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ABSTRAK

Muhammad Fahmi Nurahman (20200510202) “Pengaruh Kualitas Produk,
Harga dan Electronic Word of Mouth Terhadap Kepuasan Pelanggan”
(Survey pada Pelanggan Facial Wash Merek Biore yang Memiliki Akun
Tiktok di Kabupaten Kuningan) Program Studi Manajemen, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Kuningan. Dibimbing oleh Prof. Dr. Eeng
Ahman, Ms dan Winda Oktaviani, SE., M.M.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, dan
electronic word of mouth terhadap kepuasan pelanggan. Sampel dalam penelitian
ini adalah pelanggan facial wash merek Biore yang memiliki akun tiktok di
Kabupaten Kuningan. Metode penelitian yang digunakan penulis dalam penelitian
ini adalah metode kuantitatif dengan menggunakan kuesioner melalui google
form. Jumlah keseluruhan sampel dalam penelitian ini sebanyak 170 responden.
Teknik pengumpulan data yang digunakan oleh penulis dalam penelitian ini
adalah kuesioner dan pengukurannya menggunakan skala interval, data yang
didapat diolah dengan metode analisis regresi linear berganda dengan bantuan
aplikasi SPSS versi 26. Pembuktian hipotesis dilakukan dengan menggunakan
teknik analisis deskriptif. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk,
harga, dan electronic word of mouth baik secara simultan dan parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada produk facial wash
merek Biore.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Electronic Word of Mouth, Kepuasan
Pelanggan.



ABSTRACT

Muhammad Fahmi Nurahman (20200510202) “The Influence of Product
Quiality, Price and Electronic Word of Mouth on Customer Satisfaction™
(Survey of Biore Brand Facial Wash Customers who Have Tiktok Accounts in
Kuningan Regency) Management Study Program, Faculty of Economics and
Business, Kuningan University. Supervised by Prof. Dr.Eeng Ahman, Ms dan
Winda Oktaviani, SE., M.M.

This research aims to find out the influence of product quality, price and
electronic word of mouth on customer satisfaction. The sample in this research
was Biore brand facial wash customers who had TikTok accounts in Kuningan
Regency. The research method used by the author in this research is a
quantitative method using a questionnaire via Google Form. The total number of
samples in this study was 170 respondents. The data collection technique used by
the author in this research is a questionnaire and the measurement uses an
interval scale. The data obtained is processed using the multiple linear regression
analysis method of the SPSS version 26 application. Proving the hypothesis is
carried out using descriptive analysis techniques. The research results show that:
product quality, price, and electronic word of mouth both simultaneously and
partially have a positive and significant effect on customer satisfaction with Biore
brand facial wash products.

KeyWords: Product Quality, Price, Electronic Word of Mouth, Customer
Satisfaction.



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT, yang telah
memberikan rahmat dan karunia-Nya sehingga penulis dapat meneyelesaikan
penyusunan skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan
Electronic Word of Mouth Terhadap Kepuasan Pelanggan (Survey pada
Pelanggan Facial Wash Merek Biore yang Memiliki Akun Tiktok di
Kabupaten Kuningan)” dapat diselesaikan tepat waktu dalam rangka memenuhi
tugas akhir perkuliahan.

Skripsi ini disusun sebagai bagian dari persyaratan untuk memperoleh
gelar Sarjana Ekonomi pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Kuningan. Penulis menyadari masih banyak kekurangan pada
skripsi ini. Oleh karena itu, kritik dan saran yang membangun sangat penulis
harapkan untuk diri penulis maupun skripsi ini.

Tak lupa dengan segala hormat dan rasa syukur, penulis mengucapkan
terimakasih kepada seluruh pihak yang telah mendukung dan memfasilitasi
penulis selama menyusun skripsi ini. Semoga apa yang telah dilakukan menjadi
amal kebaikan dan keberkahan.

