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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak citra merek, kualitas produk,
dan kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian produk skincare The
Originote di Kota Batam. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif
kuantitatif. Populasi penelitian mencakup pelanggan yang telah membeli produk
Skincare The Originote di Kota Batam sepanjang tahun 2024, meskipun jumlah
pastinya belum diketahui. Penentuan ukuran sampel dilakukan menggunakan
rumus Lameshow, menghasilkan 100 responden yang dipilih melalui teknik
purposive sampling. Analisis data mencakup uji kualitas data, uji asumsi klasik,
pengujian pengaruh, serta uji hipotesis. Hasil regresi linier berganda menunjukkan
bahwa citra merek berkontribusi sebesar 10,5% terhadap keputusan pembelian.
Kualitas produk memberikan pengaruh sebesar 28,0%, sementara kepuasan
konsumen memiliki kontribusi sebesar 41,0%. Analisis koefisien determinasi (R?)
menunjukkan bahwa 80,6% variasi dalam keputusan pembelian dapat dijelaskan
oleh citra merek, kualitas produk, dan kepuasan konsumen. Hasil uji t dan uji F
mendukung temuan ini, menunjukkan bahwa secara parsial maupun simultan, citra
merek, kualitas produk, dan kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Kata Kunci: Citra Merek, Kepuasan Konsumen, Keputusan Pembelian, Kualitas
Produk.



ABSTRACT

This study aims to evaluate the impact of brand image, product quality, and
consumer satisfaction on purchasing decisions for The Originote skincare products
in Batam City. This study uses a quantitative descriptive approach. The study
population includes customers who have purchased The Originote Skincare
products in Batam City throughout 2024, although the exact number is not yet
known. The sample size was determined using the Lameshow formula, resulting in
100 respondents selected through purposive sampling techniques. Data analysis
includes data quality testing, classical assumption testing, influence testing, and
hypothesis testing. The results of multiple linear regression show that brand image
contributes 10.5% to purchasing decisions. Product quality has an influence of
28.0%, while consumer satisfaction has a contribution of 41.0%. The analysis of
the coefficient of determination (R?) shows that 80.6% of the variation in
purchasing decisions can be explained by brand image, product quality, and
consumer satisfaction. The results of the t-test and F-test support this finding,
indicating that partially and simultaneously, brand image, product quality, and
consumer satisfaction have a positive and significant influence on purchasing
decisions.

Keywords: Brand Image, Consumer Satisfaction, Product Quality, Purchase
Decision.

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur atas kchadiran Tuhan Yang Maha Esa yang telah melimpahkan

scgala rahmat dan karuniaNya schingga penulis mampu menyelesaikan laporan
tugas yang tclah diberikan olch pihak Universitas Putera Batam (UPB). Skripsi ini
dibuat scbagai syarat untuk menyelesaikan program strata satu (S1) pada Program
Studi Manajemen Universitas Putera Batam.

Penulis menyadari masih banyak terdapat kekurangan, baik dari penulisan

maupun tata bahasa yang digunakan. Oleh karena itu, kritik dan saran yang bersifat
membangun akan scnantiasa penulis terima dengan senang hati. Dengan segala
keterbatasan, penulis menyadari pula bahwa skripsi ini takkan wujud tanpa bantuan,
bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak. Untuk itu, dengan segala kerendahan
hati, penulis menyampaikan ucapan terima kasih kepada:

1.

&

3

Ibu Dr. Nur Elfi Husda, S.Kom., M.SI. selaku Rektor Universitas Putera
Batam.
Bapak Dr. Michael Jibrael Rorong, S.T., M.I.Kom. selaku Dekan Fakultas Ilmu
Sosial dan Humaniora Universitas Putera Batam.
Ibu Mauli Siagian, S.Kom., M.Si. selaku Ketua Program Studi Manajemen
Universitas Putera Batam.
Bapak Dr. Wasiman, S.E., M.M. selaku Pembimbing Skripsi pada Program
Studi Manajemen Universitas Putera Batam.
Dosen dan Staff Universitas Putera Batam yang telah memberikan ilmu dan
wawasannya kepada penulis melalui materi perkuliahan.
Pihak responden yang telah memberikan penulis kemudahan waktu dan
kesempatan dalam melakukan penelitian dan menyelesaikan skripsi ini.
Bapak cinta pertama penulis Alm. Zonner Pakpahan dan Mama tersayang
penulis Linnawati Simare-mare yang senantiasa mendukung penulis dalam
segala hal yang penulis lakukan.
Teman-teman yang telah memberikan dukungan dan semangat dalam
menyelesaikan skripsi ini.
Semua pihak yang tidak dapat saya sebutkan satu per satu yang senantiasa
selalu membantu baik moral maupun materi, sehingga saya dapat melanjutkan
penyusunan Skripsi ini hingga selesai pada akhirnya.

