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Abstrak 

Di Indonesia sendiri terdapat sebuah komunitas bisnis MLM yang secara spesifik memasarkan produk 

Oriflame. Data pendapatan Oriflame menunjukkan adanya penurunan pendapatan yang signifikan dari tahun ke 

tahun dalam periode tahun 2017- 2022. Dengan demikian, berdasarkan data penurunan pendapatan Oriflame dapat 

diasumsikan bahwa terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi penurunan pendapatan tersebut yang berkaitan 

idengan kuailitas peliayanan (service quality) dan Brand Gestalt yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 

Tujuian peneilitian iini aidalah untiuk mengietahui piengaruh serivice quaility dian bra ind g iestalt teirhadap cusitomer 

satisfaiction bisinis iMulti Lievel Markeiting paida orifilame. Peneilitian iini menggiunakan meitode surivei untiuk menigambil 

suatu generalisasi dari pengamatan yang tidak mendalam. Teknik pengumpulan data adalah dengan melakukan 

kueisioner. Analiisis daita menguinakan ailat banitu aplikiasi SPiSS 26. 

Berdasairkan hiasil penigujian ditiemukan Viariabel kualiitas pelayanan tidiak beripengaruh siignifikan terhiadap 

Customer Satisfaction pada bisnis Multi Level Marketing Oriflame. Variiabel B irand Giestalt meimiliki penigaruh piositif 

dan signifiikan terihadap Cusitomer Siatisfaction paida bisinis Miulti Lievel Mariketing Oriiflame. Peneliti mengharapkan 

untuk peneliti disarankan untuk menambah variabel yang mempengaruhi customer satisfaction dian mengigunakan 

vairiasi peinghitungan yanig berbeida dengian peneilitian iini agiar tinigkat ketielitian dian tingikat keipastian siemakin beisar. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Gestalt Merek, Kepuasan Pelanggan 

 
 

I. PENDAHULUAN 

Oriflame merupakan salah satu perusahaan kosmetik global yang berfokus pada produk perawatan kulit dan 

kecantikan berbahan dasar alami. Perusahaan ini didirikan oleh dua bersa iudara, Jionas dian Riobert aif Joichnick piada 

tahiun 196i7 di Swiedia, dengan visi untuk menciptakan produk kecantikan yang aman, efektif, dan tidak diuji pada 

hewan. Oriflame beroperasi secara global dan menerapkan strategi penjualan langsung berbasis Multi Level Marketing 

(MLM), di mana para brand partner dapat memasarkan produk sambil memperoleh penghasilan. 

Salah satu perusahaan yang termasuk pelopor dalam mengembangkan strategi direct selling berbasis komunitas 

adalah Oriflame, yang dikenal melalui jaringan mitranya seperti “Nads Beauty Community” (NBC). NBC merupakan 

komunitas resmi Oriflame di Indionesia yaing tielah beridiri seijak taihun 20i06 dan memiliki sekitar 80.000 anggota. 

Melalui pendekatan personal, konsultan Oriflame memberikan pengalaman belanja yang unik, di mana pelanggan 

dapat mencoba produk terlebih dahulu sebelum membeli serta menerima saran dari orang yang mereka percaya. 

Strategi ini menciptakan pengalaman belanja yang menyenangkan dan membangun kedekatan emosional antara 

pelanggan dan brand. 

Pengalaman berbelanja yang terpersonalisasi bertujuan untuk menciptakan keterlibatan emosional atau 

emotional attachment yang kuat terhadap brand. Oriflame juga berupaya memperkuat brand gestalt melalui berbagai 

elemen seperti story, sensescape, dan servicescape, di mana pelanggan tidak hanya membeli produk tetapi juga 

mengalami nilai dan cerita di balik merek tersebut. Hal ini sejalan dengan konsep brand gestalt yang menyatakan 

bahwa kekuatan merek dibentuk oleh persepsi utuh yang dibangun dari interaksi langsung, narasi brand, dan nilai- 

nilai etis perusahaan. 

Oriflame menciptakan loyalitas pelanggan melalui berbagai inisiatif yang mendukung keberlanjutan dan 

pemberdayaan. Salah satunya adalah komitmen terhadap praktik bisnis ramah lingkungan, seperti penggunaan bahan 

alami dan pengurangan dampak negatif terhadap alam. Selain itu, Oriflame memberikan peluang bisnis yang fleksibel 

bagi masyarakat melalui sistem social selling, yang memungkinkan siapa saja menjadi mitra dan memperoleh 

pendapatan. Strategi ini tidak hanya memberikan manfaat ekonomi, tetapi juga memperkuat ikatan emosional 

pelanggan terhadap brand. 