Kuningan, Mei 2023

Penulis,

MUHAMMAD FAHMI NURAHAMAN
20200510202




UCAPAN TERIMAKASIH

Penulisan skripsi ini disusun sebagi salah satu syarat untuk menyelesaikan
program studi (S1) di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Kuningan.
Penulisan skripsi ini tidak mungkin terselesaikan tanpa adanya restu dan ridha
dari Allah SWT. Pada kesempatan ini izinkan penulis untuk mengucapkan rasa
terima kasih dalam menyelesaikan skripsi ini. Ucapan terima kasih yang sebesar -

besarnya kepada Yth:

1. Puji syukur saya panjatkan kepada Allah SWT, karena selalu memberikan
segala nikmat tanpa henti kepada penulis.

2. Skripsi ini saya persembahkan untuk kedua orang tua tercinta Bapak Ruslan
dan Ibu Titin Fatimah yang selalu mendoakan, mendukung serta memberikan
perhatian dengan penuh kesabaran kepada penulis baik moril maupun materil

3. Bapak Prof. Dr. Eeng Ahman, Ms. selaku dosen pembimbing 1 yang telah
meluangkan waktu untuk membimbing dan mengarahkan penulis dalam
penulisan skripsi.

4. lbu Winda Oktaviani SE., M.M. selaku dosen pembimbing 2 yang telah
memberikan masukan dan membimbing dalam penyusunan skripsi ini sampai
akhirnya skripsi ini dapat terselesaikan.

5. Bapak Dr. H. Dikdik Harjadi, SE., M.Si. selaku Rektor Universitas Kuningan.

6. Ibu Dr. Hj. Lili Karmela Fitriani, SE., M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi

dan Bisnis Universitas Kuningan.



7.

10.

11.

Ibu Rina Masruroh. S.E., ME.Sy selaku Kepala Program Studi Manajemen
Universitas Kuningan

Bapak Faishal Rahimi, SE., M.M. selaku pembimbing akademik.

Terima kasih juga untuk kakak ku. Alm. A Joni, A Asep, Teh Yuni dan Teh
Desi. Selalu memberikan arahan positif dan menjadi support system terbaik
bagi penulis dari awal masuk perkuliahan hingga saat ini dalam
menyelesaikan tugas akhir.

Sahabat — sahabat saya Lupita, Farhan, Anty, Diah, Nita, Doni, Ersalina,
Lutpi, Arifah, Ira, Satria, Ajeng, Yusuf, Danian, Sofyan, Ikhsan dan Yudi
terima kasih sudah menemani dan membersamai selama menjadi mahasiswa
kurang lebih empat tahun lamanya di Universitas Kuningan.

Serta semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang telah ikut

serta membantu dalam penyusunan skripsi ini.



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN

LEMBAR PERSETUJUAN

PERNYATAAN OTENTISITAS

MOTO DAN PERSEMBAHAN

A B S T R A K .o et ———— i
F NS Y IR Y X O TR i
KATA PENGAN T AR oottt e e e e et e e s e e e e e s eeebra s iii
UCAPAN TERIMAKASTH ...ttt iv
DAl AN o 1] IR Vi
DAFTAR T ABEL ..o ettt iX
DAFTAR GAMBAR .ottt ettt e e e e e ettt e e e e et ee e e eeeas X
DAFTAR LAMPIRAN .ottt ettt e e e e e e e s e e e e e e eeesna s Xi
BAB | PENDAHULUAN ...ttt e ettt e e e e e neea s e 1
R I L7 g =TT -1 oo SR 1
1.2 RUMUSAN IMASAIAN. ....ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et e et e et e e e e e e s eeaeeesasnneeens 11
1.3 TUJUAN PENEITIAN ...ttt st 12
1.4 MANTAAt PENEIITIAN ...ttt ettt e e e et e e e s e e e eaaeeeeesssesennseneees 12
1,41 MANTAAE TROTIEIS....vveeiiicerieeiiteiee ettt ettt e sttt e e serteeessbeeesssareeessssseeesssrsseessan 12
1.4.2 MaANTABE PraKLiS .....vveeiiiiiieiieeieiee ettt ettt et e e vt e e s ssaveeesssareeesssraseessans 12
BAB Il KAJIAN TEORI, KERANGKA BERPIKIR & HIPOTESIS................. 14
2.1 LANUASAN TEOTT wevvveiiireieeeeiiie e ettt ettt eeseeiae e e s saeeeseeaaeeessssaeeesssssaeesssssseesssssaeessssees 14

