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A. Latar Belakang Masalah

Di era modern seperti sekarang ini, banyak teknologi yang semakin
canggih. Hal ini membuat berbagai macam merek produk bermunculan
dengan menonjolkan keunggulannya. Begitu pula dengan produk kosmetik.
Berbagai macam merek kosmetik baru bermunculan dengan variasi dan
warna yang memikat. Apalagi kosmetik pada saat ini merupakan kebutuhan
utama bagi seorang wanita. Di karenakan penampilan menjadi harga mati
bagi seorang wanita agar terlihat cantik, modis dan menarik.

Dalam kesehariannya, seorang wanita tidak bisa lepas dari kosmetik.
Dengan kosmetik, wanita akan lebih percaya diri. Wanita juga
dipermudahkan dengan munculnya produk-produk kosmetik yang lebih
simpel dan praktis untuk menunjang penampilannya dalam beraktivitas baik
di dalam rumah maupun di luar rumah.

Kualitas produk merupakan faktor penentu kepuasan konsumen setelah
melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Menurut Kotler
dan Amstrong dikutip oleh Alfiyah Nuraini, kualitas produk adalah
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk

memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplikasikan®.
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Dengan kualitas produk yang baik maka keinginan dan kebutuhan konsumen
terhadap suatu produk akan terpenuhi.

Selain ditinjau dari kualitas produk, faktor harga juga merupakan salah
satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, karena harga
yang telah ditetapkan oleh perusahaan menjadi tolak ukur untuk mencapai
kepuasan, hal ini dikarenakan harga merupakan salah satu bahan
pertimbangan bagi konsumen untuk membeli suatu produk. Harga yang
terjangkau diimbangi dengan kualitas yang baik akan memberikan kepuasan
konsumen. Harga adalah jumlah dari seluruh nilai yang ditukar konsumen
atas manfaat-manfaat memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut?.

Seorang konsumen yang rasional akan memilih produk dengan kualitas
yang baik, harga terjangkau dan label halal yang tertera dalam suatu produk.
Label halal adalah jaminan yang diberikan oleh suatu lembaga yang
berwenang semacam LP POM MUI untuk memastikan bahwa suatu produk
itu sudah lolos pengujian kehalalan®. Sangat penting bagi seorang wanita
muslimah untuk mengetahui kehalalan suatu produk kosmetik karena
beberapa bahan yang biasa digunakan dalam kosmetik sangat rawan karena
bisa jadi berasal dari lemak hewan yang diharamkan.

Menurut Purnomo (2013) Sertifikasi halal dalam suatu produk
sangatlah penting. Hal tersebut terkait dengan jaminan mutu dalam suatu

produk, juga sebagai jaminan kepercayaan bagi para konsumennya. Seiring
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dengan perkembangan zaman, konsumen akan cenderung memilih produk
yang telah bersertifikasi halal berdasarkan keyakinan bahwa produk halal
sudah pasti memiliki mutu yang baik®.

Majelis Ulama’ Indonesia menjelaskan bahwa penggunaan kosmetik
untuk kepentingan berhias hukumnya boleh dengan syarat bahan yang
digunakan halal dan suci, ditujukan untuk kepentingan yang sesuai Syariat
dan tidak membahayakan. Di Indonesia, Lembaga pengawas dan Peredaran
Obat dan Makanan Majelis Ulama’ Indonesia (LPPOM-MUI) dapat
membantu masyarakat mengetahui tentang labelitas produk yang mereka
konsumsi. Lembaga ini bertugas sebagai mengawasi produk yang beredar di
masyarakat dengan cara memberikan sertifikat halal sehingga produk yang
telah memiliki sertifikat tersebut dapat memberikan label halal kepada
produknya. Artinya produk tersebut secara proses dan kandungannya telah
lulus diperiksa dan terbebas dari unsur-unsur yang dilarang oleh ajaran Islam,
atau produk tersebut telah menjadi kategori produk halal dan tidak
mengandung unsur haram dan dapat dikonsumsi secara aman oleh konsumen

muslim®.

