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ABSTRAK 

 

Nadila Roza Apriliana/212020267/2024/Pengaruh Kualitas Produk, Harga 

dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Hand&body Lotion Marina 

Di Universitas Muhammadiyah Palembang.  

 

Penelitia ini berjudul untuk mengetahui : (1) pengaruh kualitas produk, harga dan 

citra merek terhadap kepuasan pelanggan Hand&body Lotion Marina di 

Universitas Muhammadiyah Palembang, (2) pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan Hand&body Lotion Marina di Universitas Muhammadiyah 

Palembang (3) pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Hand&body Lotion 

Marina di Universitas Muhammadiyah Palembang (4) pengaruh citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan Hand&body Lotion Marina di Universitas 

Muhammadiyah Palembang. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

100 orang responden yang diambil dengan teknik purposive sampling dengan cara  

non probability sampling. Data yang digunakan adalah data primer dan data 

sekunder, dengan metode pengumpulann data kuesioner. Teknik analisis yang 

digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil analisis membuktikan (1) ada 

pengaruh signifikan kualitas produk, harga dan citra merek terhadap kepuasan 

pelanggan Hand&body Lotion Marina di Universitas Muhammadiyah Palembang, 

(2) ada pengaruh signifikan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

Hand&body Lotion Marina di Universitas Muhammadiyah Palembang, (3) ada 

pengaruh signifikan harga terhadap kepuasan pelanggan Hand&body Lotion 

Marina di Universitas Muhammadiyah Palembang, (4) ada pengaruh signifikan 

citra merek terhadap kepuasan pelanggan Hand&body Lotion Marina di 

Universitas Muhammadiyah Palembang. Nilai koefisien determinasi, 

memperlihatkan bahwa kualitas produk, harga dan citra merek mampu 

memberikan sumbangan terhadap perubahan yang terjadi pada kepuasan 

pelanggan sebesar 24,3%. 
 

Kata kunci : Kualitas Produk, Harga, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan 

  



  
 

xv 

 

ABSTRACK 

Nadila Roza Apriliana/212 020267/2024/The Influence of Product Quality, 

Price and Brand Image on Customer Satisfaction of Marina Hand&body 

Lotion at Muhammadiyah University, Palembang. 

 

 
This research is entitled to find out: (1) the influence of product quality, price and 

brand image on customer satisfaction of Hand&body Lotion Marina at 

Palembang Muhammadiyah University, (2) the influence of product quality on 

customer satisfaction of Hand&body Lotion Marina at Muhammadiyah University 

Palembang (3) the influence of price on Hand&body Lotion Marina customer 

satisfaction at Muhammadiyah University Palembang (4) influence of brand 

image on customer satisfaction for Hand&body Lotion Marina at Muhammadiyah 

University Palembang. The sample used in this research was 100 respondents 

taken using a purposive sampling technique using non-probability sampling. The 

data used is primary data and secondary data, using a questionnaire data 

collection method. The analysis technique used is multiple linear regression. The 

results of the analysis prove (1) there is a significant influence of product quality, 

price and brand image on customer satisfaction of Hand&body Lotion Marina at 

Muhammadiyah University Palembang, (2) there is a significant influence of 

product quality on customer satisfaction of Hand&body Lotion Marina at 

Muhammadiyah University Palembang, (3) there is significant influence of price 

on customer satisfaction of Hand&body Lotion Marina at Muhammadiyah 

University Palembang, (4) there is a significant influence of brand image on 

customer satisfaction of Hand&body Lotion Marina at Muhammadiyah University 

Palembang. The coefficient of determination value shows that product quality, 

price and brand image are able to contribute to changes that occur in 

customer satisfaction by 24.3%. 

 

 
Keywords: Product Quality, Price, Brand Image, Customer Satisfaction 
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Pemasaran adalah aktivitas dan proses menciptakan, 

mengkomunikasikan dan mempertukarkan tawaran yang bernilai bagi 

pelanggan, klien, mitra dan masyarakat umum. Konsep pemasaran atau 

marketing menurut pengertiannya adalah segala kegiatan perusahaan untuk 

menawarkan produk. Menurut Kotler dan Keller (dalam Rosnaini Daga, 

2017: 1 ) pemasaran adalah satu fungsi organisasi dan seperangkat proses 

untuk menciptakan, mengkomunikasikan dan menyerahkan nilai kepada 

pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang 

menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya. 

