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ABSTRAK

SILVI AMELIA SAKINAH, Pengaruh Pelayanan, Harga Produk, Kualitas
Produk, dan Promosi terhadap K epuasan Konsumen di Toko Kosmetik Griya
Azka Limpung Batang

Ketatnya persaingan di industri ritel kosmetik lokal, khususnyadi Kabupaten
Batang, yang menuntut toko kosmetik untuk terus meningkatkan kepuasan
pelanggan agar dapat bertahan dan berkembang. Toko Kosmetik Griya Azka
Limpung Batang, sebaga salah satu pelaku usaha di sektor tersebut, menghadapi
tantangan dalam memenuhi ekspektasi konsumen terkait pelayanan, harga produk,
kualitas produk, dan promosi. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis sgjauh mana keempat variabel tersebut mempengaruhi tingkat
kepuasan konsumen di toko kosmetik tersebut.

Metode penelitian yang digunakan bersifat kuantitatif dengan pendekatan
penelitian lapangan. Sampel terdiri atas 100 konsumen Toko Kosmetik Griya Azka
yang dipilih menggunakan rumus Slovin. Data dikumpulkan melalui kuesioner
dengan skaa Likert (1-5), kemudian dianalisis menggunakan uji instrumen
(validitas dan reliabilitas), uji asums klasik (normalitas, multikolinieritas,
heteroskedastisitas), dan analisisregresi linier bergandamel alui aplikasi IBM SPSS
Statistics 30.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsia variabel Harga Produk
(sig. = 0,003; t-hitung = 3,099) dan Promos (sig. = 0,000; t-hitung = 5,314)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sebaliknya,
variabel Pelayanan (sig. = 0,000; t-hitung = -5,659) justru berpengaruh negatif
meski signifikan, dan Kualitas Produk (sig. = 0,110; t-hitung = 1,616) tidak
berpengaruh signifikan. Secara simultan, keempat variabel menunjukan pengaruh
yang signifikan (F-hitung = 138,951; sig. = 0,000) terhadap kepuasan konsumen.
Temuan ini mengindikasikan bahvwakombinasi hargayang terjangkau dan promosi
yang efektif menjadi faktor dominan dalam meningkatkan kepuasan, sedangkan
pelayanan perlu disesuaikan agar tidak menimbulkan persepsi negatif.

Kata kunci: pelayanan, harga produk, kualitas produk, promosi, kepuasan
konsumen.

viii



ABSTRACT

SILVI AMELIA SAKINAH, Thelnfluence of Service, Product Price, Product
Quality, and Promotion on Consumer Satisfaction at Griya Azka Cosmetics
Store, Limpung Batang

The tight competition in the local cosmetic retail industry, especially in
Batang Regency, requires cosmetic stores to continue to improve customer
satisfaction in order to survive and grow. Griya Azka Cosmetics Store, Limpung
Batang, as one of the business actors in this sector, faces challenges in meeting
consumer expectations regarding service, product price, product quality, and
promotion. Therefore, this study aimsto analyze the extent to which these four
variables affect the level of consumer satisfaction at the cosmetic store.

The research method used is quantitative with afield research approach. The
sample consisted of 100 consumers of Griya Azka Cosmetics Store selected using
the Slovin formula. Datawere collected through a questionnaire with aLikert scale
(1-5), then anayzed using instrument tests (validity and reliability), classical
assumption tests (normality, multicollinearity, heteroscedasticity), and multiple
linear regression analysis through the IBM SPSS Statistics 30 application.

The results showed that partially the Product Price variables (sig. = 0.003; t-
count = 3.099) and Promotion (sig. = 0.000; t-count = 5.314) had a positive and
significant effect on consumer satisfaction. On the other hand, the Service variable
(sig. = 0.000; t-count = -5.659) had a negative effect although significant, and
Product Quality (sig. = 0.110; t-count = 1.616) did not have a significant effect.
Simultaneously, the four variables showed a significant effect (F-count = 13.951;
sig. = 0.000) on consumer satisfaction. These findings indicate that the combination
of affordable prices and eifective promotions are-dominant factors in increasing
satisfaction, while services need to be adjusted so as not to cause negative
perceptions.

