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HUBUNGAN KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
(STUDI PADA WANITA PENGGUNA PRODUK WARDAH DI KOTA
SAMARINDA)

Qonita Afifah Nur Maula
NIM. 1602105011

Program Studi Psikologi, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas
Mulawarman

ABSTRAK

Setiap perusahaan bersaing untuk menciptakan produk yang berkualitas agar dapat
mencapai kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada wanita pengguna produk Wardah
di Kota Samarinda. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Subjek
penelitian berjumlah 100 orang mahasiswi Kota Samarinda dengan menggunakan
teknik purposive sampling, yang memiliki karakteristik berjenis kelamin perempuan,
bertempat tinggal di Samarinda, berusia 18-25 tahun, mengetahui dan melakukan
pembelian produk Wardah, serta menggunakannya dalam kehidupan sehari-hari
minimal lip product atau bedak. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah
skala kepuasan konsumen dan skala kualitas produk yang sebelumnya dilakukan uji
tryout terlebih dahulu. Data yang terkumpul dianalisis dengan uji analisis korelasi
pearson product moment dengan bantuan program Statisical Package for Social
Sciences (SPSS) 25.0 for windows. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada
hubungan positif dan signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan konsumen
dengan nilai r hitung = 0.170 lebih besar dari nila r tabel = 0.165 dan nilai p = 0.045 (p
< 0.050) menunjukkan bahwa hipotesis yang diajukan diterima dan dapat disimpulkan
bahwa terdapat hubungan antara kualitas produk dengan konsumen pada wanita
pengguna produk Wardah di Kota Samarinda.

Kata Kunci: kepuasan konsumen dan kualitas produk.
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THE CORRELATION OF PRODUCT QUALITY WITH CONSUMER
SATISFACTION (STUDY IN WOMEN WHO USE WARDAH IN SAMARINDA)

Qonita Afifah Nur Maula
NIM. 1602105011

Departement of Psychology, Faculty of Social and Political Sciences, Mulawarman
University

ABSTRACT

Every company competes to create quality products in order to achieve customer
satisfaction. This study aims to determine the correlation of product quality with
consumen satisfaction in women who use Wardah in Samarinda. This study uses a
quantitative approach. The research subjects were 100 female students in Samarinda
city using purposive sampling technique, who have female characteristics, residing in
Samarinda, aged 18-25 years, knowing and purchasing Wardah products, and using
in their daily life at a minimum lip product or powder. The data collection method used
are product quality scale and consumer satisfaction scale which previously tested the
tryout first. The collected data were analyzed used the pearson product moment
correlation analysis with the help of the program Static Package for Social Sciences
(SPSS) 25.0 for windows. The results showed that there was a significant correlation
between product quality and consumer satisfaction with the value of r count = 0.170
which is greater than the value of r table = 0.165 and the value of p = 0.045 (p <
0.050) indicating that the proposed hypothesis is accepted and it can be concluded that
there is a correlation between product quality and consumers in women who use
Wardah products in Samarinda City.

Keywords: consumen satisfaction and product quality
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan zaman menghadapi persaingan pemasaran yang semakin tajam,
salah satunya ditandai dengan banyaknya persaingan kompetitif dalam dunia industri.
Setiap perusahaan bersaing untuk menarik konsumen dan memperluas daerah
pengembangan usahanya sehingga memperoleh keuntungan yang besar dari hasil
penjualan produknya. Dalam hal ini perusahaan dituntut untuk cermat dalam
menangkap setiap peluang usaha yang ada, dengan terus-menerus mengembangkan
inovasi usahanya agar dapat bertahan seiring dengan perkembangan zaman.

Indonesia merupakan negara yang saat ini sedang mengalami pertumbuhan
pada dunia industrinya, satu diantaranya adalah industri kosmetik. Industri kosmetik di
Indonesia saat ini masih terus mengalami perkembangan, meskipun terjadi penurunan
minat penggunaan kosmetik di awal kemunculan pandemi virus Covid-19.
Perkembangan ini masih terjadi akibat sifat dasar yang melekat pada seseorang untuk
tetap tampil menawan baik karena naluri dari dalam diri mereka maupun karena
tuntutan dari pekerjaan.

Merujuk data Badan Pusat Statistik (BPS), pada triwulan | tahun 2020 sektor
kosmetik mengalami pertumbuhan yang gemilang sebesar 5,59%. Bahkan, di tengah
tekanan dampak pandemi Covid-19, kelompok manufaktur ini mampu memberikan

kontribusi signifikan terhadap devisa melalui capaian nilai ekspornya yang menembus



US$ 317 juta atau Rp 4,44 triliun (kurs Rp 14.000/US$) pada semester 1-2020 atau naik
15,2% dibanding periode yang sama tahun sebelumnya.

Menurut Dr. Penny K. Lukito, MCP selaku Kepala Badan Pengawas Obat
dan Makanan Republik Indonesia (2021) terdapat tiga hal yang
menunjukan bahwa potensi untuk pengembangan industri kosmetik besar meskipun
dalam kondisi pandemi. Yakni proporsi penduduk usia muda Indonesia yang besar,
pertumbuhan ekonomi Indonesia, dan penggunaan media sosial di Indonesia yang terus
bertumbuh. Dr. H. Sandiaga Salahuddin Uno, B.B.A., M.B.A., selaku Menteri
Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia (2021) menjelaskan Indonesia
memiliki potensi industri kosmetika yang sangat besar dan memiliki potensi
menghasilkan produk kosmetika yang menarik dan berkualitas, sehingga dapat
memenuhi selera dan kebutuhan pasar dunia.

Kementerian Perindustrian menyebutkan bahwa produk halal mempunyai
peran meningkatkan pasar dalam negeri dan ekspor. Hal ini terjadi karena permintaan
pasar yang cukup besar seiring tren dari para konsumen terutama kaum wanita yang
menjadikan kosmetik sebagai sebuah tren atau gaya hidup. Perusahaan perlu
menciptakan produk yang sesuai dengan apa yang dibutuhkan oleh konsumen saat ini
agar produk tersebut dapat memenuhi kepuasan konsumen karena konsumen
merupakan sasaran utama dalam memenangkan persaingan dunia industri.

Menurut Yuwanto dan Perdana (2018), masyarakat menganggap bahwa

kecantikan itu merupakan suatu hal yang harus dimiliki, karena kecantikan dianggap



sebagai standarisasi dari penampilan wanita. Kecantikan saat ini sudah menjadi suatu
hal yang didambakan oleh sebagian besar wanita. Banyak wanita yang mengejar
kecantikan seperti yang sudah di konstruksikan secara sosial agar terlihat lebih menarik
sebagai seorang wanita. Agar dapat menyesuaikan arti kata cantik itu sendiri, banyak
wanita yang menggunakan kosmetik sebagai bentuk kepercayaan pada dirinya,
sehingga penggunaan kosmetik di kalangan wanita sudah menjadi kebiasaan sehari-
hari dan menjadi suatu tindakan, serta alat yang mereka gunakan untuk dapat
menunjukan penampilan terbaiknya.