Kajian dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. Perilaku 

konsumen mempelajari bagaimana orang mengidentifikasi kebutuhan, 

memilih dan memutuskan untuk membelinya. Menurut Kotler dan Keller 

(dalam Rosnaini Daga, 2017: 82) perilaku konsumen adalah studi bagaimana 

individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan dan 

menempatkan barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan keinginan 

dan kebutuhan mereka. Dengan demikian, teori perilaku konsumen 

merupakan sebuah teori berupa studi yang mempelajari bagaimana seseorang 

konsumen mencari, memilihan, membeli, menggunakan serta mengevaluasi 

produk dan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. 
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Berdasarkan pernyataan di atas ada juga faktor yang namanya faktor 

kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (dalam Indrasari, 2019: 82) 

kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja mereka. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi perusahaan 

karena juga termasuk penilaian terhadap produk yang di jual, dengan 

terpenuhinya kepuasan pelanggan maka perusahaan akan dapat menjaga 

kelangsungan serta perkembangan produk kedepannya.  

Menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus memperhatikan 

beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan diantaranya 

kualitas produk, harga, dan citra merek. Menurut Kotler dan Amstrong 

(dalam Rosnaini Daga, 2017: 37) bahwa kualitas produk adalah the 

characteristics of a product of service that bear on its ability to satisfy stated 

or implied customer neeed, artinya bahwa kualitas produk adalah 

karakteristik dari produk dan jasa yang menunjang kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan konsumen. Kualitas produk juga dapat menentukan 

harga, biasanya suatu barang dapat dinilai dari harganya. Jika harga bagus 

maka kualitas juga akan memadai bagi konsumen. 

Menurut Stanton (dalam Indrasari, 2019: 36) harga adalah sejumlah 

uang (kemungkinan ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk 

memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang 

menyertainya. Harga tidak hanya diperuntukan untuk pembelian yang 
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dilakukan dipasar maupun supermarket saja harga juga dapat untuk proses 

jual beli secara online di marketplace maupun di media sosial. 

Citra merek merupakan hal yang sangat penting Menurut Kotler dan 

Keller (dalam Rosnaini Daga, 2017: 22) citra merek adalah penglihatan dan 

kepercayaan yang terpendam konsumen, sebagai cerminan asosiasi yang 

tertahan diingatan konsumen. Citra merek (Brand Image) juga merupakan 

pengamatan dan kepercayaan yang digenggam konsumen seperti yang 

dicerminkan. 

Seperti yang kita ketahui pertumbuhan industri kosmetik saat ini 

sangatlah pesat. Hal ini dilihat dengan adanya industri kosmetik Indonesia 

yang berhasil menguasai pasar dosmestik. Peningkatan minat terhadap 

penggunaan kosmetik juga dapat meningkatkan minat produsen untuk  

bersaing menciptakan produk kosmetik sesuai dengan kebutuhan yang 

diinginkan konsumen. Hal ini dibuktian dengan banyaknya jenis kosmetik 

yang beredar didalam maupun luar negeri. Saat ini yang sedang trend adalah 

menggunakan alat makeup dan perawatan tubuh demi kecantikan menjadi 

salah satu trend yang berkembang didunia. 

Brand Marina diluncurkan pertama kali di Indonesia pada tahun 1982 

sebagai merek asli Indonesia yang diproduksi oleh perusahaan Indonesia. 

Sekian banyak jenis produk brand Marina yang ada di produk Marina salah  

satu yang paling sering digunakan oleh wanita adalah Hand&body Lotionnya. 

Karena terbilang produk yang mudah terjangkau dan dipilih dari jenis produk 

yang lain. Selain ini Hand&body Lotion Marina ini juga dapat membantu 
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mencerahkan kulit agar segar, bersih, cerah yang akan memberi tampilan  

lebih bersinar dan aktif. Berikut ini adalah Top Brand 6 Merek Hand&body 

Lotion di Indonesia dari tahun 2021 sampai 2023 yang menunjukkan urutan 

peringkat posisi Hand&body Lotion Marina dan terdapat adanya penurunan 

posisi pada produk Hand&body Lotion Marina ditahun 2021 sampai 2023. 