Semoga Tuhan membalas kebaikan dan ketulusan semua pihak yang telah

membantu menyelesaikan Skripsi ini dengan melimpahkan rahmat dan
karuniannya.

Batam, 24 Januari 2025

Emni Ratika Sari Br Pakpahan

vii



I/ UPR

Universitas Putera Batam




DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN SAMPUL ....cooiiiiiiiiiieieee et [
HALAMAN JUDUL ...ttt ii
SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS ..ot iii
HALAMAN PENGESAHAN ..ot iv
ABSTRAK .ottt re e ii
ABSTRACT oottt ae et e et r et st e nreann Vi
KATA PENGANTAR ...ttt vii
DAFTAR IS ..ottt ettt sreann e eneas v
DAFTAR GAMBAR ..ottt Xi
DAFTAR TABEL ... Xii
DAFTAR RUMUS ...ttt Xiii
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang ..o 1
1.2 Identifikasi Masalah ... 8
1.3 Batasan Masalah.........ccoiiiiiiiii 9
1.4 RUMUSAN MaSalah ........coooviiiiiiiii s 9
1.5 Tujuan Penelitian.........ccoooiiiiiiie i 10
1.6 Manfaat Penelitian.........ccocoveiiiiiiiiiiee e 11
1.6.1  SECAIa TEONMTIS ..ueiveeiiieriesieesieeieeiee sttt sttt be e sreenne s 11
1.6.2  SECAra PraKLiS .....cccviiiiiiiie it 11
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2 R V1 F- 4 1 I -To o PSSR 14
2.1.1  CIITAMEIEK ..o s 14
2.1.1.1 Pengertian Citra IMEreK ..........ccceuveiiiieiie e 14
2.1.1.2 FaKtor Citra MEIEK .........oiieiiee et 15
2.1.1.3 INdiKator Citra METEK.........ccccueieiiiiieriesie et 17
2.1.2  KUAHTAS PrOUUK ......coitiiiiieie et 18
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Produk ............cccocviiiiieie i 18
2.1.2.2 Faktor Kualitas ProduK............ccccoeiierieiieiieie e 19
2.1.2.3 Indikator KualitaS ProduK ..........cccoereriniiiniiinieieenese s 20
2.1.3  Kepuasan KONSUMEN ........c.ciiiiiiieieie et 22
2.1.3.1 Pengertian Kepuasan KONSUMEN............ccvveiieiieieenie s e e sve e 22
2.1.3.2 Metode Pengukuran Kepuasan KONSUMEN..........ccccueverereneienineseseenens 23
2.1.3.3 Indikator Kepuasan KONSUMEN .........ccccccveiieiieiieieeie e 24
2.1.4 Keputusan Pembelian ... 25
2.1.4.1 Pengertian Keputusan Pembelian...........c.cccoovviieiiiii i 25
2.1.4.2 Faktor Keputusan Pembelian ... 27
2.1.4.3 Indikator Keputusan Pembelian ............cccooveieiieiieie e 28
2.2 Penelitian Terdanulu .........ccccveeiiiiiee e 29
2.3 Kerangka PEMIKIran ...........cccociiiiiiicie e 34
2.3.1 Hubungan Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian.............cc.coeuee. 34
2.3.2 Hubungan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian ................... 35
2.3.3 Hubungan Kepuasan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian............ 35

