjadi nilai tambah
dalam persaingan industri kecantikan.
Salah satu usaha jasa rias yang aktif
mengikuti perkembangan tren
tersebut adalah Makeup ByMeisa
Mojokerto. Usaha yang berdiri sejak
tahun 2020 ini menawarkan berbagai
layanan makeup, mulai dari wisuda,
lamaran, wedding, hingga event
khusus, dengan mengutamakan
kualitas pelayanan, keramahan, dan
penyesuaian hasil riasan sesuai
kebutuhan pelanggan. Selain itu,
Makeup ByMeisa juga memanfaatkan
media sosial sebagai sarana promosi
dan komunikasi dengan konsumen
sehingga

mampu menjangkau

pelanggan dari berbagai daerah.
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Dalam industri jasa, kepuasan
pelanggan merupakan faktor yang
sangat penting karena berkaitan
dengan loyalitas pelanggan dan
keberlangsungan usaha dalam jangka
panjang. Pelanggan yang merasa
puas cenderung melakukan
pembelian ulang serta
merekomendasikan layanan kepada
orang lain (Juwitasari & Ramadhika,
2025). Salah satu faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan
adalah kualitas pelayanan. Pelayanan
yang baik dapat memberikan
pengalaman positif, meningkatkan
kepercayaan pelanggan, serta
menjadi pertimbangan utama dalam
memilih suatu jasa (Syakhnur dkk.,
2023; Nurlaela dkk., 2025).

Selain kualitas pelayanan,
persepsi harga juga menjadi faktor
yang berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Konsumen umumnya
menilai apakah harga yang
ditawarkan sesuai dengan manfaat
dan kualitas layanan yang diterima.
Harga yang dianggap terjangkau,
kompetitif, dan sebanding dengan
hasil yang diperoleh akan
meningkatkan  tingkat
pelanggan (Cinthiya dkk., 2020;

Veronica, 2017). Di sisi lain,

kepuasan

perkembangan tren makeup yang

sangat dinamis turut memengaruhi
preferensi konsumen. Tren seperti
soft glam, Korean look, flawless
makeup, hingga bold makeup
berkembang pesat karena pengaruh
media sosial, selebritas, dan budaya
populer (Kusumaningrum, 2025). Oleh
karena itu, kemampuan MUA dalam
mengikuti perkembangan tren menjadi
aspek penting untuk memenuhi
ekspektasi pelanggan.

Meskipun penelitian mengenai
kualitas pelayanan dan persepsi
harga telah banyak dilakukan, kajian
yang mengombinasikan  kualitas
pelayanan, persepsi harga, dan
persepsi tren makeup terhadap
kepuasan pelanggan masih relatif
terbatas. Padahal, tren makeup
merupakan faktor yang berpotensi
memengaruhi kepuasan pelanggan
dalam industri jasa rias (Sarifuddin
dkk., 2022). Berdasarkan kondisi
tersebut, penelitian pada Makeup
ByMeisa Mojokerto menjadi penting
untuk memberikan pemahaman yang
lebih komprehensif mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan dalam industri kecantikan

yang semakin kompetitif.
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B. Metode Penelitian

Penelitian ini  menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan jenis
penelitian asosiatif untuk

menganalisis  pengaruh  kualitas
pelayanan, persepsi harga, dan
persepsi trend makeup terhadap
kepuasan pelanggan. Penelitian
dilakukan pada pelanggan jasa rias
Makeup ByMeisa yang berlokasi di
Kecamatan Dawarblandong,
Kabupaten Mojokerto, Jawa Timur.
Data penelitian diperoleh pada tahun
2026 melalui penyebaran kuesioner
kepada responden yang telah
menggunakan jasa Makeup ByMeisa.
Pendekatan ini dipilih karena mampu
mengukur hubungan antarvariabel
secara objektif menggunakan data
numerik.

Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pelanggan Makeup
ByMeisa pada tahun 2025 vyang
berjumlah 211 orang. Teknik
pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling dengan kriteria
responden pernah menggunakan jasa
Makeup ByMeisa. Jumlah sampel
ditentukan  menggunakan  rumus
Slovin dengan tingkat kesalahan 5%,
sehingga diperoleh sebanyak 138
responden. Data dikumpulkan

menggunakan  kuesioner tertutup

yang disusun berdasarkan skala Likert
lima poin, mulai dari sangat tidak
setuju hingga sangat setuju.