Tabel 1.1 

Top Brand Hand&body Lotion Di Indonesia Tahun 2021 – 2023 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Top Brand Index (2021 - 2023) 

 

Pada tahun 2021 , Top Brand Index merilis data persentase index 

Hand&body Lotion dalam kategori perawatan pribadi. Berdasarkan data di 

atas produk Marina muncul di urutan kedua dengan persentase 16.20%. 

Pada urutan pertama ada produk Citra dengan persentase 29.10% , urutan 

ketiga produk Vaseline dengan persentase 14.80%, urutan keempat produk 

Nivea dengan persentase 8.80% dan urutan terakhir produk Bodyshop 

6.60%. Pada tahun 2022 , Top Brand Index merilis data persentase index 

Hand&body Lotion dalam kategori perawatan pribadi. Berdasarkan data di 

atas produk Marina muncul di urutan ketiga dengan persentase 13.60%. 

Pada tahun 2023 , Top Brand Index merilis data persentase index 

hand&body lotion dalam kategori perawatan pribadi. Berdasarkan data di 

Brand TBI 

2021 

Brand TBI 

2022 

Brand TBI 

2023 

TOP 

Citra 29.10 % Citra 29.60 % Citra 29.70 % TOP 

Marina 16.20 % Vaseline 16.50 % Vaseline 17.10 % TOP 

Vaseline 14.80 % Marina 13.60 % Marina 15.90 % TOP 
Nivea 8.80 % Nivea 8.90 % Nivea 7.20 %  

Bodyshop 5.60 % Bodyshop 3.70% Bodyshop 3.20 %  

    Viva 0.70 %  
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atas produk Marina muncul di urutan ketiga dengan persentase 15.90%. dan 

muncullah produk baru yang masuk ke Top Brand Index urutan terakhir 

yaitu masuk produk Viva dengan persentase  0.70%. Produk Marina cukup 

baik dalam mempertahankan ekstensinya di pasar dengan baik, namun 

dalam beberapa tahun belakang produk Marina pernah berada di urutan 

kedua yang berarti terdapat penurunan. Berikut tabel ringkasan top brand 

index Hand&body Lotion Marina dari tahun 2021 – 2023. 

Tabel 1.2 

Top Brand Index Hand&body Lotion Marina Tiga Tahun Terakhir 

Sumber : Top Brand Index (2021 - 2023) 

 

Meskipun dua tahun terakhir Produk Marina tidak pernah keluar dari 

urutan ketiga besar, ditahun 2021 Marina menempati peringkat diurutan 

kedua. Ditahun 2022 mengalami penurunan kembali sebanyak 2,60% dan 

menyebabkan tergesernya produk marina turun menjad urutan ketiga, 

hingga tahun 2023 mengalami sedikit kenaikan persentase 2.30% tetapi 

produk marina masih berada diposisi urutan ketiga sementara produk lain 

mengalami pertambahan persentase dan tetap mempertahankan posisi 

urutannya. Ditambah lagi walaupun produk Hand&body Lotion Marina 

berada di urutan top ketiga termasuk kategori favorite tetapi banyak dari 

masyarakat yang menilai nya kurang bagus dari segi kualitas, harga dan 

citra merek. Dilihat dari hal tersebut menunjukkan bahwa adanya penurunan 

produk Hand&body Lotion Marina sampai sekarang itu menunjukkan 

TAHUN TBI POSISI 

2021 16,20% 2 

2022 13,60% 3 

2023 15,90% 3 
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bahwa produk marina belum berhasil merebut kembali posisi urutan kedua 

sehingga ada produk lain yang alternatif lebih mampu untuk mengatasi 

permasalahan konsumen sehingga kepuasan konsumen terhadap produk 

marina berkurang dan berahli pada produk merek lain. 

Kepuasan pelanggan terhadap pembelian Hand&body Lotion Marina 

tidak menjadi pilihan setiap konsumen, karena produk marina sendiri tidak 

sesuai dengan harapan konsumen sehingga tidak banyak konsumen 

merekomendasikan produk Hand&body Lotion Marina ke konsumen lain. 