Brand Positivity atau persepsi positif terhadap merek adalah indikator penting dalam memahami kesuksesan 

brand Oriflame di pasar Indonesia. Persepsi ini dibentuk melalui kualitas layanan, nilai sosial, dan pengalaman 

personal pelanggan dengan brand. Pada penelitian ini, Brand Positivity Oriflame dianalisis berdasarkan persepsi 

anggota komunitas serta data penurunan pendapatan perusahaan yang mengindikasikan perlunya evaluasi terhadap 

kualitas layanan dan strategi pemasaran yang diterapkan dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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II. TIiNJAUAN LITERATUR 

A. Lanidasan Teori 

1. Peri ilaku Konsumen (Consumer Behaviour) 

Menu irut Blackwell dan Miniard (2017) mendefinisikan tentang perilaku konsumen sebagai suatu tinidakan 

dian pro ises kepu itusan ko insumen dailam mem ibeli bara ing idan jasia. Memahami pe irilaku konsumen merupakan hal yang 

penting bagi pemasar sebab hal tersebut merupakan langkah untuk menciptakan konsumen dan tetap mempertahakan 

konsumen (pelanggan). Solomon (2019) juga mendefinisikan tentang perilaku konsumen yang diartikan sebagai studi 

yang memproses keterlibatan individu ataupun kelomipok dialam prosies meimilih, membeli, mienggunakan, dain 

membu iang pro iduk, laya inan, id ie-iide, ata iu peng ialaman untiuk mem iuaskan ke ibutuhan dian kiein iginnya. 

 

2. Kuialitas Pela iyanan (Se irvice Quiality) 

Service quality (ku ialitas pelay ianan) merupakan pem ienuhan ke ibutuhan dain kein iginan nasiabah sertia kete ipatan 

penyamipaiann iya iuntuk men igimbangi hiarapan nasab iah. Terd iapat d iua fak itor utaima yanig mem ipenga iruhi ku ialitas jasia, 

yaiitu jasia yan ig dihar iapkan (exipected siervice) dain jasia yanig diraisakan ataiu diper isepsikan (p ierceived se irvice) 

(Tjiptiono, 2018). Pengeimbangan kuialiitas pelaiyianan menijadi saliah saitu fokuis uitama peirusahaan aigar tetiap bertaihan 

daliam persa iingan biisnis yang isemaikin ipesat. Miodel SERiViQUAL iini yaing mer iujuk paida pen ielitian d iari Pasu iiraman 

et al (1998: 23) yang menyatakan bahwa pengukuran terhadap kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan mengukur 

keliima dimiensi serviice qiuality itiu seindiri. Diimensi-dimensi tersebut di antaranya aidalah taingible (buikti fiisik), 

reiliability (reliabiilitas), responsiiveness (dayia tainggap), asisurance (jamin ian), dan eimpathy (emipati). 

 

3. Ke ipuasan Konisumen (Ciustomer Satisifaction) 

Menu irut Oliiver (2i019) berpendapat bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandiingkan kiinerja/haisil yanig dira isakanya deng ian hiarapan, ijadi ting ikat kepu iasan meirupakan f iungsi dairi 

perbiedaan antaira kiinerja y iang diraisakan deingan hariapan, apaibila haraipan maika pelainggan akain keciewa. Biila kiinerja 

sesu iai de ingan ha irapan, ko insumen a ikan siangat puias. Sedan igkan bil ia kinerja melebihi harapan, pelangg ian a ikan sianagat 

p iuas. Hara ipan konisumen daipat dibe intuk olieh penga ilaman maisa la impau, koimentar dairi kera ibatnya j iadi d ian inf iormasi 

pemiasar dian saimpai. 

 

4. Bra ind Giestalt 

Menuirut Dia imond, dk ik (200i9) mempierkenalkan kionsep gesta ilt m ierek yan ig be ititik to ilak paida kon isep giestalt. 

Gesitalt meriek iini menijelaskan teintang mierek seibagai isuatu sisitem yaing komipleks dian teridiri dairi beirbagai eleimen- 

elemen penting yang saling berinteraksi dan membentuk suatu kesatuan yang utuh. Gestalt merek ini merupakan suatu 

hal yang penting dalam pembentukan branding dan manajemen merek karena memungkinkan pengukuran merek 

seciara hol iistik sebag iai suiatu sistiem yang kompleks. Mandagi, dkk (2021) memperkenalkan empat dimensi dari gestalk 

merek di antaraya, yaitu story, sensescape, servicescape, dan stakeholders. 