Keywords. service, product price, product quality, promotion, consumer
satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERAS

Trandliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini berpedoman

pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987

A. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang daam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam trandliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di- lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

trangliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
| Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba B Be
) Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jm J Je
C Ha h ha (dengan titik di bawah)
F Kha Kh kadan ha
3 Da D De
3 Zal z zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er
B Za Z Zet
o Sin S Es
g Syin Sy esdan ye
U Sad S es (dengan titik di bawah)
U Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain ‘ Komaterbalik (di atas)
'& Gan G Ge
8 Fa F Ef
k) Qaf Q Ki
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S Kaf K Ka
J Lam L El

A Mim M Em
O Nun N En
E Wau W We
A Ha H Ha

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1. Voka Tungga

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, trandliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
Kasrah I I
Dhammah U U

2. Voka Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
g Fathah dan ya Ai adani
iy Fathah dan wau Au adanu
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Contoh:
- kataba
-fa’ala
- zukira

&adi- yazhabu

-su’ila
<X - kaifa
Js - haula

C. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

trangliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan tanda Nama
huruf
. a dan garis di
Fathah dan alif atau ya A
atas
Kasrah dan ya I | dan garis di
atas
Hammah dan wau u u dan garis di
atas
Contoh:
- gala
-rama
Jg  -qila

A. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1) Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammah,

transliterasinya adalah “t”.

XVi



2) Ta’marbutah mati
Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah
“h”.

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang
menggunkan kata sandang a serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:
JElY) Ay - raudah al-atfal
- raudatul atfal
805l A3l - al-Madinah al-Munawwarah
- a-Madmatul-M unawwarah
ZES - talhah
B. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang
diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
(&g} - rabbana
J5 - nazzala
oAl - a-birr
&) -]

C. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J)
namun dalam trandliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf
gamariyah.

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditrandlite-rasikan
dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan
huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditrangdlite-rasikan
sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang ditulis
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
SE - ar-rajulu
AL - as-sayyidu
Cyuattl) - as-syamsu
ALal) - al-galamu
) - a-badi’u
By - d-jalalu
D. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu
hanya berlaku bagi hamzahyang terletak di tengah dan diakhir kata. Bilahamzah
itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupaalif.

Contoh:
BRI - ta'khuziina
Pl - an-naul'
(o - syai'un
& - Ina
&yl - umirtu
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JSI - akala
E. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
makatrandliterasi ini, penulisan katatersebut dirangkaikan jugadengan katalain
yang mengikutinya.
Contoh:
GBI 55 el 8l

Wainnallahalahuwakhairar-raziqin

Wainnallahalahuwakhairraziqin

15aall s S8 8 Waauf al=kaila wa-almizan
Wa auf al-kailawal mizan
JUAl awl5)  Ibrahim al-Khalil

Ibrahimul-Khalil
LL.oas s &l e Bismillahimajrehawamursaha
Sl 43l) g U pa i) s a8 Je 5 Walillahi “alan-nasi hijju al-baiti
manistata’a ilaihi sabila
Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti
manistata’a ilaihi sabila
F. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awa namadiri dan permulaan kalimat. Bilamananamadiri itu
didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf
awal namadiri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

115 £ (530 G o' 255 031

XiX

Wa ma Muhammadun illa rasl

Inna awwala baitin wudi’a linnasil



allazi bibakkat amubarakan
Sl s O 31 Glaally fes Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-
Qur’anu

Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil

Qur’anu
Ol (38 Yol Sl Walagadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walaqadra’ahubil-ufuqgil-mubin
Salall &) 3AY) Alhamdulillahirabbil al-‘alamin

Alhamdulillahirabbilil ‘alamin

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kal au tulisan itu disatukan dengan kata
lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak
digunakan.