* Dyah Tiara Rita Meitia, Jumeri Mangun Wikarta dan Guntarti Tatik Mulyati,“Analisis
Pengaruh Label Halal Warung Bakso terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen dengan
Structural Equation Modeling (SEM) di Kota Yogyakarta”, Jurnal Jurusan Teknologi Industri
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Allah telah menegaskan dalam al-Quran surat al-Maidah ayat 3 yang

berbunyi:
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Diharamkan bagimu (memakan) bangkai, darah, daging babi, (daging hewan)
yang disembelih atas nama selain Allah. (QS. 5 : 3)

Dalam ayat di atas, kata “memakan” bermakna mengkonsumsi sesuatu
dalam artian tidak menggunakan bahan-bahan yang diharamkan seperti
halnya menggunakan olahan babi untuk keperluan kosmetik.

Dengan adanya kualitas produk, harga yang terjangkau dan keterangan
label halal tentunya akan mempengaruhi kepuasan konsumen. Menurut
Kotler dan Susanto dikutip oleh Neli Latifah, kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang
ia rasakan dibandingkan dengan harapannya®. Jika konsumen merasa puas,
maka ia akan melakukan pembelian secara berulang-ulang. Untuk
memberikan kepuasan terhadap konsumen, perusahaan harus dapat menjual
barang atau jasa dengan kualitas yang baik dengan harga yang sesuai dengan
apa yang didapatkan.

Kosmetik yang diteliti oleh penulis adalah kosmetik Wardah. Wardah
adalah salah satu kosmetik asli Indonesia yang secara khusus dirancang untuk
wanita-wanita muslimah dan secara umum digunakan oleh seluruh wanita

yang ingin memakai kosmetik yang aman dan tidak mengandung bahan

® Neli Latifah, 2015, “Pengaruh Label Halal Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
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berbahaya serta bersetifikasi halal. Konsumen Islam cenderung memilih
produk yang telah dinyatakan halal dibandingkan dengan produk yang belum
dinyatakan halal oleh lembaga berwenang. Dengan adanya label halal,
konsumen akan lebih tenang, merasa dilindungi dan tidak takut dalam
mengkonsumsi produk tersebut.

Yayasan Pondok Pesantren Putri An-Nuriyah Surabaya merupakan
tempat untuk menuntut ilmu agama para santriwati. Mayoritas penghuni An-
Nuriyah adalah wanita yang menjadi pengguna kosmetik Wardah paling
banyak. Mereka memilih merek produk tersebut karena produk tersebut
sangat aman digunakan tidak mengandung bahan berbahaya dan sudah
bersertifikasi halal. Tidak hanya itu, Wardah sebagai kosmetik halal sangat
sesuai dengan karakteristik pesantren yang menjunjung tinggi nilai keislaman
dalam kehidupan sehari-harinya. Dari latar belakang diatas, penulis tertarik
untuk meneliti permasalahan ini dengan mengangkat skripsi ini yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Label Halal Terhadap
Kepuasan Konsumen Kosmetika Wardah di Yayasan Pondok Pesantren

Putri An-Nuriyah Surabaya”.



B. Rumusan Masalah

1.

Bagaimana pengaruh kualitas produk, harga dan label halal secara
simultan terhadap kepuasan konsumen kosmetika Wardah di YPPP. An-
Nuriyah Surabaya ?

Bagaimana pengaruh kualitas produk, harga dan label halal secara parsial
terhadap kepuasan konsumen kosmetika Wardah di YPPP. An-Nuriyah
Surabaya ?

Faktor apa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

kosmetika Wardah di YPPP. An-Nuriyah Surabaya ?

C. Tujuan Penelitian

1.

Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk, harga dan label halal
secara simultan terhadap kepuasan konsumen kosmetika Wardah di YPPP.
An-Nuriyah Surabaya.

Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk, harga dan label halal
secara parsial terhadap kepuasan konsumen kosmetika Wardah di YPPP.
An-Nuriyah Surabaya.

Menguji dan menganalisis manakah variabel yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen kosmetika Wardah di YPPP. An-Nuriyah

Surabaya.

D. Manfaat Penelitian

1.

Kegunaan teoritik
a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi

pengembangan ilmu dan pengetahuan yang berhubungan dengan topik



yaitu pengaruh kualitas produk, harga dan label halal terhadap
kepuasan konsumen kosmetika Wardah di Yayasan Pondok Pesantren
Putri An-Nuriyah Surabaya.

b. Menjadi bahan masukan untuk kepentingan pengembangan ilmu bagi
pihak-pihak tertentu guna menjadikan proposal ini menjadi acuan
untuk penelitian lanjutan terhadap objek sejenis atau aspek lainnya
yang belum tercakup dalam penelitian ini.