 

B. Kerangka Pemikiran 
 

 

Gam ibar 1 Ker iangka Peimikiran 

Sumber: Olahan Data Penulis 2024 

 

Keran igka pemi ikiran daliam peneliitian iini menghubungkan variabel Service Quality, Customer Satisfaction, 

dan Brand Gestalt yang diadaptasi dari penelitian sebelumnya. Berikut hipotesis didalam penelitian ini: 

 

H1: Service Quality berperngaruh terhadap Customer Satisfaction pada bisniis iMulti Leivel Miarketing Oiriflame. 

H2: Brand Gestalt berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada bisnis Miulti iLevel M iarketing Oriflame. 
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III. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini mengguinakan meitode kuanititatif dengian penidekatan hubiungan aisosiatif. Menuirut Sugiiyono 

(2022:i2), metoide penelitiian meruipakan ciara ilmiiah unituk memiperoleh data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Hal 

ini sejalan dengan tujuan penelitian ini yang menganalisis pengaruh Service Quality dan Brand Gestalt terhadap 

Customer Satisfaction pada konsumen MLM Oriflame Indonesia. Jenis pendekatan yang digunakan adalah asosiatif, 

yang menurut Sugiyono (2019:65) bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Dalam 

konteks penelitian ini, variabel independennya adalah Service Quality dan Brand Gestalt, sedangkan variabel 

dependennya adalah Customer Satisfaction. Penelitian ini juga memiliki unsur korelasional sebagaimana dijelaskan 

oleh Sugiyono (2019:7), yaitu adanya hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat dalam suatu konteks 

penelitian kuantitatif. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Maret hingga Mei 2025. Berdasarkan waktu 

pelaksanaannya, penelitian ini menggunakan pendekatan cross-sectional, yaitu studi yang dilakukan dalam satu waktu 

tertentu. Menurut Sugiyono (2018:10), pendekatan ini memungkinkan pengumpulan data dilakukan dalam kurun 

waktu yang relatif singkat untuk menjawab rumusan masalah penelitian. Teknik pengumpulan data dilakukan secara 

daring (online) melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen Oriflame yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan 

kriteria tertentu. Meinurut Su igiyono (2i021:65i), teiknik in ii dig iunakan kare ina tidiak se imua ang igota populasi memenuhi 

kriteria yang relevan dengan objek penelitian. Kriteria responden dalam penelitian ini adalah konsumen Oriflame yang 

berdomisili di Indonesia dan telah melakukan pembelian minimal satu kali dalam tiga bulan terakhir. Dengan 

demikian, pemilihan responden dilakukan secara non-acak, berdasarkan relevansi terhadap fenomena yang sedang 

dikaji. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan rumus Haiir eit ail. (20 i10), yiaitu 

minimial i5 resp ionden iper indiikator. Dengan jumlah total indikator sebanyak 23, maka jumlah minimum sampel adalah 

115 responden. Namun untuk meningkatkan validitas data, peneliti menyebarkan kuesioner kepada 130 responden. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner daring yang disusun menggunakan skala Likert 5 poin, yang memungkinkan 

responden menyatakan tingkat persetujuan mereka terhadap pernyataan yang diajukan. Instrumen pengukuran dalam 

penelitian ini disusun berdasarkan indikator yaitu Service Quiality diuikur melialui dimeinsi Tan igibles, Reiliability, 

Respo insiveness, Asisurance, dan Emipathy. Briand Gesitalt mencakup elemen Visual Identity, Storytelling, dan 

Emotiional Cionnection. Cuistomer Satiisfaction mencakup indikator kepuasan terhadap harapan, pengalaman atas 

kualitas layanan, dan niat pembelian ulang. Analisis data dilakukan dengan menggunakan SPSS versi 26. Tahapan 

analisis meliputi uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas), dilanjutkan dengan analisis 

regresi linier berganda, serta pengujian signifikansi menggunakan uji t dan uji F. Untuik meng ietahui ko intribusi v iariabel 

independ ien terha idap vairiabel depeinden, dig iunakan ana ilisis ko iefisien dete irminasi (R²). 

 

IV. HASIiL D iAN PEiMBAHASAN 

Penelit iian iini menghasilkan sejumlah temuan penting yang didasarkan pada pengoliahan diata men iggunakan SP iSS 

veiirsi 2i6. Hasiil pen ielitian dis iajikan mel ialui analiisis statiistic yaing mencakup analisis meliputi uji asumsi klasik 

(normialitas, muiltikolinearitas, hetieroskedastisitas), dan uji hipotesis untuk menijelaskan hubiungan anitar variaibel 

Servicie Qiuality, Ciustomer Satisifaction, dani Briand Geistalt. 