Contoh:
(o Agdds &l Gayal Nasrunminallahiwafathungarib
Lias = W4 Lillahi al-amrujami’an
Lillahil-amrujami’an
ale o 5 T8 A Wallahabikullisyai’in ‘alim
. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
trangdliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan IImu Tagjwid.
Karena itu peresmian pedoman trandliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman

Tajwid.
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BAB |
PENDAHULUAN
A.Latar Belakang Masalah

Berdasarkan perkembangan zaman, industri kosmetik berkembang
setigp tahunnya. Peningkatan ini merupakan hasil dari meningkatnya
kesadaran akan pentingnya menjaga penampilan dan permintaan akan
informasi  tentang cara meningkatkan penampilan seseorang dan
menggunakannya sebagal bentuk ekspresi- diri. Industri kosmetik adalah
sektor yang bertanggung jawab atas produksi kosmetik dan mempunyai izin
usaha industri berdasarkan pada peraturan yang diberlakukan (BPOM,
2021).

Industri kesmetik merupakan sektor yang krusial bagi perekonomian
Indonesia, didorong oleh tingginya minat masyarakat terhadap produk
kecantikan. Hal ini menyebabkan munculnya banyak pelaku usaha baru di
bidang tersebut. Menurut data dari Asosiasi- Kosmetika Indonesia (PPA
Cosmetica Indonesia), jumiah perusahaan kosmetik di Indonesia
diperkirakan akan mencapai lebih dari 1.500 pada tahun 2024. Selain itu,
proyeksi menunjukkan bahwaindustri ini akan tumbuh dengan lgju rata-rata
tahunan sebesar 5,35% hinggatahun 2028. Pada akhir tahun 2022, sektor ini
telah mencakup 913 perusahaan. Berdasarkan Rencana Induk Pembangunan
Industri Nasional (RIPIN) 2015-2035, industri kosmetik juga telah
ditetapkan sebagal sektor prioritas nasional yang memiliki peran strategis

dalam pembangunan industri. Perkembangan ini mencerminkan potensi



industri kosmetik Indonesia untuk bersaing di pasar global.

Di sektor ritel kosmetik, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
layanan, harga, kualitas produk, dan promosi, dengan kualitas layanan
sebagai faktor utamayang membentuk kesan positif dan loyalitas pelanggan.
Pelanggan puas ketika hargpan mereka terpenuhi, yang mendorong
pembelian ulang dan rekomendasi. Oleh karena itu, kepuasan konsumen
menjadi kunci keberhasilan bisnis dan pertumbuhan perusahaan (Kotler,
2007).

Kualitas layanan merupakan sikap konsumen yang mencerminkan
harapan mereka terhadap kepuasan saat menerima suatu layanan (Tjiptono
dalam Meithiana, 2019). L ayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman
pembelian yang positif. Harga juga memegang peran penting dalam
keputusan pembelian, karena dianggap sebagai indikator utama keberhasilan
pemasaran (Selvia, 2022; Kotler & Armstrong, 2012). Menurut Tjiptono
(2008), harga mencerminkan nilai yang bersedia dibayar konsumen untuk
memperoleh manfaat 'dari suatu produk atau layanan.

Di sisl lain, konsumen cenderung menginginkan produk dan layanan
berkualitas tinggi. Oleh karena itu, perusahaan perlu memprioritaskan
kualitas produk guna mengurangi rasa kecewa dan mendorong pembelian
ulang. Kualitas tinggi dapat menarik konsumen baru dan mendorong
pertumbuhan bisnis melalui peningkatan permintaan (Akbar, 2012). Selain
itu, riset juga menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi secara

positif oleh promosi, kualitas layanan, dan keragaman produk (Pramesti et



a., 2021; Artawan et al., 2022).