Analisis data dilakukan dengan
bantuan program SPSS melalui
beberapa tahapan. Tahap awal
meliputi uji validitas dan reliabilitas
instrumen untuk memastikan kualitas
data yang digunakan. Selanjutnya
dilakukan uji asumsi klasik yang terdiri
atas uji normalitas, multikolinearitas,
dan heteroskedastisitas. Pengujian
hipotesis dilakukan menggunakan
analisis regresi linier berganda, uji t
untuk mengetahui pengaruh parsial,
uji F untuk mengetahui pengaruh

simultan, serta koefisien determinasi

(Adjusted R?) untuk mengukur
besarnya kontribusi variabel
independen  terhadap  kepuasan
pelanggan.

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan

Hasil Uji Asumsi Klasik

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas dengan Uji
Kolmogorov-Smirnov

Model Unstandardized
Residual

N 138

Test Statistic 0,052

Asymp Sig (2-| 0,200

tailed)

Sumber: Output SPSS 27, 2026
Dari data tersebut bida dikatakan
normal apabila signifikansi > 0,05.

Apabila  hasil dari perhitungan
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normalitas disajikan bahwa nilai
asymp. Sig (2-tailed) dengan nilai
residual 0,200
seperti terlihat diketahui bahwa nilai

understandarized

Asymp, sig dari Unstandardized
Residual sebagai 0,200> 0,05 yang

berarti data residual normal.
Tabel 2. Uji Multikolinieritas

Model Tolerance | VIF Kesimpulan
(constant)

Kualitas 0,664 1,507 | Tidak terjadi
Pelayanan multikolinieritas
(X1)

Persepsi 0,592 1,690 Tidak  terjadi
Harga (X2) multikolinieritas
Persepsi 0,657 1,522 Tidak  terjadi
Trend multikolinieritas
Makeup

(X3)

Sumber: hasil output SPSS 27
Berdasarkan tabel Coefficients pada

hasil uji multikolinearitas, dapat dilihat
Nilai tolerance pada ketiga variabel
tersebut > 0,10 dan nilai VIF < 10.
Berdasarkan kriteria tersebut dapat
disimpulkan bahwa tidak terdapat
gejala multikolinearitas antar variabel
independen dalam model regresi. Hal
ini  menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan, persepsi harga
dan persepsi frend ‘'makeup tidak
memiliki hubungan korelasi yang
tinggi satu sama lain, sehingga
ketiganya layak digunakan secara
bersama-sama dalam model regresi
untuk menjelaskan variabel kepuasan

pelanggan.

Tabel 3. Uji Heteroskedastisitas

Variabel Nilai Batas Keterangan
Signifikansi Signifiksnsi

Kualitas 0,739 0,05 Tidak terjadi

Pelayanan heteroskedastisitas
X1)
Persepsi 0,404 0,05 Tidak terjadi
Harga (X2) heteroskedastisitas
Persepsi 0,696 0,05 Tidak terjadi
Trend heteroskedastisitas

Makeup
(X3)

Sumber: Data Primer Diolah Peneliti, 2026
Berdasarkan hasil analisis. Ketiga nilai

signifikansi tersebut lebih besar dari
tingkat signifikansi yang digunakan
dalam penelitian ini, yaitu 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel
independen dalam model penelitian
tidak memiliki pengaruh  yang
signifikan terhadap nilai absolut
residual. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa model regresi
yang digunakan tidak mengalami
gejala heteroskedastisitas.

Hasil Uji Analisis Regresi Linier

Berganda
Tabel 4. Uji Regresi Linier Berganda
model Unstandardize | Standardized

d Coefficients Corfficients

B Std. Beta | T Sig.