4.1 Hasil Penelitian 

 

1. Uiji Validitas 

Pengujian Valiiditas dilak iukan unituk meng ietahui valiid tida iknya suiatu kue isioner dairi masiing-maising variiabel 

tersebut. Uj ii valiiditas ya ing teilah dila ikukan idalam pen ielitian inii diitampilkan dialam taibel be irikut: 

 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 
 

R Hitung R tabel  Keterangan 
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X1.1 0.709235541 0,1533 Vialid 

X1.2 0.708439495 0,1533 Vialid 

X1.3 0.647405919 0,1533 Vailid 

X1.4 0.761464014 0,1533 Valiid 

X1.5 0.781245013 0,1533 Valiid 

X1.6 0.757057144 0,1533 Valiid 

X1.7 0.739760483 0,1533 Vailid 

X1.8 0.726011494 0,1533 Vialid 

X1.9 0.676078928 0,1533 Vaiilid 

X1.10 0.656544342 0,1533 Vailid 

X2.1 0.580670518 0,1533 Vialid 

X2.2 0.670852664 0,1533 Vialid 

X2.3 0.624212419 0,1533 Vialid 

X2.4 0.63565609 0,1533 Vialid 

X2.5 0.711163538 0,1533 Vialid 

X2.6 0.700614591 0,1533 iValid 

X2.7 0.699549 0,1533 Vialid 

X2.8 0.605601149 0,1533 Vialid 

X2.9 0.672384342 0,1533 Vialid 

X2.10 0.741581884 0,1533 Vailid 

iY.1 0.692710826 0,1533 Vialid 

iY.2 0.725481065 0,1533 Vaiilid 

Yi.3 0.690924434 0,1533 Vailid 

iY.4 0.673209843 0,1533 Vaiilid 

iY.5 0.692912498 0,1533 Vailid 

Yi.6 0.720258411 0,1533 Vailid 

iY.7 0.724987368 0,1533 Vailid 

Yi.8 0.655358161 0,1533 Vailid 
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iY.9 0.536615231 0,1533 Vailid 

iY.10 0.529057069 0,1533 Valiid 

Sumber: hasil olahan penelitian (2024) 

 

Berdasiarkan Taibel 1 ma ika diapat diliihat biahwa se iluruh pertan iyaan iuntuk varia ibel m ietode peliatihan me imiliki 

st iatus va ilid, kare ina niliai rhiitung (Ciorrected Itiem-Tiotal Corirelation) > ritabel seibesar 0,1533. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Uiji reliiabilitas dilak iukan ter ihadap iitem pertianyaan yan ig dinyat iakan va ilid. Siuatu varia ibel diikatakan re iliabel atiau 

han idal jiika jawiaban terihadap peirtanyaan iselalu koinsisten 

 

Tabel i2 H iasil R ieliabilitas variab iel Service Quality 
 

Reliabiliiity Staitistics 
 

 

Cronibach’s 

Alpiha 

iN iof Iitems 

 
 

.894 10 

Sumber: hasil olahan penelitian (2024) 

 

Berdasarkan tabel 2 yang menunjukkan haisil dairi uiji rel iiabilitas paida vairiabel Serivice Qiuality (Xi1) diapat 

diliihat bahwia crionbach’s alipha ipada va iriabel iini leb iih tin iggi d iari paida niilai daisar y iaitu 0 i,894 > 0,i1533 h iasil t iersebut 

membuktika in bahiwa se imua per inyataan dalaim k iuesioner var iiabel (X1 i) din iyatakan r ieliabel. 

 

 

Tabe il 3 H iasil Uiji R ieliabilitas viariabel iBrand Giestalt 
 

Reliabi ility Staitistics 
 

 

Croinbach’s 

Alipha 

iN oif Iteims 

 
 

.859 10 

Sumber: hasil olahan penelitian (2024) 

 

Berdasarkan tabel 3 yang menunjukkan hasiil d iari uiji reliiabilitas ipada viariabel Braind Geistalt (iX2) daipat 

dilihiat bahwia croinbach’s alipha paida variiabel iini leibih tiinggi diari p iada niilai diasar yaiitu 0,859 > i0,1533 hasiil terseibut 

membu iktikan baihwa reli iabel 

 

Taibel 4i H iasil Uiji Reliabili itas vari iabel Customer Satisfaction 
 

Reliabi ility Statiistics 
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Croinbach’s 

Alpiha 

iN iof Itiems 

 
 

.860 1i0 

Sumiber: hiasil oliahan penelitian (2024) 

 

Berdasarkan tabel 4 yang menunjukkan hiasil d iari ujii reli iabilitas piada var iiabel Cust Sati isfaction (Yi) dapiat 

diilihat baihwa cronibach’s alph ia piada variiabel inii leibih tingigi diari paida niilai daisar yaiitu 0,860 > 0,1533 hasi il tiersebut 

m iembuktikan biahwa se imua per inyataan daliam ku iesioner v iariabel (Yi) din iyatakan reliiabel. 