Sebelum membuat keputusan pembelian, harga merupakan faktor
penting yang mencerminkan tingkat pengorbanan konsumen untuk
memperoleh produk atau layanan (Kotler & Keller, 2016). Pelanggan lebih
tertarik pada harga yang ditampilkan secara jelas karena meningkatkan
transparansi dan kepercayaan (Tjiptono, 2017). Dalam perspektif Islam,
harga harus bersifat transparan dan mencerminkan keuntungan yang adil
bagi konsumen dan penjual, dimana penjual menerima keuntungan yang
wagar dan konsumen mendapatkan manfaat sebanding dengan pengeluaran
mereka (Al-Qaradawi, 2000).

Kualitas produk merupakan faktor penting selain harga dan layanan
yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Produk unggul dapat
meningkatkan kepuasan konsumen, mendorong pembelian ulang, dan
rekomendasi (Hardiwan & Mahdi, 2005). Penelitian juga menunjukkan
bahwa kualitas produk, variasi produk, dan mutu layanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Khori et al., 2021; Arief et al.,
2022). Variasi produk memberikan lebih banyak pilihan, sehingga
meningkatkan kemungkinan konsumen kembali dan puas (Kotler & Keller,
2007).

Variabel independent terakhir dalam penelitian ini promosi yang
merupakan strategi pemasaran jangka pendek yang bertujuan membujuk
konsumen untuk mencoba atau membeli produk melalui penyampaian

informasi yang persuasif (Setyawati et al., 2022). Promos yang efektif dapat



meningkatkan perhatian dan keyakinan konsumen, sehingga berdampak
positif pada kepuasan pelanggan (Suarsih, 2022). Penelitian oleh Tajudinnur
et a. (2022) juga menunjukkan bahwa promosi memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dan keputusan pembelian.Penelitian
mengenai kepuasan konsumen telah banyak dilakukan dalam berbagai sektor
industri, seperti ritel, jasa, dan e-commerce.

Hasil penelitian yang.dilakukan oleh Kotler dan Keller (2016)
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh beberapa
faktor penting dalam bauran pemasaran, antara lain pelayanan, harga,
kualitas produk, dan promosi. Selain itu, Tjiptono (2017) juga menyatakan
bahwa pelayanan yang baik serta kualitas produk yang sesuai dengan
ekspektasi dapat  meningkatkan tingkat kepuasan konsumen secara
signifikan. Meskipun demikian, sebagian besar penelitian tersebut masih
berfokus pada sektor bisnis secara umum -dan belum mengkaji secara
mendalam” bagaimana < keempat variabel - tersebut secara simultan
memengaruhi kepuasan konsumen pada toko kosmetik, terutama di tingkat
toko ritel tradisional yang bersifat lokal.

Dengan demikian, terdapat kesenjangan penelitian (research gap)
yang perlu dikgji lebih lanjut, yaitu kurangnya studi empiris yang mendliti
pengaruh pelayanan, harga, kualitas produk, dan promosi secara bersama-
sama terhadap kepuasan konsumen di toko kosmetik. Sebagian besar
penelitian sebelumnya hanya membahas satu atau dua variabel dari empat

variabel tersebut, atau fokus pada konteks bisnis yang berbeda seperti



platformdigital dan brand besar. Padahal, toko kosmetik ritel lokal memiliki
karakteristik konsumen yang berbeda, khususnya dalam hal preferens
pelayanan langsung, interaksi personal, dan persepsi terhadap harga dan
kualitas produk. Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan guna
mengisi celah yang ada dalam literatur serta memberikan kontribusi bagi
pengembangan strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran di sektor
kosmetik ritel.

Berdasarkan DPMPTSP (Dinas Perdagangan atau Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu), terdapat setidaknya 15 hingga 16
toko kosmetik di Kabupaten Batang, Jawa Tengah. Meskipun jumlah
pastinya mungkin berbeda tergantung pada data terbaru dan definisi toko
kosmetik. Untuk mendapatkan data yang lebih akurat dan terkini mengenai
jumlah toko kosmetik di Kabupaten Batang, disarankan untuk merujuk ke
publikasi resmi seperti "Kabupaten Batang Daam Angka 2024" yang
diterbitkan oleh Badan Pusat Statistik Kabupaten Batang. Selain itu,
platform Open Data Kabupaten Batang dapat menjadi sumber informasi
tambahan terkait data perdagangan dan industri di wilayah tersebut.