Perusahaan kosmetik salah satunya adalah PT. Paragon Technology and
Innovation yaitu perusahaan yang memproduksi Wardah kosmetik yang memberikan
variasi produk dimana pada setiap produknya memiliki keunikan dan kelebihan
sehingga setiap produk akan menempati pilihan konsumen terbanyak yang berbeda-
beda. Hal ini merupakan tanggung jawab besar bagi Wardah bagaimana caranya agar
selalu menciptakan inovasi produk yang selalu bervariasi agar konsumen merasa puas
dan terpenuhi kebutuhannya (Hidayat dan Resticha, 2019). Menurut teori yang
dikemukakan Hermawan (2011) kepuasan konsumen merupakan tanggapan atas
pemenuhan konsumen terhadap sebuah pengalaman konsumsi, atau sebagian kecil dari
pengalaman itu. Kepuasan konsumen juga merupakan tanggapan yang menyenangkan
dari konsumen karena yang diharapkan terpenuhi. Apabila konsumen merasa puas
dengan produk Wardah, maka perusahaan Wardah akan mendapat tanggapan yang

menyenangkan dari para konsumen. Begitupun sebaliknya, apabila perusahaan Wardah



menerima tanggapan yang tidak menyenangkan dari para konsumen, maka diartikan
bahwa konsumen tidak merasakan kepuasan akan produk tersebut.

Peneliti memilih produk Wardah sebagai objek penelitian, karena produk
tersebut memiliki presentase pertumbuhan penjualan paling tinggi dibandingkan
dengan produk merek lain pada tahun 2019-2021. Hal ini dapat dibuktikan pada
gambar diagram presentase pertumbuhan penjualan Top Brand Index berikut:

Tabel 1. Data Top Brand Award 2019-2021
Brand TBI 2019 Brand TBI 2020 Brand TBI 2021

Wardah 33.4% Wardah 33.5% Wardah 31.9%
Revlon 9.2% Revlon 8.8% Revlon 11.6%
Maybelline 7.7% Maybelline 6.1% Maybelline 7.5%
Pixy 6.0% Pixy 5.4% Pixy 5.6%
Viva 4.5% Viva 4.1% Viva 3.3%

Sumber: Website Top Sumber: Website Top Sumber: Website Top

Brand Award Tahun 2019 Brand Award Tahun 2020 Brand Award Tahun 2021

Berdasarkan penjelasan tersebut peneliti melakukan survey awal pada
konsumen pengguna Wardah untuk melihat fenomena yang terjadi. Survey awal ini
diberikan pada para konsumen yang memiliki rentang usia 18 - 25 tahun. Jumlah yang
terlibat dalam survey ini adalah 35 responden. Semua responden berjenis kelamin
perempuan. Rata-rata responden yang mengisi survey ini memiliki rutinitas sedang

kuliah dan bekerja. Berikut adalah hasil jawaban dari para konsumen:



Tabel 2. Hasil Survey Awal Kepuasan Konsumen

No. Kepuasan Konsumen Hasil Persentase
1. Merek kosmetik yang sering digunakan
a. Make Over 5 11%
b. Emina 11 24%
c. Maybelline 11 24%
d. Wardah 19 41%
2. Frekuensi pemakaian kosmetik
a. Rutinitas 19 54%
b. Jika sempat 11 32%
c. Jarang 5 14%
3. Alasan pemakaian kosmetik
a. Kualitas produk yang baik 27 77%
b. Merek terkenal 2 6%
c. Terpercaya 5 14%
d. Murah 1 3%
4. Kosmetik yang paling sering digunakan
a. Lip Product 20 56%
b. Bedak 12 33%
c. Tabir Surya 4 11%
5. Usia
1. 18 tahun 2 5%
2. 19 tahun 1 3%
3. 20 tahun 8 23%
4. 21 tahun 20 57%
5. 22 tahun 2 6%
6. 23 tahun 1 3%
7. 24 tahun 1 3%

Sumber: D;ata Primer diolah (2021)

Berdasarkan hasil survey awal, diketahui bahwa terdapat 19 subjek memilih
Wardah sebagai kosmetik yang sering digunakan dengan presentase sebesar 41%.
Selanjutnya, terdapat 19 orang konsumen atau sekitar 54% dengan frekuensi
pemakaian rutinitas, 27 orang konsumen yang memilih untuk memakai produk Wardah
dengan alasan memiliki kualitas produk yang baik dengan presentase sebesar 77%,

kemudian dari 35 orang responden didapatkan hasil 20 orang konsumen yang memilih



lip product sebagai produk yang paling sering digunakan dengan presentase sebesar
56%. Konsumen yang mengisi survey ini memiliki rentang usia 18- 24 tahun. Dari 35
orang responden didominasi oleh konsumen yang berusia 21 tahun sebanyak 20 orang
atau sekitar 57%.

Hasil data survey awal di atas juga diperkuat dengan wawancara oleh salah satu
konsumen setia Wardah yang berinisial Y, subjek mengatakan bahwa ia telah memakai
produk wardah dari SMA atau sejak tujuh tahun yang lalu. Subjek juga mengatakan
bahwa tidak sulit untuk membeli produk tersebut, dan tidak perlu membeli di online
shop dan menunggu berhari-hari sehingga barang datang. Cukup jalan sedikit ke
minimarket yang terdekat dari rumah subjek, maka subjek menemukan produk yang ia
cari. Dan untuk harganya cukup terjangkau dan tidak sampai menguras kantong bagi
subjek Y yang kini masih duduk di bangku kuliah. Awalnya subjek memakai produk
Wardah milik orangtuanya, dan saat itulah subjek merasa cocok dengan produk
tersebut. Subjek merasa bahwa kualitas produk dari merek Wardah ini paling cocok
untuk kulit wajahnya sehingga subjek merasa apa yang dirinya butuhkan telah
terpenuhi saat menggunakan produk Wardah dan selalu membeli produk tersebut
ketika kosmetiknya habis. Hal tersebut didukung dengan teori Anggraeni, Kumadji,
dan Sunarti (2016) bahwa kualitas produk menjadi hal penting yang harus dimiliki oleh
sebuah produk, sehingga perusahaan dituntut untuk menghasilkan produk yang

berkualitas agar dapat menarik perhatian konsumen dan memenangkan pasar. Dari



fenomena tersebut diperoleh bahwa salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan
konsumen yaitu kualitas produk.

Menurut Ong dan Sugiharto (2014) kualitas produk merupakan faktor yang
terdapat dalam suatu barang atau hasil yang menyebabkan barang atau hasil tersebut
sesuai dengan tujuan yang dimaksudkan. Kualitas produk adalah bagaimana produk itu
memiliki nilai yang dapat memuaskan konsumen baik secara fisik maupun secara
psikologis yang menunjuk pada atribut atau sifat-sifat yang terdapat dalam suatu
barang atau hasil.

Wawancara kedua juga dilakukan oleh konsumen Wardah yang berinisial S.
Subjek S berusia 24 tahun yang saat ini memiliki kesibukan bekerja. Subjek ketika
ditanyai mengapa menggunakan Wardah, subjek beralasan yakni karena ada branding
halal” dalam setiap produknya. Sebelumnya subjek tidak pernah memakai produk
bermerek yang memiliki label halal didalamnya. Pertemuan subjek dengan produk
Wardah ini dimulai ketika temannya merekomendasikan paket haji dan umrah dari
Wardah yang tidak mengandung alkohol. Sehingga subjek merasa tertarik dan ingin
mencoba produk lainnya dari merek Wardah tersebut.

Penelitian tentang hubungan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen ini
belum pernah dilakukan. Penelitian ini adalah penelitian Kuantitatif yang difokuskan
pada konsumen wanita yang menggunakan produk Wardah dalam kesehariannya.
Adapun penelitian yang terkait dengan penelitian ini dilakukan oleh Oktaviani (2014)

dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan, Emosional Pelanggan, dan Kemudahan



terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Pelanggan. Dari penelitian tersebut diperoleh
perbedaan pada variabel dimana penelitian sebelumnya menggunakan lima variabel
yaitu kualitas layanan, emosional pelanggan, kemudahan, loyalitas, dan kepuasan
pelanggan sedangkan pada penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu kualitas
produk dan kepuasan konsumen. Selanjutnya perbedaan terletak pada subjek
penelitian, penelitian terdahulu menggunakan subjek dalam industri hiburan yakni
pengunjung Karaoke Happy Puppy, sedangkan pada penelitian saat ini menggunakan
subjek dalam industri kosmetik yaitu Wardah.