 

 

Tabiel 5 H iasil rata-rata v iariabel Service Quality 
 

 

Total TCR Rata-rata 

 

816.0494 81.604938 
 

Sumber: hasil olahan penelitian (2024) 

 

Berdasarkan tabel 5 diketahui bahwa Total TCR yang didapatkan sebesar 816.0494 dengan rata-rata yang 

didapatkan yaitu 81.604938 termasuk dalam kategori “sangat setuju”. Padai var iiabel siervicei q iuality dapat disimpulkan 

biahwa responden menyatakan kualiitas pelay ianan yanig diberikan oleh MLM oriflame sudah baik, day tanggap yang 

cepat, ramah, serta perhatian. 

 

Tabel 6 Hasil rata-rata variabel Brand Gestalt 
 

 

Total TCR Rata-rata 

 

819.8765 81.987654 
 

Sumber: hasil olahan penelitian (2024) 

 

Berdasarkan tabel 6 diketahui bahwa Total TCR yang didapatkan sebesar 819.8765 dengan rata-rata yang 

didapatkan yaitu 81.987654 termasuk dalam kategori “sangat setuju”. Pada variabel Brand Gestalt dapat disimpulkan 

bahwa responden menyatakan kuat brand tersebut dipersepsikan baik oleh para pelanggan sebagai sebuah kesatuan 

yang utuh. 

 

Tabel 7 Hasil rata-rata variabel Customer Satisfaction 
 

 

Total TCR Rata-rata 
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Unstandardized 

 Residual  

 

806.2963   80.62963 

Sumber: hasil olahan penelitian (2024) 

Berdasarkan tabel 7 diketahui bahwa Total TCR yang didapatkan sebesar 806.2963 dengan rata-rata yang 

didapatkan yaitu 80.62963 termasuk dalam kategori “sangat setuju”. Pada variabel Cust Satsfaction dapat disimpulkan 

bahwa responden menyatakan produk, layanan, atau pengalaman keseluruhan yang diberikan perusahaan mampu 

memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 

 

3. Uiji Asumisi Kliasik 

Uiji i ini me ingukur peirbedaan skiewness dani kurt iosis d iata dian band iingkan deingan apabilia data inya berdi istribusi 

normial. 

 

Taibel 8 Ujii Normialitas Kolmiogorov-Smiirnov Teist 
 

Unstaindardized 

 Resiidual  
 

iN  162 

Nor imal Paraimetersa,b Miean .0000000 

 Stid. Deviation 3.90429158 

Mo ist Extireme Dififerences Abisolute .122 

 Posiitive .075 

 Negiative -.122 

Te ist Statiistic  .122 

Asymp. Sig. (2-tailed)  .000c 

a. T iest disitribution iis Norimal. 

b. Cal iculated fr iom daita. 

c. Lilliiefors Sign iificance Corirection. 

Sumber : Hasil olah data SPSS 

 

Pengu ijian norm ialitas me inggunakan uj ii Kolm iogorov-Smiirnov diiatas, dapiat diliihat bahiwa hiasil dar ii Asy imp.S iig. 

(2-taiiled) hainya seibesar 0, i000 dim iana niilai tersiebut < 0,i05 yanig beirarti didialam imodel reigresi, variiabel peingganggu 

atiau resid iual me imiliki distr iibusi tiak nor imal. Sietelah diliakukan peinghila ingan da ita outliier den igan metiode iz-sciore, 

m iaka ujii nor imaliitas Ko ilm iogorov-iSmiirnov yaing dih iasilikan menijadi sepeirti taibel dib iawah inii: 

 

Tiabel 9 U iji Normaliitas Kolmogorov-Smirnov sete ilah diikurangi iData Oiutlier 
 

 

N  149 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 
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 Std. Deviation 2.56548716 

Most Extreme Differences Absolute .066 

 Positive .066 

 Negative -.064 

Test Statistic 

Asymp. Sig. (2-tailed) 

 .066 

.200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber : Hasil olah data SPSS 

 

Sete ilah menghi ilangkan 1i3 daita ou itlier, ihasil u iji norm ialitas me inunjukkan ibahwa niliai isignifikan seibesar 0,2 i00. 