Hal tersebut dapat mempengaruhi minat beli dan berkunjung kembali 

konsumen. Maka konsumen akan lebih mudah berpaling dari produk 

Hand&body Lotion Marina dan memilih produk merek lain sebagai pilihan 

mereka. 

Kualitas produk juga berhubung langsung dengan merek hal ini 

dikarenakan konsumen akan membeli suatu produk berdasarkan kualitas 

yang ditawarkan dari suatu brand tertentu. Jika dilihat dari kualitas produk 

Hand&body Lotion Marina dinilai kurang baik hal ini dikarenakan lotion 

Marina tidak tahan lama, dari bentuknya sendiri kurang unik. Meskipun 

produk Marina telah mengeluarkan banyak variasi terhadap Hand&body 

Lotion nya namun konsumen merasa belum cocok. Pada dasarnya 

konsumen akan membeli produk ketika sudah banyak yang mempercayai 

suatu produk atau merek tersebut. 

Jika dilihat dari kualitas Hand&body Lotion Marina dari harga yang 

ditawarkan belum sebanding dengan kualitas yang di berikan. Karena 
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kualitas produknya sendiri tidak sesuai dengan manfaat yang tertera di 

merek. Harga lotion Marina sendiri yang ditawarkan ke konsumen dapat 

dikatakan harga produk Marina hampir sama dengan harga produk lain 

namun tidak sesuai dengan kualitas yang ditawarkan. Sehingga banyak 

konsumen yang masih ragu untuk membeli dan beralih ke produk lain yang 

lebih tahan lama dan harga yang sesuai dengan produk. 

Citra merek juga dapat mempengaruhi persaingan pasar karena citra 

merek merupakan aspek yang sama penting dengan harga dan kualitas 

produk, Hand&body Lotion Marina memiiki atribut asosiasi merek yang 

sudah terkenal. Citra merek Marina tentunya sangat luas dikalangan 

masyarakat, masyarakat sudah banyak mengenal produk Marina baik 

dilingkungan maupun sosial media yang tentunya produk Marina memiliki 

keunikan asosiasi merek ciri khas tersendiri. Namun masih saja ada pro dan 

kontra yang timbul dalam penggunakan Hand&body Lotion Marina, 

konsumen menilai bahwa Marina dinilai dalam membuat citra merek masih 

kurang sesuai antara iklan dan kualitas produk yang di pasarkan, kemasan 

kurang menarik, dan tidak banyak piihan varian yang tersedia untuk 

Hand&body Lotion Marina ini sendiri. Maka dari itu pihak Marina terus 

meningkatkan kekuatan asosiasi citra merek lebih baik lagi agar seseorang 

selalu tertarik membeli produk Marina dibandingkan produk lain. 

Berkaitan dengan hal tersebut, untuk membuktikanya penulis 

melakukan pra surey awal atau observasi terhadap 30 responden Mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Palembang untuk berkaitan dengan kualitas 
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produk, harga  dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat 

dilihat dari tabel pra riset dibawah ini : 

TABEL 1.3 

Alasan Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Tidak Puas Dengan 

Hand&Body Lotion Marina 

No. Alasan Jumlah orang 

1. Tidak puas dengan hasil pemakaian dan kurang                  4 

ngaruh dikulit 

2. Kurangnya rekomendasi untuk produk lotion              3 

3. Tekstur nya terlalu cair sehingga susah menyerap                5 

dikulit dan gampang hilang jika terkena air 
4. Tidak cocok dikulit      4 

5. Kurang suka dengan aromanya yang terlalu    3 

menyengat 

6. Harga yang murah hampir sama dengan produk  4 

lain, sehingga harga tidak sesuai 
dengan produk yang ditawarkan. 

7. Brandingnya kurang sehingga kurang tertarik dan  4 

tidak terlalu yakin dengan produk yang ditawarkan 

8. Tampilan desain yang kurang menarik dan unik  3 

              JUMLAH       30 

Sumber : Hasil wawancara terhadap mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Palembang, 2024 

Jika diihat dari tabel 1.2 dapat disimpulkan bahwa menunjukkan adanya 8 

alasan yang dianggap sebagai dugaan penyebab kepuasan pelanggan terhadap 

produk Hand&body Lotion merek Marina. 

