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ABSTRAK

Berdasarkan perkembangan saat ini usaha di bidang kecantikan merupakan hal
yang mudah dilakukan dan cukup menjanjikan pada saat ini. Hal ini dikarenakan
meningkatnya kebutuhan manusia yang menggunakan produk kecantikan.
Sehingga pada saat ini produk kecantikan tidak hanya dipandang sebagai
kebutuhan sekunder. Namun saat ini produk kosmetik dianggap sebagai
kebutuhan primer khususnya oleh kaum wanita. Metode penelitian yang
digunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan sampel 100 orang.
Untuk pengambilan data peneliti melakukan penyebarann kuesioner melalui /ink
google form. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar
kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Untuk mengetahui pengaruh variabel tersebut penguji melakukan analisis data
denagn menguji validitas dan reliabel, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda,
dan uji hipotesis. Peneliti mengolah data menggunakan SPSS versi 25. Hasil
penelitian yang didapat setelah dilakukan uji di atas diketahui bahwa kualitas
produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada kosmetik Wardah di Kota Batam.

Kata Kunci: kualitas produk; kualitas pelayanan; kepuasan konsumen



ABSTRACT

Based on current developments, business in the beauty sector is an easy thing to
do and quite promising at this time. This is due to the increasing need for humans
who use beauty products. So at this time beauty products are not only seen as a
secondary need. However, nowadays cosmetic products are considered as a
primary need, especially by women. The research method used in this study is a
quantitative method with a sample of 100 people. To collect data, the researchers
distributed questionnaires via the google form link. The purpose of this study was
to determine how much product quality and service quality affect consumer
satisfaction. To determine the effect of these variables, the examiner conducted
data analysis by testing the validity and reliability, classical assumption test,
multiple regression analysis, and hypothesis testing. Researchers processed the
data using SPSS version 25. The results obtained after the above test was carried
out showed that product quality and service quality had a positive and significant
effect on consumer satisfaction with Wardah cosmetics in Batam City.

Keywords: product quality; service quality; consumer satisfaction

il



KATA PENGANTAR

Puji syukur saya panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Kuasa yang telah

memberikan saya kesehatan dan karuniaNya sehingga saya dapat menyelesaikan
penyusunaan makalah ini yang berjudul “PENGARUH KUALITAS PRODUK
DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
KOSMETIK WARDAH DI KOTA BATAM ”

Penulis menyadari,dalam pembuatan makalah ini masih ada kesalahan atau

kekurangan-kekurangan karna keterbatasan kemampuan penulis. Dengan segala
keterbatasannya,penulis memahami bahwa proposal ini tidak dapat dsiselesaikan
tanpa dukungan dan bantuan dari berbagai pihak. Oleh karena itu penulis
mengucapkan terima kasih kepada:

l.
2.
3.

4.

11.

Ibu Nur Efi Husda S.Kom., M.SI sebagai Rektor Universitas Putera batam
Ibu Mauli Siagian S.Kom., M.Si selaku Ketua Program Studi Manajemen
Bapak Sunargo S.E., M.Sc selaku Dosen Pembimbing Skripsi penulis di
Universitas Putera Batam

Bapak M.Khoiri S.Pd., M.Pd selaku Dosen Pembimbing Akademik penulis
di Universitas Putera Batam

Dr.Jontro Simanjuntak S.Pt., S.E., M.M selaku Dosen Pengampu mata
kuliah metologi penelitian Manajemen di Universitas Putera Batam

Segenap Dosen dan staff Universitas Putera Batam yang memberikan
illmunya pada penulis

Orangtua dan keluarga tercinta yang selalu memberikan motivasi dan doa
yang terbaik untuk penulis

Seluruh sahabat dan khususnya Maret Frengki Situmorang yang selalu
memberikan dukungan pada penulis untuk menyelesaikan studi.

Seluruh anggota dan staff Kantor Kosmetik Wardah

. Rekan Mahasiswa/l Universitas Putera Batam Program Studi Manajemen

angkatan 2018 yang memberikan semangat untuk penulis

Semua pihak yang tidak bisa disebutkan satu persatu yang membantu dalam
menyelesaikan proposal ini secara langsung atau tidak.

