
PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA DAN PELAYANAN TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN PADA PRODUK SKINCARE 

 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat 

Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen 

 

 

Disusun Oleh: 

DIVIA DEA ANANDA 

NPM. 21801081283 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM MALANG 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

MALANG 

2022 

 



ABSTRAK 

       Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, 

harga dan pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen pada produk 

skincare. Data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan data primer 

dengan membagikan kuesioner kepada responden. Populasi pada penelitian ini 

adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam malang dengan 

jumlah sampel 94 mahasiswa. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

Purposive sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan angket dan alat 

analisis data. Berdasarkan hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa 

kualitas produk, harga dan pelayanan berpengaruh secara positif signifikan 

terhadap keputusan pembelian konsumen pada produk skincare. Sedangkan secara 

simultan terdapat pengaruh antara variabel kualitas produk, harga dan pelayanan 

terhadap keputusan pembelian konsumen pada produk skincare. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, Pelayanan dan Keputusan Pembelian  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

 

      This study aims to determine the effect of Product Quality, Price, and Service 

Quality on Consumer Purchasing Decisions on Skincare Product.The data used in 

this study uses primary data by distributing questionnaires to respondents. The 

study population is students of the Faculty of Economics and Business, Islamic 

University of Malang with a total sample of 94 students. The sampling technique 

used purposive sampling. Data collection techniques using questionnaires and data 

analysis tools. The results of this study indicate that partially Product Quality, 

Price, and Service Quality has a significant positive efect on Consumer Purchasing 

Decisions on Skincare Product. While simultaneously has an effect between 

Product Quality, Price, and Service Quality variables on Consumer Purchasing 

Decisions on skincare Product. 

. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era modern saat ini, kosmetik atau skincare mengalami 

perkembangan yang sangat pesat dan tergolong semakin baik. Dapat dilihat 

dari data penjualan menurut compas.co.id, penjualan untuk brand skincare 

lokal dapat dibilang cukup tinggi. Dalam periode saat ini, dibulan Februari 

2021 total penjualan di marketplace sudah mencapai Rp. 91,22 Miliar dengan 

jumlah transaksi sebesar 1.285.529 (satu juta dua ratus delapan puluh lima 

lima ratus dua puluh sembilan) dan untuk penjualan pada kategori skincare 

sendiri sudah berhasil mencapai Rp. 378 Miliar hanya dalam 2 minggu diawal 

bulan Februari 2021 lalu. Dengan meningkatnya penjualan skincare atau 

kosmetik di Indonesia, industri pada produk kecantikan atau skincare semakin 

berkembang dan bertumbuh. Sehingga menyebabkan adanya trend kosmetik 

atau skincare di Indonesia memunculkan jenis-jenis skincare baru dari 

berbagai brand yang sudah tersedia diberbagai pusat perbelanjaan yang ada 

di Indonesia.  

Industri kosmetika diproyeksi tumbuh 7 persen pada tahun 2021 ini. 

Perkembangan industri kosmetika memiliki tren perkembangan yang baik, 

dari sisi penjualan sejak tahun 2020 perubahan perilaku konsumen tidak luput 

dari industri kosmetika ini. Pasalnya, penjualan secara daring atau online 

tumbuh menjadi 21 persen dari sebelumnya yang hanya 14 persen (Dikutip 

dalam laman Bisnis.com). Dari salah satu marketplace mencatat peningkatan 

transaksi kategori kecantikan meningkat di kuartal keempat 2020. Dari situ 



salah satu marketplace memprediksi tren kecantikan akan populer di tahun 

2021. Mulai dari skincare lokal yang semakin digemari hingga tren makeup 

colorful. Dari adanya peningkatan penjualan yang terjadi, pandemi 

mendorong terciptanya tren baru di masyarakat. Karena lebih banyak 

beraktivitas dirumah, masyarakat termotivasi untuk tampil menarik dengan 

merawat diri menggunakan berbagai produk kecantikan dengan dimulainya 

adanya skincare lokal yang semakin digemari oleh masyarakatyang tidak 

kalah saing dengan produk luar (Dikutip dari laman Wolipop Detik.com). 

Untuk saat ini banyak konsumen yang melakukan pembelian suatu produk 

melalui E-commerce, sebab adanya kemudahan saat membeli suatu produk 

tersebut tanpa harus mendatangi toko tersebut.  