viii



2.4 HIPOTESIS ...ttt bbb 36
BAB 11l METODE PENELITIAN

3.1 JeNiS PENEIITIAN .....ocvieieee e 37
3.2 SHAt PENEITIAN ... 37
3.3 Lokasi dan Periode Penelitian ..........cccccoovviiiiiiie i 38
3.3.1  LOKAaSI PENEHTIAN .....coviiiiiiieiecie e 38
3.3.2 Periode Penelitian..........ccccveieeieiie e 38
3.4 Populasi dan SAMPEL ......cccuviiieiiiii 39
B4 L POPUIBSE ..ot 39
3.4.2 Teknik Penentuan Sampel........ccooviiiiiiiiiii e 39
3.4.3 Teknik SAmMPIING .....coooiiiiii s 40
3.5 SUMDBEE DALA.....couiiiiiiiieie e 41
3.6  Metode Pengumpulan Data ..........ccccovereiiereeniiie e 42
3.7 Definisi Operasional Variabel Penelitian...........cccoocovvviiiiiiiiiiiieen, 44
3.7.1 Variabel Independen (X) ......ccevrrieieeresieseese e 44
3.7.2  Variabel Dependen (Y) ..o 44
3.8 Metode ANaliSiS Data.........ccciiiriiiiieieiese s s 45
3.8.1  Uji Statistik DeSKIIPLIT .......cociiiiiiiiieecee e 45
3.8.2  Uji KUAIITAS DALA......cueeeeirieieeie e esie st 47
3.8.2. 1 UJi VAIIAITAS ...ttt 47
3.8.2.2 Uji Reliabilitas..........cccooveiiiiice e 48
3.8.3  Uji ASUSMST KIBSIK. .......oviiiiiiiiiiiieiieeee e 49
3.8.3. 1 Uji NOrMAlItaS .....vecveeiieie e 49
3.8.3.2 Uji MUItIKOIINEAITTAS ........oveviiiiiieiieieeee s 50
3.8.3.3 Uji HeteroskedastiSitas. .........ccovrieieerieiieiieie e 51
3.8.4  UJI PENQAIUN ... 52
3.8.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda............cccccvevvevieviveneeieseesn e see e 52
3.8.4.2 Analisis Koefisien Determinasi (R2) .......ccoccevvevreueereeeeeeeieeseeeseseiesennes 53
KN B U T o 1o To] (=] USSR 54
3.9.1 Uji Hipotesis Secara Parsial — Uji T.........ccoooviiiininiiiiceese 54
3.9.1 Uji Hipotesis Secara Simultan — Uji F..........cccooiiieieieiee e 55
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1  Gambaran Umum Objek Penelitian ..........cccccooveveviiieiie e 58
4.2  Deskripsi Karakteristik ReSpONden...........ccccoeiiiiniiieienesenc e 59
4.2.1 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..... 59
4.2.2 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.................... 60
4.2.3 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan............ 60

4.2.4 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Pemakaian 61
4.2.5 Hasil Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

................................................................................................................... 62
4.3  Deskripsi Jawaban ReSPONAEN ...........ccceiieiieiieiie e 62
4.3.1 Deskriptif Citra Merek (X1).....ccooeiiiiiiiereiesieeseeeee s 63
4.3.2 Deskriptif Kualitas Produk (X2) ......ccccoeeieiiiiiie e 64
4.3.3 Deskriptif Kepuasan Konsumen (X3) .......cccoveririniiininnenenese s 65
4.3.4 Deskriptif Keputusan Pembelian (Y) .....cooooveiiiiiiicee e 66
4.4 ANALISIS DALA .....cveeieieieec e 67



4.4.1 Uji KUBHTAS DALA.....c.cooviiviieiiiiiiiiieieee s 67

A.4.1.1UJi ValIITAS ..oveeeieiieieiece et 67
4.4.1.2 Uji REHADIITAS. ... s 70
4.4.2 Uji ASUMSH KIGSIK ....ooiviiiiiiiiicce e 71
4.4.2.1UjJi NOIMAITAS ..o s 71
4.4.2.2 Uji MUItIKOIINEAITAS ......cvveiiieciie e 74
4.4.2.3 Uji HeteroSKedastiSItas ..........ccvrvrieieieiese e 76
4.4.3  UJEPENJATUN. ...ttt 77
4.4.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda.............ccoccveririnenieienenenc e 77
4.4.3.2 Analisis Koefisien Determinasi (R2) .......ccoccvuvverieeeeeeinireesseeseseeesssnnes 78
4.5  Pengujian HIPOTESIS . ....c.oiiiiiiiiiiieieieie ettt 79
4.5.1 Uji Hipotesis Secara Parsial — Uji t........ccccoveviiiiiiiiiiie e 79
4.5.2  Uji Hipotesis Secara Simultan — Uji F........ccccovoveiiiiice e, 81
4.6 PeMbDANASAN ..o 82
4.6.1 Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian ..............ccccev..... 82
4.6.2 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian..................... 83
4.6.3 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian............. 84
4.6.4 Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk Dan Kepuasan Konsumen
Terhadap Keputusan Pembelian............cccooevenieiienincce e 85
4.7 Implikasi Hasil Penelitian ..........ccooveiiniiiieeec e 86
BAB V SIMPULAN DAN SARAN
5.1 SIMPUIAN.....coiiii e 88
0.2 SAIAN et 88
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 91