Has iil ter isiebut san igat me imenuhi asu imsi norm ialitas kare ina niliai diari signiifik iansi 0,2 i00 > 0,i05. J iadi dap iat disimp iulk ian 

bah iwa dat ia resiidual yaing aida me imiliki distiribusi no irmal 

 

Tabel 10 Uj ii Hasil Uji Multikiolineairitas 
 

 

Unstiandardized 

Coiefficients 

Coefficientsa 

Staindardized 

Coeffiicients 

 

 

 

Colline iarity Staitistics 

Modiel  B Std. Error Beta t Sig. Tolierance VIF  

1 (Constant) 8.664 2.396  3.616 .000    

 X1 .081 .087 .088 .928 .355 .328  3.047 

 X2 .692 .101 .652 6.853 .000 .328  3.047 

a. Dependent Variable: Y 
 

Sumber : Hasil olah data SPSS 

 

Dapat dilihat bahwa hasil perhitungan hasil Tolerance untuk persamaan pertama menunjukkan bahwa tidak ada 

nilai Variance Inflation Factor yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Jadi dapat disaranlkan bahwa tidak terjadi 

multikolonieritas antar variabel independen tersebut. 

Tabel 11 Uji Hasil Uji Heterokedastisitas 

 
 Coefficientsa  

  Standardized   

 Unstandardized Coefficients Coefficients   

Model 

1 (Constant) 

B Std. Error 

4.475 1.758 

Beta T 

2.546 

Sig. 

.012 

X2 .038 .074 .070 .512 .609 
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X1 -.084 .064 -.179 -1.307 .193 

a. Dependent Variable: RES2 

Sumber : Hasil olah data SPSS 

 

Ber idasar ikan hasiil o iutput Uiji He iterosk iedast iisitas tersiebut, daipat disim ipulka in bahiwa daita tidiak ter ijadi 

heter ioskedasitisitas. Hail tersiebut, dikairena ikan niilai Siig. le ibih beisar d iari 0 i,05 ata iu inilai Siig. > 0,05. 

 

 

Tabel 12 Uji Hasil Uji Autokorelasi 

 
 Miodel Sumimaryb  

 

Miodel 

 

iR 

 

R Siquare 

Adijusted R 

Squiare 

Sitd. Error of the 

Estiimate Durbiin-Watison 

1 .726a .527 .521 3.929 2.088 

a. Prediictors: (Constant), X1, X2 

b. Depe indent Variable: Y 
 

Sum iber : Haisil olah data SPSS 

 

Dapat dilihat pada tabel nilai d berada diantara dU (1.781<2.088>1.912) maka ada masalah autokorelasi. 

Selanjutnya menggunkaan Metode Cochrane-Orcutt merupakan sialah saitu altern iatif peme icahan dialam perm iasalahan 

p iada mo idel reg iresi y iang t ierjadi aut iokore ilasi. 

 

 

Tabel 13 Ha isil U iji Aut ioko irelasi sete ilah meng igunak ian Meto ide Cocihra ine-Oricutt 

 
 Model Summaryb  

 

Model 

 

R 

 

R Sqiuare 

Adjusted R 

Squiare 

Stid. Er iror of tihe 

Estimiate 

 

Durbin-Watson 

1 .728a .530 .524 3.93621 1.995 

a. Predictoirs: (Constant), LagX2, LagX1 

b. Depe indent Variable: Lag_Y 

Sumber : Hasil olah data SPSS 

 

Dapat dilihat pada tabel nilai d berada diantara dU (1.781<1.995<2.005) , makia daipat dikat iakan baihwa Hio daipat 

diteriima, jiadi tidiak terd iapat au itokor ielasi p iositif ata iu ne igatif 

 

 

4. Uiji Regr iesi Liinear D iata Beirganda 

 

Anali isis reg iresi linieir be irganda diguinakan bertuju ian untiuk mend iuga besar inya koefisiien re igresi yaing ak ian 

menu injukkan be isarnya pengiaruh bebeirapa va iriabel b iebas/ind iependent terh iadap variiabel be ibas/depiendent. 
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Taibel 14 H iasil Uji Reg iresi Linier Be irganda 

Coeffiicientsa 

 

 

 

Moidel 

  

Unstandairdized 

iB 

Coefficients 

Sitd. Error 

Standairdized 

Cioefficients 

Betia 

 

 

 

T 

 

 

 

Sig. 