 

Gambar 1.1 10 Brand Skincare Lokal Terlaris di E-Commerce 

Sumber : Compas.co.id 

Berdasarkan gambar 1.1 dapat dilihat top brand  skincare lokal terlaris 

dan digemari oleh masyarakat Indonesia. Produk MS.Glow atau bisa disebut 

dengan MG merupakan top brand pertama yang paling digemari dan terlaris 



tahun 2021 pada periode 1-18 Februari. Hal ini menunjukkan bahwa jenis 

produk yang sering digunakan oleh berbagai kalangan adalah pada brand 

MG. Dengan adanya produk brand favorit ini akan menyebabkan adanya 

faktor dalam melakukan keputusan pembelian pada suatu produk. Menurut 

(Kotler dan Keller : 2009) keputusan pembelian merupakan perilaku atau 

tindakan seseorang untuk membeli atau menggunakan suatu produk baik 

berupa barang atau jasa yang telah diyakini akan memuaskan dirinya dan 

kesediaan menanggung resiko yang mungkin ditimbulkannya. Proses pada 

keputusan pembelian diawali pada saat konsumen mempunyai sebuah 

kebutuhan, lalu konsumen tertarik pada sebuah produk untuk dibeli. 

Keputusan pembelian memiliki peran sangat penting karena dapat 

meningkatkan produk yang dipasarkan, sehingga banyak pertimbangan yang 

dilakukan oleh konsumen sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk 

misalnya kualitas produk, harga dan pelayanan sehingga dapat memicu 

ketertarikan minat beli pada konsumen dan konsumen dapat mengambil 

keputusan pembelian pada suatu produk kosmetik tersebut.  

 Menurut Kotler dan Amstrong (2015) kualitas produk adalah 

karakteristik dari suatu produk atau layanan yang bergantung pada 

kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau 

tersirat. Kualitas produk merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 

konsumen dalam melakukan keputusan pembelian. Dalam menjual suatu 

produk, produk yang dijual harus mempunyai kualitas yang baik, unik dan 

penampilan yang menarik sehingga dapat membuat konsumen tertarik untuk 

membeli. Kualitas produk yang baik akan mendorong perusahaan untuk 



mempertahankan usahanya dan mampu bersaing dengan pesaing yang 

lainnya.  

Faktor lain yang juga merupakan salah satu faktor menjadi acuan yang 

dapat mempengaruhi keputusan pembelian terhadap para konsumen adalah 

harga. Menurut Kotler dan Amstrong (2014) harga adalah sejumlah uang 

yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang 

ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau 

menggunakan suatu produk atau jasa. Penentuan harga produk yang 

dilakukan perusahaan sangatlah berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen, sehingga banyak konsumen melihat harga berdasarkan suatu 

produk dengan apa yang dilihat dari indikator harga dan kualitas dalam suatu 

produk tersebut kemudian konsumen membandingkan harga dengan produk 

atau kualitas dari produk yang lain tetapi juga konsumen akan memilih harga 

yang lebih murah tetapi dengan memiliki kualitas produk yang baik. Maka 

dari itu perusahaan harus mempertimbangkan hal ini, karena dimana untuk 

persaingan harga yang biasanya ditawarkan pesaing bisa dengan harga yang 

lebih rendah dengan kualitas yang sama dan bisa juga dengan harga yang 

lebih tinggi. Oleh karena itu peran harga sangat mempengaruhi tingkat 

keberhasilan suatu perusaahan dalam menjual suatu produknya. 

Selain kualitas produk dan harga, faktor penentu lainnya yakni kualitas 

pelayanan terhadap konsumen. Kualitas pelayanan menurut Kotler dan 

Amstrong (2008) merupakan sebuah kinerja yang dapat ditawarkan oleh 

seseorang kepada orang lain. Kinerja ini dapat berupa tindakan berwujud 

serta tidak berakibat pada kepemilikan barang apapun dan terhadap siapapun. 



Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh penjual terhadap 

konsumen atau para pembeli, terkadang banyak para konsumen yang lebih 

memilih membeli kepada penjual yang lain dikarenakan para penjual tersebut 

memiliki pelayanan yang kurang baik, tidak ramah atau pelayanan yang 

diberikan kurang memuaskan terhadap konsumen. Seperti yang dikemukakan 

oleh Tjiptono dan Chandra (2009:119) menyatakan bahwa keunggulan 

layanan dapat dibentuk melalui pengintegrasian empat pilar service 

excellence yang saling berkaitan erat, yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan 

dan kenyamanan pelayanan. Dengan begitu, bisa disimpulkan bahwa 

pelayanan juga berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Dalam penelitiannya, Yaumil (2019) menyatakan bahwa pengaruh 

kualitas produk dan harga terhadap keputusan pembelian produk kosmetik 

wardah menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Penelitian 

lain juga dilakukan oleh Handayani (2020) dengan penelitiannya pengaruh 

kualitas produk, harga dan word of mouth terhadap keputusan pembelian 

menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, harga dan word of mouth  

berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian produk 

skincare nature republic pada generasi milenial. Berdasarkan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh beberapa peneliti, menunjukkan hasil yang berbeda 

dengan adanya perbedaan jenis brand, objek penelitian, tempat penelitian, 

populasi maupun sampel pada penelitian. Oleh karena itu peneliti ingin 

memfokuskan variabel kualitas produk, harga dan pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen pada produk skincare khususnya brand MG 



dimana produk MG saat ini digemari oleh masyarakat dan menjadi top brand 

pada tahun 2021 saat ini.   

