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ABSTRAKSI  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis  pengaruh kualitas produk dan citra merek 

terhadap kepuasaan pelanggan pada Produk The Body Shop  Di yogyakarta. 

Populasi yang diteliti dalam penelitian ini adalah konsumen pada produk the body shop 

diyogyakarta .sampel untuk penelitian ini adalah konsumen yang membeli dan mengkonsumsi 

produk-produk The Body Shop jumlah sampel diambil 100 responden .metode pengambilan 

sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan cara Purposive Sampling .teknik pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan membagikan kuesioner. Adapun metode 

analisis data dalam penelitian ini mengunakan analisis regresi linear berganda. 

Dari hasil analisis data  menunjukkan bahwa kualitas produk dan  citra merek terhadap 

secara persial maupun simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan  Produk The 

Body Shop Di Yogyakarta.  

Kata kunci : Kualitas Produk ,Citra Merek,Kepuasaan Pelanggan  
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ABSTRACT  

This study aims to determine the effect of product quality and brand image towards  

customer satisfaction on The Body Shop Products In Yogyakarta. 

The population studied in this research is the consumer of the body shop products in 

Yogyakarta. Samples for this research are consumers who buy and consume The Body Shop 

products the number of samples taken 100 respondents. Method of sampling in this research is 

done by Purposive Sampling. Data collection used in this research is koesioner. Data analysis 

method in this research using multiple regression analysis. 

From the results of analysis  indicate that product quality and brand image to customer 

satisfaction in both persial and simultant have significant effect toward customer satisfaction of   

The Body Shop Product In Yogyakarta.  

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

PENDAHULUAN 

1.1 latar Belakang Masalah  

 Seiring perkembangan  dunia bisnis setiap perusahaan dihadapkan oleh banyak persaingan 

dunia yang semakin ketat.Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut setiap 

perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keingginan pelanggan ,serta dapat 

memenangkan persaingan memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui produk dan 

merek yang berkualitas dengan harga bersaing. Untuk mencapai hal ini dapat dilakukan dengan 

cara mengembangkan  produk dan membangun citra merek  lebih baik dari para  pesaing yang ada 

Dengan implementasi strategi pemasaran akan memberikan nilai tambah bagi perusahaan serta 

kepuasaan tersendiri bagi pelanggan dalam arti,  dengan memahami kebutuhan konsumen maka 

perusahaan akan memperoleh informasi yang penting mengenai konsumen yang merupakan 

landasan keberhasilan suatu perusahaan untuk membangun strategi pemasaran. Dengan ini kita 

bisa melihat dan menyatakan bahwa salah satu faktor kunci yang menjadi perhatihan perusahaan 

adalah memelihara kepuasaan pelanggan .  

Produk THE BODY SHOP telah menjadi bagian dari perkembangan dunia bisnis, dan  salah 

satu kelebihan produk  THE BODY SHOPadalah produk  yang ramah lingkungan. Perusahaan  

,mengintegrasikan segala aspekn bisnisnya terhadap lingkungan melalui green marketing. Produk 

kosmetik hijau merek  THE BODY SHOP produk  perawatan tubuh dan kecantikan yang sejak dua 

tahun belakang telah mengembangkan sayapnya kedunia online bagi  kepuasaan pelanggan. 

Produk THE BODY SHOP yang lengkap siap untuk memenuhi kebutuhan pelanggan berbagai 

produk perawatan tubuh,perlengkapan mandi,perawatan wajah, perawatan kulit  tersedia dengan 
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lengkap. Seluruh produk perawatan mengunakan bahan baku yang alami. Dengan ini produk THE 

BODY SHOP pembawa kecantikan sejati berasal dari kepercayaan diri,vitalitas dan pikiran positif 

, berusaha untuk membangkitkan rasa percaya diri melalui produk THE BODY SHOP. yang 

memencarkan aura dan mengekspresikan kepribadian bagi pelanggan yang unik. Perusahaan  

membangun  berkomitmen bersama untuk menjadi sebuah bisnis yang mendorong kebaikan 

,sebuah bisnis yang memiliki nilai etika yang baik dalam menjalankan bisnis produk  THE BODY 

SHOP telah merambah konsumen di Yogyakarta. 

Berdasarkan  uraian diatas, maka  penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis pengaruh   

kualitas produk dan citra merek  terhadap kepuasaan pelanggan produk THE BODY SHOPdi 

Yogyakarta . 