Penelitian terdahulu yang di lakukan oleh Amanah dan Purba (2012) dengan
judul Pengaruh Produk dan Faktor Emosional Konsumen terhadap Keputusan
Pembelian Sepeda Motor Yamaha. Dari penelitian tersebut diperoleh perbedaan pada
variabel produk secara umum sedangkan pada penelitian ini peneliti menggunakan
variabel lebih spesifik yaitu kualitas produk. Selain itu juga perbedaan selanjutnya
terletak pada subjek penelitian, penelitian terdahulu menggunakan subjek pengguna
motor Yamaha, sedangkan pada penelitian saat ini subjeknya pada pengguna produk
kosmetik Wardah.

Penelitian serupa juga dilakukan oleh Maria dan Anshori (2013) dengan judul
Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen King
Cake. Dari penelitian tersebut diperoleh perbedaan pada variabel dimana penelitian
sebelumnya menggunakan variabel kualitas produk, kualitas layanan, dan kepuasan

konsumen. Sedangkan pada penelitian menggunakan variabel kualitas produk dan



kepuasan konsumen. Perbedaan juga di temukan pada subjek, penelitian terdahulu
menggunakan subjek pada konsumen King Cake sedangkan penelitian saat ini
menggunakan subjek pengguna produk Wardah.

Berdasarkan rangkaian permasalahan yang telah diuraikan di atas, maka
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Hubungan Kualitas
Produk terhadap Kepuasan Konsumen pada wanita pengguna Produk Wardah
di Kota Samarinda”. Fokus utama yaitu alasan para konsumen pengguna Wardah
yang memilih untuk menggunakan produk tersebut. Banyak dan bermacam-macamnya
merek yang ada pada toko kosmetik membuat peneliti ingin mengetahui apa saja yang
memutuskan para konsumen menggunakan produk dari Wardah tersebut sehingga

bagaimana yang mereka rasakan dengan produk yang mereka pilih.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka di peroleh rumusan masalah
dalam penelitian ini yaitu apakah terdapat hubungan antara kualitas produk terhadap

kepuasan konsumen pada wanita pengguna Produk Wardah di Kota Samarinda?

C. Tujuan Penelitian
Sesuai latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya,

maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada hubungan antara
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kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada wanita pengguna Produk Wardah

di Kota Samarinda.

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan dalam upaya
memperluas wawasan dan menambah pengetahuan mengenai kualitas produk
dengan kepuasan konsumen, serta hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas
wawasan dan menambah pengetahuan dalam bidang psikologi khususnya psikologi
industri.
2. Manfaat Praktis
a. Konsumen
Manfaat penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan pemikiran
mengenai hubungan kualitas produk dengan kepuasan konsumen.
b. Perusahaan Wardah
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan kepada para Perusahaan
Wardah untuk lebih terbuka dalam memahami kebutuhan-kebutuhan para
konsumen yang dapat membuat konsumen merasakan kepuasan setelah

menggunakan produk.
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c. Penelitian selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat dipakai sebagai informasi tambahan bagi
penelitian berikutnya sehubungan dengan kualitas produk terhadap kepuasan

konsumen pada pada konsumen wanita pengguna produk Wardah.



BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kepuasan Konsumen
1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Menurut Hermawan (2011) kepuasan konsumen merupakan tanggapan atas
pemenuhan konsumen terhadap sebuah pengalaman konsumsi, atau sebagian kecil dari
pengalaman itu. Kepuasan konsumen merupakan tanggapan yang menyenangkan dari
konsumen karena yang diharapkan terpenuhi, sedangkan ketidakpuasan merupakan
tanggapan berupa kekecewaan karena yang diharapkan tidak terpenuhi. Kepuasan
konsumen menurut Khusaini (2016) adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan harapannya.

Menurut Hidayat dan Resticha (2019) kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan Kinerja yang dipersepsikan
produk atau hasil terhadap eskpektasi mereka. Menurut Ngatmo dan Bodroastuti
(2012) kepuasan konsumen adalah respon atau reaksi terhadap ketidaksesuaian antara
tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja nyata yang dirasakan setelah penggunaan
atau pemakaian.

Berdasarkan beberapa pendapat ahli di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
konsumen merupakan tanggapan atas pemenuhan konsumen terhadap sebuah

pengalaman konsumsi serta respon atau reaksi terhadap ketidaksesuaian antara tingkat
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kepentingan sebelumnya dan kinerja nyata yang dirasakan setelah penggunaan atau

pemakaian.

2. Aspek-aspek Kepuasan Konsumen

Kotler, Phillip, dan Amstrong (2018) menyatakan bahwa terdapat tiga aspek

kepuasan konsumen yaitu:

a.

Loyal terhadap produk

Konsumen yang terpuaskan cenderung akan menjadi loyal. Konsumen yang puas
terhadap produk yang dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan untuk
membeli ulang dari produsen yang sama. Keinginan untuk membeli ulang karena
adanya keinginan untuk mengulang pengalaman yang baik dan menghindari
pengalaman yang buruk.

Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif

Kepuasan merupakan faktor yang mendorong adanya komunikasi dari mulut ke
mulut (word of mouth comunnication) yang bersifat positif. Hal ini dapat berupa
rekomendasi kepada calon konsumen yang lain dan mengatakan hal-hal yang baik
mengenai produk dan perusahaan yang menyediakan produk.

Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli produk lain

Hal ini merupakan proses kognitif ketika adanya kepuasan, dimana konsumen
lebih mengutamakan perusahaan yang sama untuk mendapatkan jasa atau produk
dari perusahaan tersebut.

Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa aspek-aspek

keputusan pembelian menurut Kotler dkk (2018) adalah loyal terhadap poduk, adanya
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komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif, dan perusahaan menjadi

pertimbangan utama ketika membeli produk lain.

3. Faktor-faktor yang Memengaruhi Kepuasan Konsumen

Menurut Ngatmo dan Bodroastuti (2012) kepuasan konsumen dapat

dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara lain:

a.

Kualitas produk adalah driver kepuasan pelanggan yang multi dimensi.
Pelanggan akan puas dengan produk yang dibeli jika produk tersebut berkualitas
baik.

Harga, pelanggan yang sensitif terhadap harga murah adalah sumber kepuasan
yang penting karena mereka mendapatkan nilai yang tinggi.

Service quality adalah konsep pelayanan yang terdiri dari keuntungan yang dapat
diukur, responsif, kehandalan, jaminan, dan empati.

Emotional factor adalah faktor yang berhubungan dengan gaya hidup. Alasan
terjadinya sebuah tindakan didasari oleh faktor emosional ini sendiri.

Biaya dan kemudahan adalah pelanggan akan semakin puas dengan relatif
mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor

yang memengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas produk, harga, service quality,

emotional factor, serta biaya dan kemudahan.
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B. Kualitas Produk
1. Pengertian Kualitas Produk

Menurut Satria (2017) kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk
dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas,
ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk lainnya.
Menurut Ong dan Sugiharto (2014) mengatakan bahwa kualitas produk merupakan
faktor-faktor yang terdapat dalam suatu barang atau hasil yang menyebabkan barang
atau hasil tersebut sesuai dengan tujuan untuk apa barang atau hasil itu dimaksudkan.
Kualitas produk adalah bagaimana produk itu memiliki nilai yang dapat memuaskan
konsumen baik secara fisik maupun secara psikologis yang menunjuk pada atribut atau
sifat-sifat yang terdapat dalam suatu barang atau hasil.