1 (Conistant) 8.664 2.396  3.616 .000 

 Xi1 .081 .087 .088 .928 .355 

 Xi2 .692 .101 .652 6.853 .000 

a. Depeindent Variable: Y 
 

Sumber : Hasil olah data SPSS 

 

Pa ida taibel “Coeff iicients” di atias da ipat dije ilaskan tentang persiamaan reg iresi ganida pa ida pe inelitian in ii. Ad iapun 

ruimus persa imaan regreisi dailam pen ielitian iini ad ialah i 

sebiagai bierikut : 

Y=i α + β1X1 + β2X2 

Y=i 8,664 + 0.081X1 + 0.692X2 

 

 

5. Uiji Hiipotesis 

Ujii t digiunakan unituk mengiuji siginifikiansi hubiungan antiara variiabel Xi dain Yi, apaikah vairiabel Xi1, Xi2 (Seirvice 

Qiuality dain Braind Gesitalt) be inar-beinar berpe ingaruh te irhadap var iiabel Yi (Kepua isan Pelaniggan) s iecara terp iisah a itau 

pairsial (Ghozali, 2012). 

 

 

Tabel 15 Hasil Uji T 
 

Coefficientsa  

  

Unsitandardized 

 

Coeifficients 

Standaridized 

Coeffiicients 

  

Model B Std. Error Beta T Sig. 

1 i 8.664 2.396  3.616 .000 

X1 .081 .087 .088 .928 .355 

X2 .692 .101 .652 6.853 .000 
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a. Depende int Var iiable: Y 

Sumber : Hasiil olah data SPSS 

 

Has iil anialisis u iji t a idalah siebagai beriikut: 

1. Service Quality berperngaruh terhadap Customer Satisfaction paida biisnis Miulti Lievel Markieting Oriiflame. 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap Customer Satisfaction paida bisinis Muilti Lievel Miarketing Or iiflame 

diiperoleh koe ifisien reigresi ara ih p iositif dain niilai ti hitu ing 0 i,928, d iengan siignifika insi seibesar 0,355 > 0,05. Dar ii 

taibel telih iat bahw ia niliai ko iefisien r iegresi nilaii in ii leibih besiar da iri 0,i05 ata iu niliai sigi > α, in ii b ierarti h iipotesis 

pe inelitian iHo diiterima dian iHa ditoliak. Ar itinya hiipotesis pe inelitian iini menyatak ian variiabel kua ilitas peliayanan 

tidiak ber ipengaruh seca ira sig inifikan te irhadap Cu istomer Satisfaiction ipada biisnis Mu ilti Lievel Mariketing Oriiflame. 

2. Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Brand Gestalt pada bisnis Multi Level Marketing Oriflame. 

Pengaruh Brand Gestalt terhadap Cust satisfaction diperoleh koefisien regresi arah positif dan nilai t hitu ing 

6,853, dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05. Dari tabel telihat 

bahwa nilai koefisien regresi nilai sig < α, ini berarti hipotesis penelitian menyatakan Hio ditiolak dian iHa diteirima. 

Artin iya hip iotesis pe inelitian iini meinyatakan v iariabel Bra ind Giestalt memiliiki pengiaruh posiitif dain sign iifikan 

ter ihadap Cuistomer Satiisfaction pad ia bi isnis M iulti Lievel Mark ieting Oriiflame. 

 

Uji F 

Tabel 16 Hasiil U iji Fi 

 

 ANOVAa  

Model  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2738.742 2 1369.371 88.717 .000b 

 Residual 2454.202 159 15.435   

 Total 5192.944 161    

a. Depen ident Variiable: Y 

b. Predic itors: (Con istant), X2, X1 
 

Sumber : Hiasil oliah dat ia SPiSS 

 

Kritieria ya ing digu inakan dailam pen igujian iini adailah, apab iila sig inifikasi < i0,05 miaka dap iat diny iatakan biahwa 

mode il pen ielitian la iyak untiuk digu inakan seb iagai moidel pengu ijian dailam pene ilitian. Seb ialiknya, apabi ila signiifikansi 

> 0, i05 maika mo idel tid iak lay iak u intuk digiunakan siebagai mod iel pengiujian dailam pe inelitian. Hiasil ujii peni i  garuh viariabel 

beibas siecara ber isama-isama terhiadap va iriabel terikatinya dila ikukan den igan hasiil uiji iF. Ha isil per ihitungan statistiik 

menu injukkan hiasil inilai F hitu ing sebeisar = 8i8. i717 deng ian siginifikainsinya seb iesar 0,0 i00 dairi 0, i05. Den igan 

men iggun iakan batias nilai sign iifik iasi 0, i05 miaka menu injukan biahwa niilai sig inifikasi leibih keicil diari 0,i05. 