Penulis menyadari proposal penelitian ini jauh dari kata sempurna. Untuk

itu penulis meminta saran dan kritikan teman-teman yang akan membantu penulis
memperbaiki penelitian selanjutnya. Sehingga penelitian ini dapat bermanfaat
bagi bidang pendidikan. Amin

Batam, 23 Juli 2022

e

Rista Pebriyanti Nababan

il



DAFTAR ISI

ABSTRAK ... e e I
ABSTRACT ... ettt e et e st e s bt e sneeeeas ii
KATA PENGANTAR ...ttt iii
DAFTAR ST ...ttt e et e e bae e et eenaeeaas v
DAFTAR GAMBAR .......ocoiiiiiii e vii
DAFTAR TABEL .......ooiiiiiiiiiiie s viii
DAFTAR RUMUS ...ttt X
BAB 1 PENDAHULUAN ...ttt ettt 1
1.1 Latar BelaKang.........cocceiiiiiiiiiiiiiiiiec e 1
1.2 Identifikasi Masalah ..o 6
1.3 Batasan Masalah ..........c.ccooouiiiiiiiiiiiiie e 6
1.4 Rumusan Masalah ..........ccoooviiiiiiiiiii e 7
1.5 Tujuan Penelitian .........ccc.coeiiiiiiiiiiniiiie et 7
1.6 Manfaat Penelitian .........cccoceeoviiiiiiiiiiiiiieeeeeceec e 7
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ... 9
2.1 KaJ1An T@OTT .eeeieiiiiiiie ettt ettt e e s 9
2.1.1 Kualitas Produk...........occuiiiiiiiii e 9
2.1.1.1 Pengertian Kualitas Produk ............ccccoooiiiiiiiiiiieiiiiieeee e 9
2.1.1.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Produk.......................... 10
2.1.1.3 Dimensi Kualitas Produki............cccooviiiiniiiiiniiiiieeec e, 11
2.1.1.4 Indikator Kualitas Produk............ccccoiiiiiiiii e, 12
2.1.2 Kualitas Pelayanan ...........ccoooouiiiiiiiiiiiiiiiicc e 13
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan...............ccccoovviiiiiiiiiieincciiiiiieeeee e 13
2.1.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan ............ccccoocoiiiiiniiiiiiiiniiiieeece e, 14
2.1.2.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan..................... 15
2.1.2.4 Indikator Kualitas Pelayanan .............ccccoeeeiiiiiiiiieiiiieiiiiiiceeee e 17
2.1.3 Kepuasan KONSUMEN ........ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiccceeeeeeeeee e 18
2.1.3.1 Pengertian Kepuasan Konsumen.............ccccoeeeiiiiiiiiiiiieiniieee e, 18
2.1.3.2 Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan.................. 20
2.1.3.3 Dimensi Kepuasan Konsumen ............cccccveeeeeeiiieeenniiiieeeeniiee e 20

Y



2.1.3.4 Indikator Kepuasan Konsumen.............occcceciviiiieeeeeeeeeciiiiieee e 21

2.2 Penelitian Terdahulu ............cccooiiiiiiiiiiiiii e 22
2.3 Kerangka Pemikiran............cccoeoviiiiiiiiiiiieiiiiiicc e 24
2.3.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen.................... 24
2.3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen ............... 25
2.3.3 Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