Eror

(Constan | 9,71 1,728 5.62 | <0.00
t) 3 1 1
Kualitas 0,08 | 0,038 0,18 | 2,24 | 0.026
Pelayana | 5 7 4
n (X1)
Persepsi | 0,19 | 0,055 0,30 | 3,46 | <0.00
Harga 2 5 6 1
(X2)
Persepsi | 0,13 | 0,045 0,25 | 3,03 | 0,003
Trend 5 4 5
Makeup
(X3)

Sumber: hasil output SPSS 27

Berdasarkan hasil analisis regresi
linier berganda, diperoleh persamaan
regresiY =9,713 + 0,085X; + 0,192X,

+ 0,135X3, yang menunjukkan bahwa
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kualitas pelayanan, persepsi harga,
dan persepsi trend makeup memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Nilai konstanta sebesar
9,713 mengindikasikan bahwa ketika
ketiga variabel independen dianggap
konstan atau tidak mengalami
perubahan, tingkat kepuasan
pelanggan tetap berada pada nilai
9,713. Koefisien regresi kualitas
pelayanan sebesar 0,085, persepsi
harga sebesar 0,192, dan persepsi
sebesar 0,135

menunjukkan bahwa setiap

trend  makeup

peningkatan satu satuan pada
masing-masing variabel akan
meningkatkan kepuasan pelanggan
sebesar nilai koefisiennya dengan
asumsi variabel lain tetap. Di antara
ketiga variabel tersebut, persepsi
harga memiliki koefisien terbesar,
sehingga dapat diindikasikan sebagai
variabel yang memberikan pengaruh
paling dominan terhadap kepuasan
kualitas

pelanggan dibandingkan

pelayanan dan persepsi trend
makeup.

Hasil Uji Hipotesis

Tabel 5. Uji T
Model t | Signifikan
(Constant)
Kualitas 6,236 0,00

Pelayanan (X1)
Persepsi Harga | 7,614 0,00
(X2)

Persepsi Trend | 6,900 0,00
Makeup (X3)
Sumber: Data Primer Diolah, 2026

Hasil uji t (parsial) menunjukkan

bahwa seluruh variabel independen,
yaitu kualitas pelayanan (X1),
persepsi harga (X2), dan persepsi tren
makeup (X3), memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan
dengan nilai signifikansi masing-
masing variabel sebesar 0,001 < 0,05
serta nilai t hitung yang lebih besar
dari t tabel (1,66), yaitu 6,236; 7,614;
dan 6,900. Dengan demikian, HO1
ditolak dan HO2 diterima untuk seluruh
variabel. Artinya, semakin baik
kualitas pelayanan, persepsi harga,
dan persepsi tren makeup, maka

semakin tinggi pula tingkat kepuasan

pelanggan.
Tabel 7. Uji F
F hitung | Signifikan | a Keterangan
27,879 | 0,00 0,05 | Berpengaruh
sinifikan
secara
simultan

Sumber: Data Primer Diolah, 2026

Dari tabel tersebut diketahui nilai
signifikansi untuk pengaruh kualitas
pelayanan (X1), persepsi harga (X2)
dan persepsi trend makeup (X3)
terhadap kepuasan pelanggan (Y)
adalah sebesar 0,001 < 0,05 dan F
hitung 27,879 > nilai F tabel 2,67. Hal
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tersebut membuktikan bahwa HO03
ditolak dan Ha3 diterima. Artinya
terdapat pengaruh kualitas pelayanan
(X1), persepsi harga (X2) dan
persepsi trend makeup (X3) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) secara
signifikan.

Tabel 8. Uji Koefisien Determinasi

Model Summary
Mod | R R Adjuste | Std.
el Squar | d R | Eror of
e Square | the
Estimat
e
1 0,62 | 0,384 | 0,371 1,763
0

Sumber: Data Primer Diolah, 2026

Berdasarkan tabel Uji Koefisien
Determinasi (R2) di atas, diperoleh
nilai Adjusted R Square sebesar 0,371
(37%). Hal tersebut menunjukkan
bahwa kemampuan variabel
independen yaitu kualitas pelayanan,
persepsi harga dan persepsi trend
makeup dalam menjelaskan variabel
dependen yaitu kepuasan pelanggan
sebesar 37%, sedangkan sisanya
sebesar 63% (1 - 0,371) dijelaskan
oleh variabel lain yang tidak diteliti

dalam penelitian ini.

2. Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan, persepsi
harga, dan persepsi trend makeup
secara simultan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan jasa rias Makeup ByMeisa
Mojokerto. Temuan ini
mengindikasikan bahwa hipotesis
penelitian dapat diterima, yang berarti
ketiga variabel tersebut merupakan
faktor utama yang membentuk
kepuasan pelanggan. Kepuasan tidak
hanya ditentukan oleh satu aspek,
melainkan merupakan hasil dari
kombinasi pengalaman pelayanan
yang baik, kesesuaian harga dengan
manfaat yang diterima, serta relevansi
hasil makeup dengan tren kecantikan
yang sedang berkembang. Dengan
demikian, pelanggan menilai jasa
makeup secara menyeluruh dari

proses hingga hasil akhir yang

diperoleh.
Hasil ini  sejalan  dengan
Expectation  Confirmation  Theory

(ECT) yang menjelaskan bahwa
kepuasan pelanggan terbentuk ketika
pengalaman yang diterima sesuai
atau melebihi harapan awal (Shukla
dkk., 2026). Dalam konteks Makeup
ByMeisa, pelanggan memiliki
ekspektasi terhadap pelayanan yang
profesional, harga yang sepadan, dan
hasil makeup yang mengikuti tren
seperti soft glam atau Korean look.
Ketika  ketiga aspek  tersebut

terpenuhi, terjadi confirmation yang
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menghasilkan kepuasan pelanggan.
Greeshma dkk. (2025)  juga
menegaskan bahwa kepuasan
muncul dari confirmation atau positive
disconfirmation, yang terlihat pada
penelitian ini ketika layanan yang
diberikan mampu memenuhi bahkan
melampaui harapan pelanggan.
Selain itu, AlSokkar dkk. (2024)
menyatakan bahwa perceived
performance berperan penting dalam
membentuk kepuasan pelanggan,
yang tercermin dari kualitas
pelayanan, persepsi harga, dan
kemampuan mengikuti tren. Pada
Makeup ByMeisa, ketiga aspek ini
saling melengkapi dalam membentuk
pengalaman pelanggan yang utuh.
Hal ini sejalan dengan Aulia Nifa
(2021) yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan mencakup
tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy, yang
terbukti

pelanggan. Persepsi harga juga

meningkatkan  kepuasan

menjadi penentu penting,
sebagaimana
Sarifuddin dkk. (2022), bahwa harga

dipersepsikan

dijelaskan oleh

berdasarkan
kesesuaian dengan manfaat dan
kualitas layanan. Sementara itu,
Kusumaningrum (2025) menegaskan

bahwa persepsi trend makeup

dipengaruhi  oleh  perkembangan

media  sosial dan preferensi
kecantikan modern, yang juga terbukti
memengaruhi kepuasan pelanggan
dalam penelitian ini.

Hasil penelitian ini konsisten
dengan penelitian terdahulu seperti

Kusumaningrum dkk. (2025) yang

menemukan bahwa kualitas
pelayanan dan tren  makeup
berpengaruh  terhadap kepuasan

pelanggan jasa rias. Selain itu,
Maheswara  dkk. (2023) dan
Rahmawati (2020) juga menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dan harga
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan di industri
makeup. Cinthiya dkk. (2020) serta
Syakhnur dkk. (2023) turut
memperkuat bahwa pelayanan dan
harga merupakan faktor penting
dalam layanan Dberbasis jasa.
Perbedaan penelitian ini terletak pada
penambahan variabel persepsi trend
makeup yang mencerminkan
perkembangan preferensi konsumen
modern, sehingga memberikan
perspektif yang lebih aktual dalam
industri kecantikan.

Berdasarkan teori ECT, teori
kualitas pelayanan, teori persepsi
harga, dan teori persepsi trend

makeup, dapat disimpulkan bahwa
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kepuasan pelanggan terbentuk dari
kesesuaian antara harapan dan
pengalaman aktual. Semakin baik
kualitas pelayanan, semakin sesuai
harga dengan manfaat, dan semakin
relevan hasil makeup dengan tren,
maka semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan. Kepuasan tersebut
berimplikasi pada perilaku positif
pelanggan seperti pembelian ulang,
ulasan positif, dan rekomendasi
kepada orang lain, yang pada
akhirnya mendukung keberlanjutan

usaha Makeup ByMeisa Mojokerto.

D. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian,
dapat disimpulkan bahwa Kualitas
Pelayanan (X1), Persepsi Harga (X2),
dan Persepsi Trend Makeup (X3)
secara bersama-sama berpengaruh
positif dan  signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y) pada jasa
rias Makeup ByMeisa Mojokerto. Hal
ini menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan dapat tercipta apabila
Makeup ByMeisa mampu
memberikan pelayanan yang baik,
harga yang sesuai, serta hasil makeup
yang mengikuti trend kecantikan masa

kini.
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