Lampiran 1. Pendukung Penelitian
Lampiran 2. Daftar Riwayat Hidup
Lampiran 3. Surat Keterangan Penelitian



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1.1 Rating The Originote .........ccceiiieiiiiie e 3
Gambar 1.2 Keluhan Pengguna Terhadap Kualitas Produk The Originote .......... 5
Gambar 1.3 Keluhan Penggunan The Originote ...........cccoveveiiiecie s, 6
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran ...........ccooviiiiiiiiiniieenesese s 36
Gambar 4.1 Uji Normalitas Dengan Histogram ..........cccccecvvevieeiiiieieesiieesee s 72
Gambar 4.2 Uji Normalitas Dengan Diagram Normal P-P Plot............cc.cco..... 73
Gambar 4.3 Uji HeteroskedastiSitas ..........ccccecvveiieiiiicnie s 76

Xi



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 Data Penjualan Skincare Terlaris di Indonesia Tahun 2023 .................. 7
Tabel 2.1 Penelitian TerdahulU..........cccoveiieiiiiecee e 32
Tabel 3.1 Jadwal Penelitian ..o 38
Tabel 3.2 Pemberian SKOr KUESIONET ..........cuevviieieerieie e 43
Tabel 3.3 Operasional Variabel ... 45
Tabel 3.4 Kategori Rentang SKala...........cccooviiiiiiiiiiieeee e 47
Tabel 4.1 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............cccccoocveviiiieinnnns 59
Tabel 4.2 Profil Responden Berdasarkan USia...........c.coovvvieiinenencnencsece 60
Tabel 4.3 Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan ............cccocveviveiiieeiieiiiecninens 60
Tabel 4.4 Profil Responden Berdasarkan Lama Pemakaian ...............ccccceeveenene. 61
Tabel 4.5 Profil Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ...............c.c........ 62
Tabel 4.6 Rentang SKala............cccoveiviiiiiiiicecceee e 63
Tabel 4.7 Deskriptif Citra Merek .........ccocoiiiiiiiiiiie e 63
Tabel 4.8 Deskriptif Kualitas Produk............cccovviviiiiiiiiese e 64
Tabel 4.9 Deskriptif Kepuasan KONSUMEN. ..........occeiiiiriieienie e 65
Tabel 4.10 Deskriptif Keputusan Pembelian............ccccoooovieveiienieincce e, 66
Tabel 4.11 Uji Validitas Citra Merek (X1) ....ccoooeiiiiiiinniieiesencee e 67
Tabel 4.12 Uji Validitas Kualitas Produk (X2) ........ccceveviviieiieieeir e 68
Tabel 4.13 Uji Validitas Kepuasan Konsumen (X3).......ccccovverieninninninnieeneennenn 69
Tabel 4.14 Uji Validitas Keputusan Pembelian (Y)......cccooevviieiieireie e, 70
Tabel 4.15 Uji Reliabilitas. ..........ccooiiiiiiiiiiicee s 71
Tabel 4.16 Hasil Uji KOIMOgorov-SmirnoV..........ccccceveiveiieiesie e 74
Tabel 4.17 Uji MUItIKOIINEAITTAS .......ccviiiiiiiiieiec e 75
Tabel 4.18 Hasil Uji Regresi Linear Berganda .............cccooveveeieieeiveiesecseennn, 77
Tabel 4.19 Hasil Uji Analisis Koefesien Determinasi (R?)........ccceeveveveveveeennnn. 78
Tabel 4.20 Hasil Uji t (Parsial).........ccccceeveeiiiiiiiisicceee e 80
Tabel 4.21 Hasil Uji T (SIMultan).........ccooiiiiiieee e 81

xii



DAFTAR RUMUS

Halaman
RUMUS 3.1 RUMUS LAMESNOW .......vveiiiiiiiiiiic ettt 40
RUmMUS 3.2 Rentang SKala ............cceiviiiiiiiicce e 46
Rumus 3.3 Pearson Correlation ..........cccuveiiiieiiii e 48
Rumus 3.4 Alpha Crobach ... 49
Rumus 3.5 Regresi Linear Berganda...........ccocooerereninienieieienesese e 53
Rumus 3.6 Koefisien DeterminaSi ........ccccvveevveeiieiiiee et 54
RUMUS 3.7 UJI T 55
RUMUS 3.8 UjJi Tt 56

Xiii