KONSUMENL. ...ttt 26
2.4 HIPOLESIS .oeeeuiiitieeeeiiiieeeeiiiieeeeeireeeeeeitateeeesttbeeeeeenasaeeeeessseeesennsseeeseannseeeas 27
BAB III METODE PENELITIAN ..ottt 28
3.1 Jenis PeNEIItIAn.......uuviiiiieeeeeiiiiiiieee e et e e e e e 28
3.2 Sifat Penelitian ........cooviiiiiiiiiiiie e 28
3.3 Lokasi dan Periode Penelitian............coocveeiiieiiniiiinniieiiieeniiee e 28
3.3.1 Lokasi Penelitian .........ccoouiiiiiiiiiiiieiie e 28
3.3.2 Periode Penelitian............ccooiiiiiiiiiiiiiiiieice e 29
3.4 Populasi dan Sampel .........cccovviiiiiiiiiieiiiiieee e 29
34,1 POPUIAST .t 29
3.4.2 Teknik Penentuan Besar Sampel.........coooooiiiiiiiiiiiiiiniiiiec e, 29
3.4.3 Teknik SAmMPel ......covriiiiieieee e 30
3.5 SUmMbET Data ..coooiiiiiiiiiee e 31
3.6 Metode pengumpulan data.............ceeeeeeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeiieee e 31
3.7 Definisi Operasional Variabel Penelitian ...........ccccccceeeeviiiiieenniiiineennnn. 32
3.7.1 Variabel Independen.............cccoeeerriiiiieiiiiiiieeeiieeeeeeee e 32
3.7.2 Variabel Dependen............coocvvveiiiiiiiiiieeiiiiiee et 33
3.8 Metode Analisis Data...........coovviiiniiiiniiiiiiiiceiicceeeeeeee e 34
3.8.1 Analisis Statistik DesKriptif..........cccoiiiiiiiiiiiiiiieee e, 34
3.8.2 Uji Kualitas InStrument ..............ceeeeiiiiiiiiiiiiiiieee e 34
3.8.2.1 Uji Validitas ......eeeeeiiieiiiieeiiie ettt 34
3.8.2.2 Uji RElabilitas ....ccceieeeeiiiiiiiiiiieee et 35
3.8.3 Uji Asumsi KIasiK. .....ccooeeiiiiiiiiiiiiieee e 35
3.8.3.1 Uji NOIMALITAS ....eeeeeiiiiieeeeiiieeeeeiieee e et e e e e e ee e e e snreee e e eanneees 35
3.8.3.2 Uji MUltiKOINIEIItAS ....eeeeeiiiiieeeeiiiiee e et e e e 35
3.8.3.3 Uji HeteroskedastiSitas ..........eeeereuviiieeeiiiiiiieeeniiieeeeeiiieeeeeiieee e e 36
3.8. 4 Uji Pengaruh .........cooviiiiiiiiiiiiiee e 36



3.8.4.1 Regresi Linear Berganda ............ccccciiiiiiiiiiiiiiiee e, 36

3.8.4.2 Koefisien Desterminasi..........cceeurueeeieriiiiiiieeiiiieeeeniiieeeeeiieee e 37
3.9 UjJi HIPOESIS 1oveeeiiiiiieeeeiiiieeeciiie e e ettt e e ettt e e e ettt eeeeibaaeeeeibbeeeeeenasaeeas 37
3.9.1 Uji Parsial (UJi T )eeeeeeiiiiieeiiiieeeeiiee et et 37
3.9.2 Uji Simultan (UJi F) coocviiiiiiiiieeeeeeeee e 37
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....cooiiiiiieee e 39
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ..............ccccovvviiieeeeieeeiiiiiiiieeee e e 39
4.2 Deskripsi Karakteristik Responden............ccoocueeiviiiniiiiiniiiiniciicce, 40
4.2.1 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.............cccccoeevviiiiennnnen.. 40
4.2.2 Profil Responden Berdasarkan Usia.............ccccvvviieeeieeeiiiiiiiiiieeeeee e 41
4.2.3 Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan Responden..............ccc..co..... 42
4.3 Deskripsi Jawaban Responden............cceeeevviiiieeiniiiieeeeiiiiee e 43
4.4 Analisis Data.........cueiiiiiiiiiiiiii e 48
4.4.1 UJi ValIditas .....ccouvviiiieiiiieeeeiieee ettt e e e eerae e e et 48
4.4.2 Uji REHabilitas ..........oouviiiiiiiiiiiiiiiiiiieee et e e e e 49
4.4.3 Uji NOTMALIEAS .....eviiieeiiiiiie ettt e et e et 50
4.4.4 Uji MUltiKOINEATIIAS ......vvieeeiiiieeeiiiiee et 52
4.4.5 Uji HeterokedastiSItas. .........eeiureiiniiiiniieeiiieeeeeeeeie e 52
4.4.6 Uji Regresi Linear Berganda .............cccooiiiiiiiiiiiiiie e, 54
4.4.7 Uji Desterminasi (R%) .........cooveueeieeeeeeeeeeeseeseeeseeese s sese s 55
4.5 Pengujian HIPOteSIS.......uuuiiiiiieieiiiiiiiiiieeee e e e et e e e e e e e eeaaiaereeeaeeeeeeaes 56
A5 T HASTTUJIT oot e e e e 56
4.5.2 Hasil UJi Fuooiiii e 57
4.6 Pembahasan ..........cueiiiiiiiiiiii e 58
4.7 Implikasi Hasil Penelitian.............coooviuiiiiiiiiiiiiiiiiiiceeeeee e 60
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ..ottt 62
S5 SIMPUIAN ...t 62
5.2 SATAN ...eiiiiiii it e e e 62
DAFTAR PUSTAKA ...t 63
LAMPIRAN ...ttt e et e et ee e et e e e nteeesnnaeesnneeesnneas 64