Menurut Kottler dan Amstrong dalam Ong dan Sugiharto (2014) kualitas
adalah karakteristik dari produk dalam kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang
telah ditentukan dan bersifat laten. Kualitas dalam pandangan konsumen adalah hal
yang mempunyai ruang lingkup tersendiri yang berbeda dengan kualitas dalam
pandangan produsen saat mengeluarkan suatu produk yang biasa dikenal kualitas
sebenarnya.

Berdasarkan penjelasan para ahli tersebut maka dapat disimpulkan bahwa
kualitas produk adalah bagaimana produk itu memiliki nilai yang dapat memuaskan
konsumen baik secara fisik maupun secara psikologis yang menunjuk pada atribut atau

sifat-sifat yang terdapat dalam suatu barang dan bersifat laten dengan menetapkan
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sekumpulan perbedaan-perbedaan pada produk atau jasa yang ditawarkan untuk
membedakan produk perusahaan dengan produk pesaingnya, sehingga dapat
dipandang atau dipersepsikan konsumen bahwa produk yang berkualitas tersebut
mempunyai nilai tambah yang diharapkan oleh konsumen.
2. Aspek-aspek Kualitas Produk
Menurut Durianto (2011), ada enam aspek kualitas produk, yaitu:
a. Kinerja
Kinerja merupakan karakteristik operasi dan produk inti yang dibeli. Misalnya
kecepatan, kemudahan dan kenyamanan dalam penggunaan.
b. Fitur
Fitur merupakan karakteristik atau ciri-ciri tambahan yang melengkapi manfaat
dasar suatu produk. Fitur bersifat pilihan atau option bagi konsumen. Fitur bisa
meningkatkan kualitas produk jika kompetitor tidak memiliki fitur tersebut.
c. Keandalan
Keandalan yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal
pakai. Misalnya pengawasan kualitas dan desain, standar karakteristik
operasional kesesuaian dengan spesifikasi.
d. Kesesuaian
Kesesuaian yaitu sejaun mana karakteristik desain dan operasi memenuhi
standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya pengawasan kualitas dan

desain. Standar karakteristik operasional adalah kesesuaian kinerja produk
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dengan standar yang dinyatakan suatu produk, ini semacam “janji”’ yang harus
dipenuhi oleh produk. Produk yang memiliki kualitas dari dimensi ini berarti
sesuai dengan standarnya.

Daya Tahan

Daya tahan menunjukan keawetan atau usia produk, yaitu jumlah pemakaian
suatu produk sebelum produk itu digantikan atau rusak. Semakin lama daya
tahannya tentu semakin awet, produk yang awet akan dipersepsikan lebih
berkualitas dibanding produk yang cepat habis atau cepat diganti.

Desain

Desain yaitu aspek emosional dalam bentuk estetika yang mempengaruhi
kepuasan konsumen. Seperti daya tarik terhadap desain produk, misalkan
bentuk fisik, model atau desain yang artistik, warna dan sebagainya.

Berdasarkan penjelasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa aspek kualitas

produk yaitu Kinerja, keandalan, fitur, kesesuaian, daya tahan, dan desain.

3. Faktor-faktor yang Memengaruhi Kualitas Produk

Faktor-faktor yang memengaruhi kualitas produk menurut Razak, Nirwanto,

dan Triatmanto (2016) adalah:

a.

Kualitas produk yang diharapkan
Segala sesuatu yang diyakini oleh konsumen tentang apa yang akan didapatkannya

terkait dengan apa yang tertuliskan dalam produk tersebut oleh perusahaan.
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b. Kualitas produk yang dirasakan
Segala sesuatu yang dirasakan oleh konsumen setelah memakai produk yang
harapannya akan sesuai dengan kualifikasi yang tertera pada produk tersebut.
Berdasarkan penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang
memengaruhi kualitas produk meliputi faktor kualitas produk yang diharapkan dan

kualitas produk yang dirasakan.

D. Kerangka Pemikiran

Berkembangnya dunia industri membuat perusahaan berlomba-lomba menarik
konsumen sebanyak-banyaknya dengan tujuan agar perusahaan dapat memperluas
daerah pengembangan usahanya dengan membuat produk yang saat ini menjadi
kebutuhan para konsumen serta apa yang kini sedang menjadi tren di khalayak umum.
Salah satunya adalah produk kosmetik Wardah yang menjadikan konsumen sebagai
fokus target utama membuat perusahaan selalu berusaha menciptakan produk-produk
berkualitas yang dibutuhkan oleh para konsumen. Menurut Ong dan Sugiharto (2014)
kualitas adalah karakteristik dari produk dalam kemampuan untuk memenuhi
kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan dan bersifat laten. Kualitas dalam
pandangan konsumen adalah hal yang mempunyai ruang lingkup tersendiri yang
berbeda dengan kualitas dalam pandangan produsen saat mengeluarkan suatu produk

yang biasa dikenal kualitas sebenarnya.
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Selanjutnya, menurut Maramis, Sepang, dan Soegoto (2018) kualitas produk
merupakan keseluruhan gabungan Kkarakteristik produk yang dihasilkan dari
pemasaran, rekayasa produksi dan pemeliharaan yang membuat produk tersebut dapat
digunakan memenuhi harapan pelanggan atau konsumen. Kualitas produk sendiri
memiliki beberapa aspek yang dinyatakan oleh Durianto (2011), dimana aspek-aspek
tersebut antara lain Kinerja, keandalan, fitur, kesesuaian, daya tahan, dan desain. Selain
membuat kualitas produk yang baik, perusahaan juga dituntut untuk memahami
kebutuhan konsumen. Ketika perusahaan memahami apa yang sedang gencar dicari
oleh para konsumen dan dapat menciptakan produk yang memiliki kualitas baik, maka
produk tersebut akan dinilai berkualitas oleh para konsumen dan memunculkan rasa
kepuasan dalam benak konsumen. Seperti halnya dengan pendapat Sunyoto (2013)
bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat kepuasan konsumen setelah
membandingkan produk yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan
konsumen menjadi tolak ukur perusahaan bagaimana hal ke depannya atau bahkan ada
beberapa hal yang harus dirubah karena konsumen merasa tidak puas atau dirugikan.

Dalam kepuasan konsumen sendiri terdapat beberapa aspek yang menjadi tolak
ukur kepuasan konsumen. Menurut Saidani dan Arifin (2012) aspek tersebut adalah
loyal terhadap produk, adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif,
dan perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli produk lain. Kepuasan
konsumen merupakan suatu respon dari konsumen atas produk yang diciptakan oleh

suatu perusahaan sesuai dengan apa yang dirasakan. Pentingnya kepuasan konsumen
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bagi perusahaan yaitu demi mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan tersebut
dalam jangka panjang.

Dari tiga aspek tersebut, perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika
membeli produk menjadi salah satu aspek penting bagi perusahaan untuk mengetahui
apakah kepuasan konsumen telah terwujudkan atau belum. Pasalnya, setiap orang akan
membeli produk yang terbaik untuk wajahnya. Apabila konsumen merasa merek
produk Wardah yang paling tepat untuk dirinya maka konsumen akan membeli produk
kosmetik dengan merek yang sama ketika produk kosmetiknya telah habis. Kepuasan
konsumen merupakan suatu evaluasi setelah pembelian yaitu dengan membandingkan
harapan konsumen dengan kenyataan yang diterimanya. Untuk selalu menjaga
kepuasan konsumen maka Wardah harus dapat mengetahui hal-hal yang menjadi
harapan dari konsumen (Hermawan, 2011).