Vi



200 PEMASAIAN c.coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 14

2.1.2 KUalitas Produk.........cccooererieieieinieieresceee s 16

B G B o - T o - U PPN 21
2.1.4 Electronic Word of MOUEN .........ccciriiniinicincccece e 24
2.1.5 Kepuasan Pelanggan ..........ccecieeeveerieieseseecesieeeeste e eee e sseessesreessesresreennens 28
2.1.6 Hubungan Antar Variabel ...........ccooirinininineeeeeseeeeeeeee 31
2.1.7 Penelitian TerdauIU ........cccoveieieinininreceeeeeee s 32
2.1.8 Kerangka BerfiKil ........ooererieieieineeesereseseeee e 37
2.1.9 HIPOLESIS ..ottt 38
BAB Il METODE PENELITIAN.....cooiii it 40
3.1 Metode PENEIITIAN ......c.evveuirieiirieirteeete ettt 40
3.2 Operasional Variabel .............ooiiieiiiceeececeeeee et 41
3.3 Populasi dan SAMPEL.........oce e 42
3.3.1 POPUIBSI ...ttt e 42
3.3.2 SAMPEI e 43
3.4 Data dan Teknik Pengumpulan Data ..........ccecveirieieiesieececieceece et 43
AL DALA....eoeiiieieiieee e e e e s re 43
3.4.2 Teknik Pengumpulan Data..........ccceceeieiiiiececieeeesie et 44
3.5 UjJi INSITUMEN ...ttt sttt sttt e beese et e aeesaesreesaensens 45
341 UJi Validitas.....ccveviiieeeierieeieiiseeere ettt ssa e ae e aesresseense s 45
3.4.2 Uji RENIADITTAS ...ttt 49
3.6 TeKNIK ANALISIS DALA ......c.evveueieeirieieieirieei ettt 50
3.6.1 ANalisis DESKIIPLIT ......ccveitieieiieeeeceee ettt 50
3.6.2 Uji ASUMSIH KIASIK........ccvieiiieietieieiectectece sttt st ve e 52
3.6.3 Analisis Regresi Linear Berganda..........ccccceeeereeeeniseereeneeiesieseesvesieseeenens 54
3.6.3 KOefisien DEterMinasi ........cccoveerieerieiriiinieirretnetsree et 55
3.6.4 Uji HIPOLESIS ...veeeeiecteeiesie ettt te et e s sa et sa e tesreesesresseenne s 55
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......ccooiiiiiiereieeins 60
4.1 HaSil PENEIITIAN ........ccoiviiiiiiei s 60
4.1.1 Gamabaran Umum Objek Penelitian ...........cccccoeeeveninieieneeeeeeeeeeee, 60