vi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Produk Kosmetik Terlaris...........ccccceeeiveeiiiiiiiiieeeeeeeeiiiiieeee e 2
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran............ccccovviiiiiiiiieeniiiiieeeeiieeeeeeee e 27
Gambar 4.1 Philosophy Wardah ..........cccocoiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 40
Gambar 4.2 HISTOZIAM .......uviiiiiiieeeeeiiiieiccee e e e e e e e e e e e saerereeeeeeeeesne 50
Gambar 4.3 PP Plot Normalitas ...........cooeiiiiiiiiiiiiiiiieeie e 51
Gambar 4.4 Scatter PlOt.........eviiiiieeiiiiiieeee e e e 53

vil



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Produk Wardah yang masuk ke dalam Top Brand 2020 ....................... 3
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu............cooooiiiiiiiiiiiie e 22
Tabel 3.1 Jadwal Penelitian ...........ccooceeeiiiiiniiiiiiiicce e 29
Tabel 3.2 Skor Metode Skala Likert .........ooouieiiiiiiiiii e, 32
Tabel 3.3 Operasional Variabel ............cccooiiiiiiiiiiiee e, 33
Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden ..............coooeieiiiiiiiiiiiieieieeeeieecee e 41
Tabel 4.2 Usia ReSPONAen .........cc.eoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiceieeeeeeeee e 41
Tabel 4.3 Pekerjaan Responden.............coooveiiiiiiiiiiiiieiiiiiieeceieee e 42
Tabel 4.4 Variabel Kualitas Produk...........cccocoiiiiiiiiiiiiniicce 43
Tabel 4.5 Variabel Kualitas Pelayanan ..........cccccccooeviiviiiiiiieieeeiiiiiiiececee e 44
Tabel 4.6 Variabel Kepuasan Konsumen .............cccceeeeeiiiiieiniiiieeeeniieee e 46
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas ...........ccooooiiiiiiiiiiiieeeiieeeee e 48
Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas..........ccccceevriiiiiiiiiiiiiieeeiicce e 50
Tabel 4.9 Hasil Uji Multikolinearitas. .............ccoovviiererniiiieeeiiiieeeeeee e 52
Tabel 4.10 Hasil Uji HeterokedastiSitas.........cceeeeeeiieciiiiiiieeeeeeeieiiiiieeeee e 53
Tabel 4.11 Hasil Uji Regresi Linear Berganda.............cccccevieeeeiiiiiiiiiiiieeeeeee, 54
Tabel 4.12 Hasil Uji Desterminasi............ccccvveeeeiiiiiireeeriiiieeeeiiieeeesireeeeesevnenas 55
Tabel 4.13 UJi Toooeeiiecee et et e e e e snaeeen 56
Tabel 4.14 UJi F ..o 57

viil



DAFTAR RUMUS

Rumus 3 1 Rumus LemeshoW ............ccoovviiiiiiiiiiiicceecccceee e 30
Rumus 3 2 Rumus Regresi Linear...........cccooouviiiiiiiiiiieeiiiiiee e 36
Rumus 33 Uji T oot 37
Rumus 3 4 Uji Foooorre e 38

X