Griya Azka salah satu bisnis kosmetik yang dimiliki oleh Zubaidah.
Berlokas di Kalibening, Kalisalak, Kecamatan Limpung, Kabupaten
Batang, Jawa Tengah 51271. Penelitian ini menganalisis Griya Azka yang
menyediakan berbaga produk kecantikan, seperti kosmetik serta perawatan
kulit dan tubuh dari merek lokal dan internasional. Produk yang ditawarkan

memiliki kualitas setara dengan merek asli, namun dengan harga lebih



terjangkau, sehingga menarik minat konsumen dari berbagai kalangan,
termasuk pria, wanita, dan anak-anak.

Tabel 1.1 Data Jumlah Konsumen Toko Griya Azka

Bulan Jumlah Konsumen
Januari 5.012
Februari 5.263
Maret 6.147
April 5.832
Mei 6.259
Juni 6.418
Juli 6.086
Agustus 9.798
September 5.689
Oktober 5.547
Novenber 5.423
Desember 5471
TOTAL 68.945

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa jumlah kunjungan konsumen ke Toko
Kosmetik GriyaAzkaLimpung Batang selama 2024 tidak merata, melainkan
berfluktuasi dari bulan ke bulan. Pada awa tahun, Januari (5.012) dan
Februari (5.263) berada di kisaran terendah, yang disebabkan karena periode
pasca-liburan dan anggaran konsumen yang baru menyesuaikan. Angka
memuncak pada Maret (6.147) dan sekali lagi padaMei (6.259) hingga Juni
(6.418), yang terkait dengan momen perayaan atau promosi khusus
(misalnya menjelang Hari Raya atau diskon pertengahan tahun) sehingga
mendorong peningkatan minat beli. Juli (6.086) masih relatif tinggi, tetapi
terlihat adanya penurunan secara bertahap memasuki Agustus (5.798),
September (5.689), dan terus menurun ke Oktober (5.547) hingga November

(5.423), kemungkinan karena konsumen mulai mengalokasikan anggaran



untuk keperluan akhir tahun lain. Desember sedikit meningkat ke 5.471, hal
ini terdorong oleh kebutuhan persigpan liburan dan promo akhir tahun.
Secara keseluruhan, total kunjungan sepanjang tahun mencapai 68.945
konsumen, mengindikasikan bahwa meski terdapat variasi musiman dan
pengaruh promosi, rata-rata bulanan tetap stabil di sekitar 5.700-an.

Toko kosmetik griya azka memberikan harga yang lebih murah, dan
hal ini menjadikan pelanggan yang datang tidak hanya yang berdomisili di
limpung, ada dari kecamatan reban yang jarek ke griya azka kurang lebih 30
menit, kecamatan tersono jaraknya kurang lebih 15 menit, banyuputih
jaraknya 15 menit. Dengan jarak tersebut tidak mempengaruhi pelanggan
dan tetap menjadikan griya azka tujuan untuk berbelanja wal aupun didaerah
tersebut terdapat toko kosmetik.

Kualitas produk yang dijual, biaya yang ditawarkan, layanan yang
diberikan dan promosi. yang ditawarkan adalah tiga faktor paling penting
yang dipertimbangkan kepuasan konsumen. Konsumen akan mengalami
kepuasan ketika organisasi memenuhi harapan mereka. Hal ini akan
meningkatkan loyalitas konsumen, yang akan memberikan efek
menguntungkan bagi keberlangsungan dan reputasi perusahaan. Toko
kosmetik Griya Azka menyediakan beragam produk, antara lain Emina,
Hanasui, Pinkflash, Nivea, Wardah, Y.O.U, dan Garnier.