Hal tersebut sejalan dengan adanya beberapa faktor yang memengaruhi
kepuasan konsumen. Menurut Ngatmo dan Bodroastuti (2012) faktor-faktor tersebut
antara lain kualitas produk, harga, service quality, faktor emosionsl, serta biaya dan
kemudahan. Dalam faktor-faktor tersebut, kualitas produk memiliki pengaruh besar
terhadap kepuasan para konsumen.

Kualitas produk merupakan elemen yang penting bagi perusahaan agar dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Perusahaan dapat meningkatkan
pasarnya melalui pemenuhan kualitas produk yang bersifat customer driven yang akan

memberikan keunggulan harga dan nilai konsumen. Konsumen akan memiliki harapan
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mengenai bagaimana produk tersebut seharusnya berfungsi (performance expectation),
harapan tersebut adalah standar kualitas yang akan dibandingkan dengan fungsi atau
kualitas produk yang sesungguhnya dirasakan konsumen.

Seperti penelitian yang dilakukan oleh Anggraeni, Kumadji, dan Sunarti (2016)
dengan judul pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
menunjukan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Lupyoadi (2001) menyatakan bahwa konsumen akan merasa puas
apabila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan
berkualitas.

Berdasarkan penjelasan di atas maka peneliti dapat menyimpulkan kerangka

berpikir pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

. Kl.Ja”taS Produk: Kepuasan Konsumen:
1. Kinerja 1. Loyal dengan produk
2. K_ehandalan » | 2. Komunikasi antar mulut
3. Fitur 3. Merek menjadi
4. Kesesuaian pertimbangan utama
5. Daya tahan
6. Desain
Gambar 1. Kerangka Konsep Berpikir
E. Hipotesis

Berdasarkan uraian diatas, hipotesis awal dari penelitian ini adalah:
Ho: Tidak ada hubungan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada

konsumen wanita yang menggunakan produk Wardah.
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Hi: Terdapat hubungan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada

konsumen wanita yang menggunakan produk Wardah.



BAB 111
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif, yaitu penelitian yang banyak menggunakan angka, mulai dari pengumpulan
data, penafsiran terhadap data serta penampilan dari hasilnya (Arikunto, 2010).
Penelitian dengan pendekatan kuantitatif menekankan analisisnya pada data-data
numerikal (angka) yang diolah dengan metode statistika. Pada dasarnya, pendekatan
kuantitatif dilakukan pada penelitian inferensial dan menyadarkan kesimpulan hasilnya
pada suatu probabilitas kesalahan penolakan hipotesis nihil. Dengan metode kuantitatif
akan diperoleh signifikansi perbedaan kelompok atau signifikansi hubungan antar
variabel yang diteliti.

Rancangan yang digunakan dalam penelitian ini adalah statistik deskriptif dan
inferensial. Statistik deskriptif disebut juga sebagai statistik deduktif yaitu statistik
yang berkenaan dengan metode atau cara mendeskripsikan, menggambarkan,
menjabarkan, atau menguraikan data sehingga mudah dipahami dengan membuat
tabel, distribusi frekuensi dan diagram atau grafik. Sementara itu, statistik inferensial
disebut juga sebagai statistik induktif yaitu statistik yang berkenaan dengan cara
penarikan simpulan berdasarkan data yang diperoleh dari sampel untuk
menggambarkan karakteristik atau ciri dari suatu populasi (Rohmad dan Supriyanto,

2015).
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Rancangan penelitian  deskriptif  digunakan oleh  peneliti  untuk
mendeskripsikan hubungan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.
Sedangkan statistik inferensial digunakan oleh peneliti untuk mengetahui ada tidaknya

hubungan kualitas produk dan faktor emosional terhadap kepuasan konsumen.

B. Identifikasi Variabel —~Variabel Penelitian

Variabel-variabel dalam penelitian ini terdiri dari satu variabel bebas dan satu
variabel terikat, yakni:
1. Variabel Bebas : Kualitas Produk

2. Variable Terikat  : Kepuasan Konsumen

C. Definisi Konsepsional
1. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah tanggapan menyenangkan atas pemenuhan
kebutuhan konsumen terhadap sebuah pengalaman konsumsi karena yang diharapkan
terpenuhi setelah membandingkan sebuah produk yang dirasakan dibandingkan yang
harapan konsumen.
2. Kualitas Produk

Kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk yang menyebabkan barang

tersebut sesuai dengan tujuan dan memiliki nilai yang dapat memuaskan konsumen
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baik secara fisik maupun psikologis merujuk pada atribut atau sifat-sifat yang terdapat

dalam suatu barang.

D. Definisi Operasional
1. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah keadaan emosional berupa perasaan senang
seseorang dalam perbandingan antara kesan konsumen terhadap tingkatan Kinerja
produk dan jasa ril atau aktual dengan kinerja sesuai harapan. Adapun aspek-aspek
kepuasan konsumen menurut Saidani dan Arifin (2012) yang digunakan dalam
penelitian ini diantaranya adalah loyal terhadap produk, adanya komunikasi dari mulut
ke mulut yang bersifat positif, dan perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika
membeli produk lain.
2. Kualitas Produk

Kualitas produk adalah nilai yang dapat memuaskan konsumen dari gabungan
karakteristik produk yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa, produksi dan
pemeliharaan yang membuat produk tersebut dapat digunakan memenuhi harapan
konsumen. Adapun aspek-aspek kualitas produk menurut Durianto (2011) yang
digunakan dalam penelitian ini diantaranya yaitu kinerja, fitur, kehandalan, kesesuaian,

daya tahan, dan desain.
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E. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Menurut Azwar (2010) populasi adalah sekelompok subjek yang hendak
dikenai genaralisasi hasil penelitian. Semakin sedikit karakteristik populasi yang
diidentifikasi maka populasi akan semakin heterogen dikarenakan berbagai ciri subjek
akan terdapat dalam populasi. Sebaliknya, semakin banyak ciri subjek yang
diisyaratkan sebagai populasi, semakin spesifik karakteristik populasinya maka
populasi itu akan semakin homogen. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen
pengguna produk Wardah di kota Samarinda yang tidak diketahui jumlahnya.
2. Sampel
Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki

dan dianggap dapat mewakili keseluruhan populasi. Teknik sampling yang digunakan
dalam penelitian ini adalah purposive sampling yaitu teknik pengambilan sampel
dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2014). Sampel penelitian ini memiliki
karakteristik sebagai berikut:
a. Berusia 18-25 tahun

Pada usia ini terjadi fase transisi dari masa remaja ke masa dewasa awal yang

ditandai dengan adanya eksplorasi individu terhadap identitas diri, terutama dalam

gaya hidup yang diinginkan, cinta, dan pekerjaan. Individu pada masa peralihan ini

beranggapan bahwa keberhasilan dalam hubungan sosial banyak dipengaruhi oleh

penampilannya (Arnett, 2000).
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b. Berjenis kelamin wanita
Wanita sangat erat kaitannya dengan kosmetik. Penggunaan kosmetik bagi wanita
adalah untuk menghasilkan suatu jati diri dengan cara menunjang penampilan dan
mempercantik diri mereka.

c. Menggunakan produk Wardah dalam kesehariannya minimal lipstik dan bedak.

F. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu alat
pengukuran atau instrumen. Instrumen penelitian yang digunakan ada tiga yaitu skala
kepuasan konsumen dan skala kualitas produk. Pengumpulan data pada penelitian ini
menggunakan teknik uji coba atau try out kepada 40 orang konsumen pengguna produk
Wardah di Kota Samarinda. Uji tersebut dilakukan untuk memperoleh ketepatan dan
kecermatan alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Menurut Hadi (2004) uji coba
digunakan untuk menguiji hipotesis penelitian dan hanya data dari aitem atau butir sahih
saja yang dianalisis.

Penelitian ini menggunakan skala tipe likert. Skala likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang
fenomena sosial (Sugiyono, 2018). Skala yang disusun menggunakan bentuk likert
memiliki empat alternatif jawaban. Skala tersebut dikelompokan dalam pernyataan
favorable dan unfavorable dengan empat alternatif jawaban. Skala pengukuran tersebut

diuraikan sebagai berikut:
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Tabel 3. Skala Pengukuran Likert

Jawaban Skor Favorable Skor Unfavorable
Sangat sesuai 4 1
Sesuai 3 2
Tidak sesuali 2 3
Sangat tidak sesuai 1 4

Favorable adalah pernyataan yang berisi hal yang positif dan mendukung
mengenai aspek penelitian, sedangkan unfavorable adalah pernyataan sikap yang berisi
hal negatif dan bersifat tidak mendukung mengenai aspek penelitian. Adapun
instrumen dalam penelitian ini akan diuraikan sebagai berikut:

1. Skala Kepuasan Konsumen

Skala ini disusun oleh peneliti berdasarkan tiga aspek yang yang dikemukakan
oleh Kotler dkk (2018) kepuasan konsumen terdiri dari tiga aspek yaitu loyal terhadap
poduk, adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif, dan perusahaan
menjadi pertimbangan utama ketika membeli produk lain. Adapun sebaran aitem

kepuasan konsumen dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
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Tabel 4. Distribusi Aitem Sebelum Uji Coba Skala Kepuasan Konsumen

Aitem
No. Aspek Favourable Unfavourable _ >UM!an
L Loyal dengan 1357 9,11,13,15 8
produk
5 Komunikasi antar 17.19,21.23 10,12,14,16 8
mulut
Merek menjadi
3. pertimbangan 2,4,6,8 18,20,22,24 8
utama
Total 12 12 24

Sumber: Data Primer Diolah (2021)

Tabel 5. Distribusi Aitem Setelah Uji Coba Skala Kepuasan Konsumen

(Gugur 4 aitem)
Aitem
No. Aspek Favourable Unfavourable Jumlah
1. Loyal dengan 1,3,5*%,7* 9,11,13,15 6
produk
2. Komunikasi antar 17,19,21,23 10,12*,14,16 7
mulut
3. Merek menjadi 2,4,6,8 18,20,22,24 8
pertimbangan
utama
Total 10 10 21

Sumber: Data Primer Diolah (2021)
(*): nomor aitem yang gugur

2. Skala Kualitas Produk

Alat ukur ini disusun oleh peneliti berdasarkan enam aspek yang yang
dikemukakan oleh Durianto (2011), yaitu kinerja, kehandalan, fitur, kesesuaian, daya
tahan, dan desain. Adapun sebaran aitem kualitas produk dapat dilihat pada tabel

dibawabh ini:
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No.

Indikator

Aitem

Jumlah

Favourable Unfavourable

1. Kinerja 1,7,13 19,25,31 6
2. Kehandalan 2,8,14 20,26,32 6
3. Fitur 3,9,15 21,27,33 6
4, Kesesuaian 4,10,16 22,28,34 6
5. Daya tahan 511,17 23,29,35 6
6. Desain 6,12,18 24,30,36 6

Total 18 18 36

Sumber: Data Primer Diolah (2021)

Tabel 7. Distribusi Aitem Setelah Uji Coba Skala Kualitas Produk

(Gugur 3 aitem)
) Aitem
No. Indikator Favourable Unfavourable Jumlah

1. Kinerja 1,7,13 19*,25* 31 4
2. Kehandalan 2,8,14 20,26,32 6
3. Fitur 3,9,15 21,27,33 6
4, Kesesuaian 4,10,16 22,28,34 6
5. Daya tahan 511,17 23,29,35 6
6. Desain 6,12,18 24,30,36* 5

Total 18 15 33

Sumber: Data Primer Diolah (2021)
(*): nomor aitem yang gugur

G. Uji Validitas dan Reliabilitas

1. Uji Validitas

Uji validitas alat ukur bertujuan untuk mengetahui sejauh mana skala yang

digunakan mampu menghasilkan data yang akurat sesuai dengan tujuannya. Uji

validitas yang dilakukan dalam penelitian ini adalah validitas butir. Menurut Azwar

(2010) validitas isi ditentukan melalui pendapat profesional dalam telaah aitem dengan
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menggunakan spesifikasi yang telah ada. Validitas butir bertujuan untuk mengetahui
apakah butir atau aitem yang digunakan baik atau tidak, yang dilakukan dengan
mengkorelasikan skor butir total.

Uji validitas dilakukan pada masing-masing variabel penelitian. Dalam
program SPSS digunakan Pearson Product Moment Corelation-Bivariate dan
membandingkan hasil uji Pearson Correlation dengan r total korelasi. Berdasarkan
nilai korelasi jika r hitung > r total korelasi (0.300) maka aitem dinyatakan valid,
sebaliknya jika r hitung < r total korelasi (0.300) maka aitem dinyatakan tidak valid.
2. Reliabilitas

Reliabilitas mengandung arti sejauh mana hasil suatu pengukuran tetap
konsisten, dapat dipercaya atau dapat diandalkan apabila dilakukan pengukuran
terhadap gejala yang sama dengan alat ukur yang sama (Azwar, 2010). Reliabilitias
alat ukur penelitian ini akan diuji menggunakan teknik uji reliabilitas yang
dikembangkan oleh Cronbach yang disebut dengan teknik Alpha Cronbach’s.
Instrumen yang sudah dapat dipercaya, yang reliabel akan menghasilkan data yang
dapat dipercaya juga. Apabila data yang memang benar sesuai dengan kenyataan, maka
berapa kalipun diambil tetap akan sama. Ada dua alasan peneliti menggunakan uji
Alpha Cronbach’s, pertama karena tehnik ini merupakan tehnik pengujian kendalan
kuisioner yang paling sering digunakan, kedua dengan melakukan uji Alpha

Cronbach’s maka akan terdeteksi indikator-indikator yang tidak konsisten. Menurut
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Azwar (2010) hasil pengukuran dapat dikatakan reliabel jika memiliki nilai Alpha
Cronbach’s minimal sebesar 0.700.