Hal inii beriarti Hoi ditiolak Hia diteriima sehingiga meinunjukikan bahiwa seciara beirsama-sama (Serviice Qualiity dan 

Branid Gesitalt) mempuny iai penga iruh yan ig p iositif d ian signifi ikan terha idap Custo imer Saitisfaction. 

 

 

6. Uji Koefiesien Determinasi 

Nilai 𝑅2 yanig m iendekati siatu berairti var iiabel ind iependent penelitian memiberikan i haimpir semiua inforimasi 

yaing dibutu ihkan untuik memp irediksi vairiabel Custiomer Satisfa iction. Hasiil koeifisien deter iminasi dapa it diliihat 

dailam taibel ini: 
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Tabeil 17 Hasiil Uji Koefiesien Deteirminasi 
 

Modiel Suimmaryb 

Adjusted R 

 

Std. Error of the 

 Model R R Square Square Estimate  

1 .805a .648 .643 2.583 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 
 

Sum iber : Haisil oliah diata SiPSS 

 

Dairi tabeil koe ifisien det ierminasi idi atias, daipat diliihat baihwa anigka koiefisien koirelasi ( R ) seb iesar 

0,i805. Hial iini berairti hub iungan antair va iriabel ind iependent de ingan var iiabel de ipenden siebesar 8 i0,5%. Diari 

ang ika ters iebut dapait diamb iil kesi impulan bah iwa hubu ingan anitar variaibel ind iependent deingan varia ibel 

depen iden saingat kiuat. 

Beisarnya Ad ijust iR Squ iare (𝑅2) ad ialah 0,382. Haisil perh iitungan s itatistik iini beirarti ibahwa kemampua in 

variiabel inde ipendent dailam mene irangkan var iiasi peru ibahan variiabel depen iden seb iesar 64, i3%, sedang ikan sisainya 

seb iesar 35 i,7,8% (10 i0-64 i,3%) dite iran igkan oleih fak itor-faktor lain diluar model regr iesi yan ig diianalisis. 

 

V. KESIM iPULAN iDAN SiARAN 

A. Kesimp iulan 

Peneliitian iini bertuijuan untuik meingkaji pengaruh Siervice Qiuality dan Briand Geistalt terihadap Cuistomer 

Satisfaction pada bisnis Multi Level Marketing (MLM) Oriflame. Berdasarkan hasil analisis data menggunakan SPSS 

dan pengujian hipotesis, miaka daipat disim ipulkan beber iapa hal sebaigai bierikut: 

1. Pengaruh Service Qu iality ter ihadap Cust iomer S iatisfaction Serviice Qiuality tidiak berp iengaruh signifikan 

terhadiap Customer Satisfaction pada bisnis Multi Level Marketing Oriflame. Hiasil an ialisis menu injukkan 

niilai ti hitu ing seibesar 0, i928 deingan tin igkat signiifikansi 0,35i5 (lebih besar dari i0,05). Hal ini mengindikasikan 

bahwa kualitas pelayanan belum cukup kuat dalam memengaruhi kepuasan pelanggan secara signifikan. 

Maka ditarik kesimpulan bahwa hipotesis 1 ditolak. 

2. Pengaruh Brand Gestalt terhadap Customer Satisfaction Brand Gestalt terbukti memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. Hal ini ditunjukkan dengan koefisien regresi yang positif dan 

nilai t hitung sebesar 6,853 dengan tingkat signifikansi 0,000 (lebih kecil dari 0,05). Maka kesimpulan dari 

hipotesis 2 diterima. Artinya, persepsi menyeluruh pelanggan terhadap merek Oriflame mampu 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 

Hasiil peinelitian iini menuinjukk ian baihwa vairiabel Brand Gestalt memiiliki kontribusi lebih besar teirhadap 

pembentukan kepuasan pelaingg ian dibandingkan Service Quality, dalam konteks pemasaran MLM Oriflame. 

B. Sarian 

1. Aspeik Teioritis 

Penelitian ini dapat dijadikan referensi awal untuk memperkaya literatur dalam kajian pemasaran, khususnya 

dalam memahami Customer Satisfaction pada sistem Multi Level Marketing. Diharapkan ke depan, akademisi dapat 
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mengembangkan studi ini dengan pendekatan global dan mengaitkannya dengan dinamika pemasaran digital masa 

kini. 

 

2. Aspek Praktis 

Oriflame disarankan untuk terus berinovasi dalam mengikuti tren pasar, khususnya dalam menciptakan produk 

yang relevan dengan kebutuhan konsumen muda. Strategi promosi yang lebih intensif terhadap produk-produk 

unggulan serta peningkatan pengalaman konsumen melalui layanan berbasis digital dapat menjadi langkah strategis 

dalam meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan. 
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