Penelitian ini menggunakan 100 responden yang merupakan konsumen
Toko Kosmetik Griya Azka yang berlokasi di Limpung, Batang. Responden

yang dipilih merupakan pelanggan yang telah melakukan pembelian di toko



tersebut, dengan demikian, diperoleh representasi yang jelas mengenai persepsi
mereka terhadap layanan, harga, serta mutu produk dalam hubungannya dengan
kepuasan pelanggan. Penelitian ini melibatkan 100 responden. Data yang
diperoleh diharapkan cukup representatif dalam menganalisis persepsi
pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh toko. Sampel ini dapat
mencakup berbagal kategori pelanggan, seperti usia, frekuensi pembelian, jenis
produk yang dibeli, serta tingkat kepuasan terhadap toko.

Melalui andisis data yang diperoleh. dari responden, Penelitian ini
dilakukan untuk mengkaji sgjauh mana variabel pelayanan, harga, dan mutu
produk berkontribusi terhadap tingkat kepuasan konsumen di Toko Kosmetik
Griya Azka yang berlokas di Limpung, Batang. Selain itu, studi ini juga
bertujuan untuk merumuskan saran strategis guna memperkuat posisi kompetitif
toko dalam persaingan industri kosmetik.

Penelitian ini dilakukan karena faktor-faktor tersebut merupakan aspek
utama yang memengaruhi- kepuasan pelanggan-dalam industri kosmetik yang
kompetitif. Layanan yang optimal mampu menaikkan kenyamanan serta
kesetiaan pelanggan, sedangkan tarif yang sepadan dengan mutu produk akan
memengaruhi pandangan nilai yang diperoleh oleh konsumen. Di samping itu,
mutu produk yang unggul menjadi unsur penting dalam proses penentuan
keputusan pembelian, mengingat pengguna produk kosmetik umumnya
mengutamakan keamanan serta efektivitas dari produk yang digunakan. Dengan
mengevaluasi peran masing-masing faktor tersebut, dapat diperoleh pemahaman

yang lebih mendalam mengenai pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan



pelanggan, Toko Kosmetik Griya Azka dapat merancang Taktik yang lebih
efisien untuk memperkuat daya saing dan menjaga pelanggan. Studi ini juga
berkontribusi dalam menambah wawasan mengenai solusi kepuasan konsumen
di sektor ritel kosmetik lokal, khususnya di wilayah Limpung Batang.
Berdasarkan latar belakang, terdapat ketertarikan pendliti untuk
mengkaji apakah Pelayanan, Harga, dan Kualitas Produk menjadi tolak ukur
konsumen Muslim Masyarakat Limpung Batang dalam berbelanja di Griya
Azka Limpung Batang. Maka, pendliti imenentukan judul “Pengaruh
Pelayanan, Harga Produk, Kualitas Produk, Dan Promosi Terhadap
Kepuasan Konsumen Muslim Di Toko Kosmetik Griya Azka Limpung
Batang”
. Rumusan Masalah
Mengacu pada pemaparan latar belakang, maka terdapat beberapa
rumusan masalah yang nantinya akan dibahas dalam studi ini, yaitu:
1. Apakah" pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen dalam berbelanja di Griya Azkal impung Batang?
2. Apakah harga secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
dalam berbelanjadi Griya Azka Limpung Batang?
3. Apakah kualitas produk secara parsia berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen dalam berbelanja di Griya Azka Limpung Batang?
4. Apakah promosi secaraparsia berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
dalam berbelanjadi Griya Azka Limpung Batang?

5. Apakah pelayanan penjual, harga, kualitas produk, dan promosi secara
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simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam berbelanja di

Griya Azka Limpung Batang?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Mengacu pada penguraian dan hasil identifikasi permasalahan, maka

ditentukan tujuan studi, di antaranya:

1

Mengidentifikass dan mengandlisis atribut-atribut pelayanan yang
berpengaruh secara parsial.terhadap kepuasan konsumen ketika membeli

di Griya Azka Limpung Batang.