Tabel 8. Tingkat Keandalan Cronbach’s Alpha

Nilai Cronbach’s Alpha Tingkat Keandalan
0.000-0.200 Kurang Andal
>0.200-0.400 Agak Andal
>0.400-0.600 Cukup Andal
>0.600-0.800 Andal
>(.800-1.000 Sangat Andal

H. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian
1. Skala Uji Coba Kepuasan Konsumen
Skala kepuasan konsumen terdiri dari 24 butir dan terbagi atas tiga aspek.
Berdasarkan data hasil analisis butir didapatkan dari r hitung > 0.300. Sehingga
berdasarkan hasil uji validitas menunjukkan empat butir yang gugur.
Nama Konstrak: Kepuasan Konsumen
Nama Aspek 1: Loyal dengan Produk
Nama Aspek 2: Komunikasi antar mulut

Nama Aspek 3: Merek menjadi pertimbangan utama

Tabel 9. Sebaran Aitem Uji Coba Skala Kepuasan Konsumen
Aitem

Aspek Favorable Unfavorable Jumlah
Valid Gugur Valid Gugur Valid Gugur
1. 1,3 (57)  9,11,13,15 - 6 2
2. 17,19,21,23 - 10,14,16 (12) 7 1
3. 2,4,6,8 - 18,20,22,24 - 8 -
Total 10 2 11 1 21 3
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Tabel 10. Rangkuman Analisis Kesahihan Butir Uji Coba Skala Kepuasan
Konsumen (N = 40)

Aspek Jumlah butir r tertinggi — Sig tertinggi —
Awal  Gugur Sahih terendah terendah
1 8 2 6 0.630 -0.412 0.000 - 0.004
2 8 1 7 0.615-0.331 0.000 — 0.001
3 8 - 8 0.609 —0.343 0.000 — 0.000

Sumber Data: Hasil olah SPSS Hal. 71
Uji keandalan yang dilakukan dengan teknik A/lpha Cronbach’s diperoleh dari
nilai alpha sebesar 0.603 > 0.600 dapat dinyatakan andal.
Tabel 11. Tabel Alpha Cronbach’s Uji Coba Skala Kepuasan Konsumen

Reliabilitas Total 0.603
Sumber Data: Hasil olah SPSS Hal. 80

Berdasarkan tabel 10, diketahui bahwa variabel kepuasan konsumen
menghasilkan nilai alpha > 0.600, dengan nilai 0.603. Hal ini menunjukkan bahwa
variabel dalam penelitian ini dinyatakan andal atau reliable.

2. Skala Uji Coba Kualitas Produk

Skala kualitas produk terdiri dari 36 butir dan terbagi atas enam aspek.
Berdasarkan data hasil analisis butir didapatkan dari r hitung > 0.300. Sehingga
berdasarkan hasil uji validitas menunjukkan tiga butir yang gugur.

Nama Konstrak: Kualitas Produk
Nama Aspek 1: Kinerja

Nama Aspek 2: Kehandalan

Nama Aspek 3: Fitur

Nama Aspek 4: Kesesuaian

Nama Aspek 5: Daya Tahan
Nama Aspek 6: Desain
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Aitem Jumlah
Aspek Favorable Unfavorable .
Valid Gugur Valid Gugur Valid Gugur

1 1,7,13 - 31 (19,25) 4 2

2. 2,8,14 - 20,26,32 - 6 -

3. 3,9,15 - 21,27,33 - 6 -

4 4,10,16 - 22,28,34 - 6 -

5. 511,17 - 23,29,35 - 6 -

6. 6,12,18 - 24,30 (36) 5 1
Total 18 0 15 3 33 3

Tabel 13. Rangkuman Analisis Kesahihan Butir Uji Coba Skala Kualitas

Produk (N = 40)

Aspek Jumlah butir r tertinggi - Sig tertinggi —
Awal  Gugur Sahih terendah terendah
1 6 2 4 0.542 - 0.404 0.000 - 0.000
2 6 - 6 0.700 — 0.465 0.000 — 0.000
3 6 - 6 0.682 — 0.566 0.000 - 0.000
4 6 - 6 0.651-0.471 0.000 — 0.000
5 6 - 6 0.529 - 0.344 0.000 - 0.000
6 6 1 5 0.603 —0.367 0.090 — 0.000

Sumber Data: Hasil olah SPSS Hal. 74

Uji keandalan yang dilakukan dengan teknik 4lpha Cronbach’s diperoleh dari

nilai alpha sebesar 0.843 > 0.600 dapat dinyatakan sangat andal.

Tabel 14. Tabel Alpha Cronbach’s Uji Coba Skala Kualitas Produk

Reliabilitas Total

0.843

Sumber Data: Hasil olah SPSS Hal. 80

Berdasarkan tabel 10, diketahui bahwa variabel kualitas produk menghasilkan

nilai alpha > 0.600, dengan nilai 0.843. Hal ini menunjukkan bahwa variabel dalam

penelitian ini dinyatakan andal atau reliable.
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I. Teknik Analisa Data

Analisis data yang dilakukan untuk penelitian ini adalah dengan menggunakan
analisis korelasi Pearson Product Moment. Uji korelasi Pearson Product Moment
digunakan untuk melihat kekuatan dari hubungan antara variabel bebas (kualitas
produk) dengan variabel terikat (kepuasan konsumen). Sebelum dilakukan analisa data,
terlebih dahulu dilakukan uji asumsi yang meliputi normalitas sebaran dan linearitas
hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat. Keseluruhan teknik analisis

data menggunakan program SPSS versi 25.0 for windows.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Karakteristik Responden

Penelitian ini dilaksanakan di Kota Samarinda dengan individu yang menjadi
subjek dalam penelitian ini adalah pengguna kosmetik Wardah yang berusia 18-25
tahun. Penentuan subjek penelitian dilakukan dengan menggunakan teknik purposive
sampling, dan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 orang.
Karakteristik subjek dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 15. Karakteristik Subjek Berdasarkan Usia

Keterangan Jumlah Persentase

18-20 tahun 29 29%

21-25 tahun 71 71%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer Diolah (2021)
Berdasarkan tabel 19 tersebut diketahui subjek penelitian di Kota Samarinda
didomininasi oleh konsumen yang berusia 21-25 tahun dengan persentase sebesar 71%.

Tabel 16. Karakteristik Subjek Berdasarkan Rutinitas

Keterangan Jumlah Persentase
Kuliah 73 73%
Bekerja 25 25%
Ibu Rumah Tangga 2 2%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer Diolah (2021)
Berdasarkan tabel 21 tersebut dapat diketahui rutinitas dari subjek penelitian di
Kota Samarinda didominasi oleh konsumen yang memiliki rutinitas kuliah yaitu

sebanyak 73 orang (73%).
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Tabel 17. Karakteristik Subjek Berdasarkan Kec. Tempat Tinggal

Keterangan Jumlah Persentase
Samarinda Kota 18 18%
Samarinda Ilir 13 13%
Samarinda Ulu 20 20%
Samarinda Seberang 16 16%
Loa Janan Ilir 14 14%
Sungai Kunjang 6 6%
Sungai Pinang 13 13%
Total 100 100%

Sumber: Data Primer Diolah (2021)

Berdasarkan tabel 19 tersebut diketahui subjek penelitian di Kota Samarinda
didomi5ninasi oleh konsumen di kelurahan Samarinda Ulu yaitu sebanyak 20 orang
dengan persentase sebesar 20%.

2. Hasil Uji Deskriptif

Deskriptif data digunakan untuk menggambarkan kondisi sebaran data pada
pengguna produk Wardah di Kota Samarinda. Mean empiris dan mean hipotetik
diperoleh dari respon sampel penelitian melalui tiga skala penelitian yaitu skala
kepuasan konsumen, kualitas produk, dan faktor emosional.