1.2 Rumusan Masalah  

Permasalahan –permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a. Apakah  kualitas produk  berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan  produkTHE BODY 

SHOP  Di Yogyakarta? 

b.  Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan  produk THE BODY SHOP 

Di Yogyakarta? 

c. Apakah kualitas produk dan citra merek berpengaruh secara simultan terhadap kepuasaan 

pelanggan produk THE BODY SHOP  Di Yogyakarta?  
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1.2 Tujuan Penelitian  

Pelaksanaan penelitian ini memiliki beberapa tujuan yang ingin dicapai yaitu: 

a. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan produk  THE 

BODY SHOP Di Yogyakarta. 

b. Untuk Mengetahui Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Produk THE 

BODY SHOP Di Yogyakarta. 

c. Untuk Mengetahui Pengaruh Secara Simultan Kualitas Produk Dan Citra Merek Terhadap 

Kepuasan Pelanggan  Produk  THE BODY SHOP Di Yogyakarta. 

 

1.3 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada beberapa pihak,antara lain: 

a. Bagi Penulis  

Menambah wawasan ,pengalaman ,dan keterampilan dari ilmu yang telah didapat serta dapat 

mempraktekannya dilapangan . 

b. Bagi Penelitian Berikutnya 

Bagi peneliti berikutnya ,hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu sumber 

inspirasi dan referensiterutama  dalam bidang kualitas produk ,citra merek ,dan kepuasaan 

pelanggan. 

c. Bagi Akademik  

Dapat menambah  sumber informasi yang berguna terhadap dunia akademik,  khususnya  
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1.4 Batasan Penelitian  

Agar penelitian ini dapat dilakukan lebih fokus agar tidak menjadi lebih luas.maka dengan 

demikian penulisan membatasi atas ruang lingkup masalahnya dapat kita lihat sebagai berikut: 

a. Penelitian ini dilakukan terhadap  Produk THE BODY SHOP  Di  Yogyakarta , khususnya 

tentang kepuasan pelanggan. 

b. Jumlah responden  100 orang. 

c. Penelitian ini dilakukan  selama bulan januari  – Desember   2017  

d. Karakteristik responden yang  diteliti meliputi: 

1. Usia 

2. Jenis kelamin 

3. Pekerjaan  

4. Tingkat pendapatan 

5. Frekuensi  Kunjungan Pembelian THE BODY SHOP  perbulan . 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan   

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa diperoleh nilai probabilitas (sig.) t-hitung (0,014) <Level of 

Significant (0,05), maka disimpulkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pengguna produk The Body Shop di Yogyakarta. Hal ini berarti , 

bahwaKepuasan Pelanggan produk The Body Shop di Yogyakarta ditentukan oleh baik atau 

tidaknya kualitas produk. 

2. Hasil analisis menunjukkan bahwa diperoleh nilai probabilitas (sig.) t-hitung (0,001) <Level of 

Significant (0,05), maka disimpulkan bahwa Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pengguna produk The Body Shop di Yogyakarta. Hal ini berarti , 

bahwaKepuasan Pelanggan produk The Body Shop di Yogyakarta ditentukan oleh kekuatan citra 

merk  The Body Shop di benak pelanggannya. 

3. Hasil analisis menunjukkan bahwa diperoleh nilai probabilitas (sig.) F-hitung(0,000) <Level of 

Significant (0,05), maka disimpulkan bahwa Kualitas Produk dan  Citra Merek secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna produk The Body Shop di 

Yogyakarta.  
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5.2. Keterbatasan Penelitian  

Penelitian ini mempunyai keterbatasan penelitian agar bermanfaat pada penelitian 

mendatang .keterbatasan dapat dijelaskan berikut ini :  

A

. 

Dalam Penelitian ini hanya dilakukan di wilayah kota Yogyakarta saja serta memiliki keterbatasan 

penelitian dengan responden sebanyak 100 responden yang merupakan pelanggan yang pernah 

menggunakan Produk The Body Shop di Yogyakarta, sehingga hasil penelitian ini tidak dapat 

digeneralisasikan. 

B

. 

Penelitian ini menyediakan kuesioner dengan jawaban tertutup,sehingga memaksa responden 

untuk mengisi jawaban sesuai dengan pilihan yang disediakan oleh penulis. 

C Variable independen yang diteliti hanya kualitas produk  dan citra merek . 

 

5.3. Saran 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan atau referensi bagi pihak –pihak 

yang berkepentingan .Adapun saran –saran yang diajukan penulis antara lain:  

5.3.1  Kepada Pihak Perusahaan THE BODY SHOP  di Yogyakarta agar mempertahankan 

kualitas produk yang terjangkau dan citra merek yang memuaskan agar konsumen  

dapat menjadi pelanggan yang setia menggunakan produk THE BODY SHOP . 

5.3.2 Kepada PihakTHE BODY SHOP    disarankan pula untuk terus mengembangkan 

kualitas produk  agar pelanggan bisa bertahan dan bahkan semakin bertambah .serta 

kepuasaan pelanggan juga ikut semakin meningkat. 
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5.3.3 Bagi Penelitian Selanjutnya ,disarankan untuk menambah variabel lain yang 

memiliki hubungan dan pengaruh terhadap kepuasaan pelanggan agar hasil penelitian 

dapat lebih berkembang lagi serta dapat memberikan informasi lebih  banyak lagi. 
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