. Mengidentifikasi dan menganalisis variabel harga memiliki pengaruh

secara parsia terhadap kepuasan pembelian konsumen di Griya Azka
Limpung Batang, sehingga perlu dilakukan penentuan dan analisis lebih

lanjut.

. Mengidentifikasi dan menganalisis kualitas produk merupakan masalah

yang signifikan yang mempengaruhi kepuasan pembelian kosumen di

Griya Azka Limpung Batang.

. Mengidentifikasi dan menganalisis promosi merupakan masalah yang

signifikan yang mempengaruhi kepuasan pembelian kosumen di Griya

AzkalLimpung Batang.

. Mengidentifikasi dan menganalisis secara bersamaan menilai bagaimana

layanan penjual, harga, kualitas produk, dan promosi mempengaruhi
kepuasan pembelian konsumen di Griya Azka Limpung Batang.

Mengacu pada tujuan yang sudah dipaparkan, maka terdapat manfaat

yang hendak diraih dalam studi ini:
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1. Manfaat Teoritis
Diharapkan, studi ini mampu memberi wawasan perihal berbagai
faktor yang memberikan pengatuh pada prioritas konsumen, utamanya
pembeli Muslim di toko kosmetik. Tak hanyaitu, studi ini jugadiharapkan
bisa dijadikan sebaga referensi dan bahan pertimbangan untuk studi
sgenis di masa mendatang.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi PengelolaToko Kosmetik GriyaAzka
Studi ini mempunyal tujuan untuk memberikan data yang akan
memungkinkan kami untuk menawarkan informasi yang relevan,
wawasan, dan umpan balik di masa depan untuk meningkatkan layanan
dan lebih efektif memenuhi kebutuhan pel anggan.
b. Bagi Pendliti
Diharapkan, studi ini mampu menjadi sarana untuk
meningkatkan pemahaman tentang prioritas pembelian klien Muslim
di GriyaAzka
D. Sistematika Pembahasan
Untuk menguraikan skripsi ini, peneliti membaginya ke dalam lima
bab yang saling berhubungan. Penulis skripsi ini merupakan satu kesatuan.
Adapun sistematika pembahasannya:
BAB | : PENDAHULUAN
Bab ini memuat bagian pendahuluan yang mencakup uraian

mengena latar belakang permasalahan, perumusan isu yang
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diteliti, tujuan dari pelaksanaan penelitian, serta alur sistematika
penulisan dalam pembahasan.
BAB Il : LANDASAN TEORI
Bab ini menygikan konsep-konsep yang memfasilitasi
identifikasi situasi dan peristiwa yang muncul. Gagasan-gagasan
ini dapat menjadi dasar bagi peneliti untuk melakukan penelitian.
BABIIl : METODE PENELITIAN
Bab ini menyajikan uraian terperinci mengenal pendekatan
penelitian yang digunakan, strategi metodologis yang
diterapkan, konteks atau lokas penelitian, karakteristik
partisipan beserta teknik penentuan sampel, sumber informasi
yang dijadikan data, prosedur pengumpulan data, teknik untuk
menjamin validitas data, serta metode yang digunakan dalam
menganalisis data yang diperoleh.
BAB IV : ANALISISDAN PEMBAHASAN
Bab ini akan memberikan ringkasan tentang subjek dan
fenomena yang menjadi pusat perhatian dalam penelitian,
bersama dengan data yang telah diolah dan komentar yang
disusun sesuai dengan kriteria penelitian.
BAB V : PENUTUP
Bab ini akan mencakup temuan-temuan yang diperoleh dari hasil
penelitian, keterbatasan penelitian yang dilakukan, dan implikasi

teoritis dan praktis dari penelitian yang telah diselesaikan



BABV
PENUTUP
A. Simpulan
Berdasarkan hasil yang diperoleh dari pengolahan data penelitian yang
berjudul “Dampak Layanan, Harga Produk, Mutu Produk, dan Promosi

Terhadap Kepuasan Konsumen di Toko Kosmetik Griya Azka Limpung

Batang”, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Layanan secara parsia tidak memberikan dampak signifikan terhadap
K eputusan Pembelian, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai
t hitung sebesar -5,659 < 1,984. Maka, Ha, ditolak. Temuan ini menunjukkan
bahwa layanan tidek memiliki dampak signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen.