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan diatas, peneliti 

ingin mengetahui lebih lanjut seberapa besar dampak keputusan pembelian 

pada produk skincare MG pada mahasiswa FEB Universitas Islam Malang 

yang dipengaruhi oleh kualitas produk, harga dan pelayanan sehingga muncul 

ketertarikan saya untuk melakukan penelitian lebih jauh dengan judul yaitu 

:“PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA DAN PELAYANAN 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN PADA 

PRODUK SKINCARE”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian adalah: 

a. Bagaimana kualitas produk, harga dan pelayanan berpengaruh 

secara simultan terhadap keputusan pembelian konsumen pada 

produk skincare ? 

b. Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian konsumen pada produk skincare ? 

c. Bagaimana harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen pada produk skincare ? 

d. Bagaimana pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen pada produk skincare ? 

 



1.3  Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk : 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana kualitas produk, 

harga, dan pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap 

keputusan pembelian konsumen pada produk skincare. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh kualitas 

produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen pada 

produk skincare.  

c. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh harga 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen pada produk 

skincare. 

d. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh pelayanan 

terhadap keputusan pembelian konsumen pada produk skincare. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini antara lain sebagai 

berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Penulisan karya ilmiah ini bisa menjadi model penerapan teori 

pembelian konsumen dan bisa digunakan sebagai referensi penulis 

karya tulis ilmiah selanjutnya khususnya dalam hal keputusan 

pembelian. 

 

 



b. Manfaat Praktis 

Penulisan karya ilmiah ini bisa dijadikan referensi produk skincare 

sebagai bahan evaluasi untuk pengembangan serta sebagai acuan 

untuk melakukan penelitian selanjutnya dan memudahkan untuk 

mendapatkan informasi penelitian yang sejenis. 

 



BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Simpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel Kualitas 

Produk, Harga dan Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen Pada Produk Skincare. Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan mengenai Kualitas Produk, Harga dan Pelayanan terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen Pada Produk Skincare sebagai berikut: 

1. Bahwa terdapat pengaruh secara simultan antara variabel Kualitas Produk, 

Harga Dan Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada 

Produk Skincare . 

2. Bahwa variabel Kualitas Produk berpengaruh secara positif signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada Produk Skincare. 

3. Bahwa variabel Harga berpengaruh secara positif signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen Pada Produk Skincare. 

4. Bahwa variabel Pelayanan berpengaruh secara positif signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen Pada Produk Skincare. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Pada penelitian ini penulis telah melakukan sesuai dengan prosedur 

ilmiah, namun masih mempunyai beberapa keterbatasan yaitu: 

a. Dengan adanya keterbatasan waktu maka penelitian ini hanya menggunakan 

variabel Kualitas Produk, Harga Dan Pelayanan sebagai variabel bebas dan 



Keputusan Pembelian sebagai variabel terikat. Sehingga variabel-variabel 

lain yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian tidak dibahas dalam 

penelitian ini. 

b. Penelitian ini hanya dilakukan dengan mengambil 94 sampel Konsumen 

Pada Produk Skincare. 

c. Penelitian ini hanya dilakukan dalam waktu tiga bulan. 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian diatas, masih terdapat 

banyak keterbatasan sehingga masih banyak yang perlu diperbaiki. 

Adapun saran yang penulis sampaikan diantaranya sebagai berikut: 

a. Agar penelitian ini dapat digunakan secara luas, maka untuk peneliti 

selanjutnya diharapkan subjek penelitiannya tidak hanya mahasiswa 

aktif. 

b. Peneliti selanjutnya disarankan dalam metode penelitian dilakukan 

dengan mengkombinasikan pengumpulan data dengan cara kuisoner 

serta wawancara. Hal ini dilakukan agar dapat menghasilkan data yang 

lebih akurat. 

c. Diharapkan bagi penelitian selanjutnya disarankan untuk tidak hanya 

melakukan penelitian dengan variabel peneliti ini saja tetapi 

ditambahkan dengan variabel dan juga memperluas objek penelitian. 

d. Bagi peneliti selanjutnya 

1) Jumlah populasi dan sampel penelitian dapat diperluas dan 

ditambahkan untuk mendapatkan hasil yang sempurna. 



2) Memberikan tambahan variabel yang berbeda pada penelitian 

selanjutnya agar bisa memperkuat pendapat. 

3) Dapat menambah item pertanyaan untuk memperoleh hasil penelitian 

yang lebih baik lagi. 
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