Berdasarkan tabel diatas dapat kita ketahui bahwa kepuasan pelanggan 

kurang baik terhadap Hand&body Lotion Marina karena dari pernyataan 4 

orang konsumen mereka tidak puas dengan hasil pemakaian yang kurang 

mengaruh dikulit dan 3 orang konsumen mengatakan bahwa kurangnya 

rekomendasi untuk kategori produk Hand&body Lotion sehingga tidak ada 

konsumen yang merekomendasikan produk Marina sebagai pilihannya. 
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Terdapat 3 orang konsumen yang kurang suka dengan aroma yang di berikan 

dari produk Marina karena terlalu menyengat, 5 orang konsumen mengatakan 

tekstur yang terlalu cair sehingga susah menyerap dikulit dan gampang hilang 

jika terkena air dan 4 orang konsumen mengatakan bahwa tidak cocok 

dikulitnya. Kualitas produk sendiri bentuk penilaian atas produk yang akan 

dibeli, apakah sudah memenuhi apa yang diharapkan konsumen. 

Harga yang di tawarkan produk Marina dinilai tidak sesuai dengan 

kualitas yang diberikan karena dari pernyataan 4 orang konsumen bahwa 

harga yang murah hampir sama dengan produk lain, sehingga harga tidak 

sesuai dengan produk yang ditawarkan. Harga lotion merek Marina ini dinilai 

cukup sebanding dengan produk merek lain, sehingga banyak konsumen yang 

beralih ke merek produk lain yang lebih tahan lama dan harga  terjangkau. 

Diperkirakan flukuasi konsumen disebabkan karena persaingan harga dan 

keraguan terhadap kualitas produk dan citra merek terhadap produk tersebut. 

Citra merek dapat kita lihat bahwa marina sudah banyak dikenali di 

pemasaran sebagai salah satu Hand&body Lotion yang termasuk favorite 

dikalangan masyarakat, tetapi dari 4 orang konsumen mengatakan bahwa 

produk merek Marina dari brandingnya kurang serta konsume tidak terlalu 

yakin dengan produk yang ditawarkan. Namun iklan juga harus 

menyampaikan sesuai dengan kualitas produk, serta 3 konsumen mengatakan 

bahwa tampilan desain yang kurang menarik dan unik hal tersebut dapat 

diperbaiki dan melakukan pembaharuan yang lebih menarik dan bagus lagi. 
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Berdasarkan uraian dalam latar belakang diatas, maka dalam kesempatan ini 

penulis mengambil sebuah judul Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan 

Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Hand&body Lotion Marina 

Di Universitas Muhammadiyah Palembang. 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas, maka 

rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Adakah pengaruh kualitas produk, harga dan citra merek terhadap 

kepuasan pelanggan Hand&body Lotion Marina Di Universitas 

Muhammadiyah Palembang ? 

2. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

Hand&body Lotion Marina di Universitas Muhammadiyah Palembang ? 

3. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Hand&body 

Lotion Marina Di Universitas Muhammadiyah Palembang ? 

4. Adakah  pengaruh  citra  merek  terhadap  kepuasan   pelanggan 

Hand&body Lotion Marina Di Universitas Muhammadiyah Palembang ? 

C. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang dijelaskan diatas, maka tujuan penelitian 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga dan citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan Hand&body Lotion Marina Di Universitas 

Muhammadiyah Palembang 
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2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan Hand&body Lotion Marina Di Universitas Muhammadiyah 

Palembang 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan 

Hand&body Lotion Marina Di Universitas Muhammadiyah Palembang 

4. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan 

Hand&body Lotion Marina Di Universitas Muhammadiyah Palembang 

D. Manfaat Penelitian 

 

Berdasarkan tujuan penelitian yang dijelaskan diatas, maka manfaat 

penelitian sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis 

 

Mampu memberikan masukan terhadap diri sendiri dan pihak lainnya 

dan diharapkan bisa menjadi acuan dan pengetahuan untuk penelitian- 

penelitian di bidang pemasaran terutama yang berhubungan dengan 

kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Almamater 

 

Hasil penelitian ini diterapkan dapat menambah wawasan penelitian 

dalam bidang manajemen pemasaran khususnya tentang pengaruh 

kualitas produk, harga dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan. 
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