2. Harga Produk secara parsial memberikan pengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen, dengan nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05 dan t
hitung 3,099 > 1,984. Maka, Ha, diterima..ini berarti semakin sesuai dan
terjangkau harga produk yang ditawarkan, semakin besar kecenderungan
konsumen untuk melakukan pembelian.

3. Mutu Produk secara parsial tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap
K epuasan Konsumen, dengan nilai signifikansi sebesar 0,110 > 0,05 dan nilai
t hitung 1,616 < 1,984. Maka, Ha; ditolak. Artinya, persepsi konsumen
terhadap mutu produk belum menjadi unsur penentu utama dalam Kepuasan

Konsumen di toko kosmetik Griya Azka.
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4. Promosi secara parsid memberikan pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen, dengan nila signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan t hitung 5,314
> 1,984. Maka, Ha, diterima. Temuan ini menunjukkan bahwa strategi
promosi yang menarik dan tepat sasaran mampu mendorong konsumen untuk
membeli produk kosmetik.

5. Layanan, Harga Produk, Mutu Produk, dan Promosi secara bersama-sama
memberikan pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, yang
dibuktikan melalui hasil uji F dengan nilai-F hitung sebesar 4,463 > F tabel
2,46 dan nilal signifikansi 0,002 <0,05. Maka, Ho ditolak, yang berarti bahwa
keempat variabel secara simultan memengaruhi' kepuasan konsumen di toko
kosmetik GriyaAzka Limpung Batang.

B. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan:

1. Pertama, penelitianini hanya meneliti empat variabel utama, yaitu pelayanan,
harga produk, kualitas produk, dan promosi, padahal terdapat kemungkinan
adanya faktor-faktor lain yang juga dapat memengaruhi kepausan konsumen,
seperti brand awareness, kepercayaan terhadap produk, serta pengaruh dari
lingkungan sosial atau digital marketing yang belum dianaisis dalam
penelitian ini.

2. Kedua, penelitian ini dilakukan dalam periode waktu tertentu dan dalam
konteks Toko Kosmetik Griya Azka Limpung Batang, sehingga hasil yang

diperoleh dapat dipengaruhi oleh situasi pasar dan tren kosmetik, yang
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berubah seiring waktu, balk karena perubahan preferensi konsumen,
perkembangan teknol ogi, maupun kondisi ekonomi lokal maupun nasional.
3. Ketiga, pendlitian ini hanya melibatkan responden dari wilayah Kabupaten
Batang, sehingga hasilnya belum tentu dapat digeneralisasikan untuk
konsumen di daerah lain yang memiliki karakteristik sosial, ekonomi, dan
budaya yang berbeda. Oleh karena itu, untuk memperoleh gambaran yang
lebih menyeluruh, penelitian lanjutan disarankan melibatkan cakupan
wilayah yang lebih luas dan mempertimbangkan variabel tambahan.
C. Saran
Berlandaskan kesimpulan dan keterbatasan penelitian yang sudah
diuraikan sebelumnya, maka peneliti memberi saran yang dapat diterpakan bagi
peneliti selanjutnya yakni penelitian selanjutnya diharapkan bisa mendliti lebih
banyak faktor, dilakukan dalam jangka waktu yang lebih panjang dan
melibatkan lebih banyak responden agar hasilnya lebih akurat dan dapat

menggambarkan kondisi secara |ebih luas.
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