vii



4.1.2 Gambaran Karaktersitik RESPONAEN ..........ccevererererieieieeeeseneeeeeee e 61

4.1.3 Teknik ANalisis Data.........ccccvererieeiereeiee ettt 64
4.1.4 Analisis Regresi Linear Berganda.........ccccceeeevveieeveenieseeseseeeesieeeeeesvee e 73
4.1.5 Koefisien Determinasi (R2) ....ccocevereeieieirineniesiesieseeieeeese e 75
4.1.6 Uji HIPOTESIS «veuveveeiieticteiteeeete sttt ettt sttt sre e s reennesns 76
A T4 0T g 2 7 T SR PTRSRR 78
4.2.1 Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Electronic Word of Mouth terhadap
Kepuasan PelangQan ...........coeecieieieeiiceeeseeee ettt sttt sre e 79
4.2.2 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan.........c..ccccceveennnne. 80
4.2.3 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan...........cccccevevevenenenecnieenenne. 81
4.2.4 Pengaruh Electronic Word of Mouth terhadap Kepuasan Pelanggan .............. 82
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN. .....cooiiiiiieiienie e 84
5.1 KESTMPUIAN ..ottt eae 84
512 SAIAN <.ttt ettt sb e et beenaees 85
DAFTAR PUSTAKA Lttt 87
LAMPIRAN-LAMPIRAN . ...ttt nnneeen 92

viii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Top Brand Indexs Facial Wash Tahun 2019 - 2022............ccccccecveiieennnne 6
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ............cooiiiiiiiii s 32
Tabel 3.1 Indikator Variabel ... 41
Tabel 3.2 ReNtang NIAT ........c.coooiiiiiiie s 45
Tabel 3.3 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk (X1) ........cccceocvivieiveiiiieiieieen, 46
Tabel 3.4 Hasil Uji Validitas Harga (X2) ......ccccooevieieiie e 47
Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas Electronic Word of Mouth (X3) ......ccccccvenininnne. 47
Tabel 3.6 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) ..o 48
Tabel 3.7 Hasil Uji Reliabilitas Variabel X dan Variabel Y .........c..ccccccovveiinnnn. 49
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .......................... 61
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............ccccovvvereiieneenennnnn 62
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menggunakan Facial Wash
=] o] TSSOSO 63
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan.................cccccueneee. 63
Tabel 4.5 Hasil Analisis DesKIiptif.........ccccooiiiiiiiiiiiiieeee e 64
Tabel 4.6 Hasil Uji NOrmMalitas ............cooiiiiiiiiii s 71
Tabel 4.7 Hasil Uji MUltikolineritas ..o 72
Tabel 4.8 Hasil HeteroskedastiSitas ..........ccccooeiereiiniiiisiniee s 73
Tabel 4.9 Hasil Analisis Regresi Berganda ...........cccccocceviveveiiieiieie e, 73
Tabel 4.10 Hasil Koefisien Determinasi (R2).........ccooovvriniiinieieiese e 75
Tabel 4.11 Hasil Uji F (SIMUITaN)........coooiiiiieeeee s 76
Tabel 4.12 Hasil Uji T (Parsial) ........cccccoovieiiiiiiieceeee e 77



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Pengguna TIKEOK .........cccoiiiiiiiinieieiee e 2
Gambar 1.2 Hasil PraSurvey ... 7
Gambar 1.3 Hasil PraSurvey ..o 10
Gambar 4.1 Daerah Kriterium Variabel X1.......ccccooiiiiiiniiie e 66
Gambar 4.2 Daerah Kriterium Variabel X2.......c.ccccooviiiiiiiiiieieeeee e 67
Gambar 4.3 Daerah Kriterium Variabel X3.......c.ccccovviiiiniiiee e 68
Gambar 4.4 Daerah Kriterium Variabel Y ..o 70



Lampiran |

Lampiran 11

Lampiran 111

Lampiran IV

Lampiran V

Lampiran VI

DAFTAR LAMPIRAN

: Surat Pengantar Bimbingan Skripsi

: Surat Pengantar Kuesioner

Kuesioner

: Data Hasil Perhitungan Kuesioner

Data Primer Hasil Perhitungan Kuesioner

: Output Hasil Perhitungan SPSS versi 26.0

: Tabel F (Taraf Signifikansi 0,05)

Tabel t (Taraf Signifikansi 0,05)

Tabel r (Taraf Signifikansi 0,05)

: Daftar Riwayat Hidup

Xi