2. Kegunaan praktis

a. Menjadi syarat utama dan tugas akhir perkulihan yaitu sebagai syarat
kelulusan.

b. Menambah wawasan bagi pihak terkait mengenai hubungan kualitas
produk, harga dan label halal terhadap kepuasan konsumen kosmetik

Wardah.

E. Definisi Operasional

Definisi Operasional ini dimaksudkan untuk memperjelas dan
mempertegas kata-kata atau istilah kunci yang diberikan dengan judul
penelitian “Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Label Halal terhadap
Kepuasan Konsumen Kosmetik Wardah di Yayasan Pondok Pesantren
Putri An-Nuriyah Surabaya”.

1. Kualitas Produk
Menurut Kotler yang dikutip oleh Alma, produk adalah segala
sesuatu yang dapat ditawarkan di pasar, untuk memuaskan kebutuhan

dan keinginan konsumen. Produk terdiri atas barang, jasa,



pengalaman, events, orang, tempat, kepemilikan, organisasi, informasi
dan ide’. Kotler dan Amstrong mendefinisikan kualitas produk
sebagai karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang
dinyatakan atau diimplikasikan®. Produk yang dimaksud dalam

penelitian ini adalah kosmetik Wardah.

2. Harga
Dalam arti yang paling sempit, harga (price) adalah jumlah uang
yang dibebankan atas suatu produk atau jasa. Lebih luas lagi, harga adalah
jumlah dari seluruh nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat
memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut®.
3. Label Halal
Peraturan Pemerintah Nomor 69 Tahun 1999 tentang label dan
iklan pangan menyebutkan label adalah setiap keterangan mengenai
pangan yang berbentuk gambar, tulisan, kombinasi keduanya, atau bentuk
lain yang disertakan pada pangan, dimasukkan ke dalam, ditempelkan
pada atau merupakan bagian kemasan pangan. Label halal yang tercantum
pada kemasan memberi pemahaman bahwa produk yang dijual bebas dari

campuran atau oplosan sesuatu yang diharamkan agama.
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4. Kepuasan konsumen

Kotler (2000) dalam bukunya Marketing Management yang dikutip
olen Neli Latifah, kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang merupakan hasil perbandingan dari persepsi
kinerja produk dan harapannya. Pelanggan tidak akan merasa puas apabila
pelanggan mempunyai persepsi bahwa harapannya belum terpenuhi.
Kepuasan pelanggan sangat bergantung pada harapannya. Oleh karena itu
strategi kepuasan pelanggan harus didahului dengan pengetahuan yang
detail dan akurat terhadap harapan pelanggan®.

F. Sistematika Pembahasan

Dalam pembahasan penelitian ini, penulis mencantumkan sistematika

pembahasan yang terdiri dari 5 Bab dengan susunan sebagai berikut :

BABI: PENDAHULUAN
Dalam BAB PENDAHULUAN ini berisi masalah-masalah yang
melatar-belakangi penulis dalam penulisan Skripsi, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi operasional,
dan sistematika pembahasan.

BAB Il : KAJIAN TEORITIK
Dalam BAB KAJIAN TEORITIK ini diuraikan mengenai

penilitian terdahulu yang relevan dan kerangka teori.
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BAB Il :

BAB IV :

BAB V:

10

METODE PENELITIAN

Dalam bab ini dipaparkan tentang metode penelitian yaitu
pendekatan dan jenis penelitian, lokasi penelitian, populasi, sampel
dan teknik sampling, variabel dan indikator penelitian, tahap-tahap
penelitian, teknik pengumpulan data, teknik validitas instrumen,
dan teknik analisis data.

HASIL PENELITIAN

Dalam bab ini data yang diperoleh dari penelitian dan telah diolah
akan disajikan dan dianalisa berdasarkan teori.

PENUTUP

Bab ini merupakan bagian akhir dari penulisan yang berisi
mengenai kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan.
Kemudian, dari penelitian ini akan disampaikan saran untuk

peneliti maupun pihak terkait dalam penelitian ini.