Kategori berdasarkan perbandingan mean hipotetik dan mean empiris dapat
langsung dilakukan dengan melihat deskriptif data penelitian. Menurut Azwar (2016)
pada dasarnya interpretasi terhadap skor skala psikologi bersifat normatif, artinya
makna skor terhadap suatu norma (mean) skor populasi teoritik sebagai parameter
sehingga alat ukut berupa angka (kuantitatif) dapat diinterpretasikan secara kualitatif.
Acuan normatif tersebut memudahkan pengguna memahami hasil pengukuran. Setiap

skor mean empirik yang lebih tinggi secara signifikan dari mean hipotetik dapat
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dianggap sebagai indikator tingginya keadaan kelompok subjek pada variabel yang

diteliti, demikian juga sebaliknya. Berikut mean empirik dan mean hipotetik penelitian

ini.
Tabel 18. Mean Empirik dan Mean Hipotetik
Variabel SD. . Megr! . SD . 'I\/Iean. Status
Empirik  Empirik  Hipotetik  Hipotetik
Kepuasan 5.071 53.04 5.167 50 Tinggi
Konsumen
Kualitas Produk 8.918 98.23 5.834 82.5 Tinggi

Sumber Data: Hasil olah SPSS Hal. 80

Melalui tabel 22 diketahui gambaran sebaran data pada subjek penelitian
konsumen di Kota Samarinda. Berdasarkan hasil pengukuran melalui skala kepuasan
konsumen yang telah diisi diperoleh rerata empirik 53.04 lebih tinggi dari rerata
hipotetik 50 dengan kategori tinggi. Hal ini membuktikan bahwa subjek berada pada
ketegori tinggi dalam kepuasan konsumen. Adapun sebaran frekuensi data untuk skala
tersebut sebagai berikut:

Tabel 19. Kategorisasi Skor Skala Kepuasan Konsumen

Interval Kecenderungan Skor Kategori F Persentase
X>M+1.5SD > 58 Sangat Tinggi 11 11%
M+05SD<X<M+15SD 53-57 Tinggi 43 43%
M-05SD<X<M+05SD 47-52 Sedang 35 35%
M-15SD<X<M-05SD 42-46 Rendah 9 9%
X<M-15SD <41 Sangat Rendah 2 2%

Sumber Data: Hasil olah SPSS Hal. 81

Berdasarkan kategorisasi pada tabel 23, dapat dilihat bahwa sebagian besar
konsumen wanita di Kota Samarinda berada pada kategori tinggi sebanyak 43 orang
(43%). Hal ini menunjukan bahwa sebagian besar subjek penelitian ini memiliki

perilaku kepuasan konsumen yang tinggi. Hal ini dapat terjadi karena pendekatan
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pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan telah dirancang sebaik mungkin dengan
memperhatikan aspek-aspek yang telah dibuat.

Pada skala kualitas produk yang telah diisi diperoleh rerata empirik 98.23 lebih
tinggi dari rerata hipotetik 82.5 dengan kategori tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa
subjek berada pada ketegori tinggi untuk kualitas produk. Adapun sebaran frekuensi
data untuk skala tersebut sebagai berikut:

Tabel 20. Kategorisasi Skor Skala Kualitas Produk

Interval Kecenderungan Skor Kategori F Persentase
X>M+1.5SD >01 Sangat Tinggi 81 81%
M+05SD<X<M+15SD 85-90 Tinggi 11 11%
M-05SD<X<M+05SD 80-84 Sedang 8 8%
M-15SD<X<M-05SD 74-79 Rendah 0 0
X<M-15SD <73 Sangat Rendah 0 0

Sumber Data: Hasil olah SPSS Hal. 81

Berdasarkan kategorisasi pada tabel 24, maka dapat dilihat bahwa sebagian
besar konsumen wanita di Kota Samarinda berada pada kategori sangat tinggi yaitu
sebanyak 81 orang (81%). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar subjek
penelitian ini memiliki perilaku kualitas produk yang sangat tinggi. Kualitas
mencerminkan semua aspek penawaran produk yang menghasilkan manfaat bagi para
konsumen.
3. Uji Asumsi

Pengujian terhadap hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini dilakukan
dengan menggunakan teknik analisis korelasi Pearson Product Moment. Sebelum

dilakukan perhitungan perlu dilakukan uji asumsi berupa uji:
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a. Uji Normalitas

Uji normalitas adalah alat uji yang digunakan untuk mengetahui apakah sebaran
data yang akan dianalisis memiliki distribusi normal atau tidak, jika distribusi dari
nilai-nilai residual tersebut tidak dapat dianggap berdistribusi normal, maka dikatakan
ada masalah terhadap asumsi normalitas (Santoso, 2015). Adapun kaidah yang
digunakan dalam uji normalitas adalah jika p > 0.05 maka sebaran datanya normal,
sebaliknya jika p < 0.05 maka sebaran datanya tidak normal. Hasil uji normalitas dapat
dilihat pada tabel berikut ini:
1) Table test of normality

Tabel 21. Hasil Uji Normalitas

Variabel Kolmogorov- Smirnov P Keterangan
Kepuasan Konsumen (Y) 0.086 0.064 Normal
Kualitas Produk (X) 0.071 0.200 Normal

Sumber Data: Hasil olah SPSS Hal. 81

2) Q-Q Plot

a) Kepuasan Konsumen

Normal Q-Q Plot of Y

Expected Normal

an 50 &0 70

Observed Value

Gambar 2. Q-Q Plot Kepuasan Konsumen
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b) Kualitas Produk

Normal Q-Q Plot of X

Expected Normal

80 90 100 1o 120 130

Observed Value

Gambar 3. Q-Q Plot Kualitas Produk

Berdasarkan tabel 26 diatas, maka dapat disimpulkan bahwa:

1)

2)

Hasil uji asumsi normalitas sebaran terhadap variabel kepuasan konsumen
menghasilkan nilai Z = 0.086 dan p = 0.064 > 0.05. Hasil uji asumsi berdasarkan
kaidah menunjukan bahwa sebaran butiran-butiran kepuasan konsumen adalah
normal.

Hasil uji asumsi normalitas sebaran terhadap variabel kualitas produk
menghasilkan nilai Z = 0.071 dan p = 0.200 > 0.05. Hasil uji normalitas
berdasarkan kaidah menunjukan bahwa sebaran butiran-butiran kualitas produk
adalah normal.

Berdasarkan tabel 26 makan dapat disimpulkan bahwa kedua variabel yaitu

kepuasan konsumen dan kualitas produk memiliki sebaran data yang normal.
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b. Uji Lineritas

Uji linearitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan yang
linier antara variabel bebas dengan variabel terikat. Uji lineritas dapat juga untuk
mengetahui taraf penyimpangan dari linearitas hubungan tersebut. Adapun kaidah
yang digunakan dalam uji linieritas bila nilai deviant from linierity yaitu jika p > 0.05
maka hubungan dinyatakan linier (Sugiyono, 2014). Hasil uji liniearitas dapat dilihat
pada tabel berikut ini:

Tabel 22. Hasil Uji Linieritas
Variable F Hitung F Tabel P Keterangan
Kepuasan Konsumen — 1.620 3.940 0.052 Linier

Kualitas Produk
Sumber Data: Hasil olah SPSS Hal. 82

Berdasarkan tabel 27 diatas maka dapat disimpulkan bahwa hasil uji linieritas
hubungan antara kepuasan konsumen terhadap kualitas produk menunjukan F hitung
(1.620) < F tabel (3.940) dan p (0.052) > 0.05 berarti data dinyatakan linier.

4. Hasil Uji Hipotesis
a. Uji Korelasi Pearson Product Moment

Menurut Arikunto (2013) uji korelasi dilakukan untuk melihat ada tidaknya
hubungan antara dua variabel serta seberapa kuat tingkat hubungan yang ada. Uji
korelasi yang digunakan oleh peneliti adalah Pearson Product Moment. Kaidah yang
digunakan yaitu r hitung < r tabel maka soal dinyatakan tidak valid. Jika r hitung > r
tabel maka soal dinyatakan valid. Analisis korelasi antara kedua variabel ditunjukkan

pada tabel di bawah ini :
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Tabel 23. Tabel Korelasi Pearson Product Moment
Variabel r hitung r tabel P
Kepuasan konsumen 0.170 0.165 0.045
— kualitas produk
Sumber Data: Hasil olah SPSS Hal. 83

Berdasarkan tabel 28, maka dapat diketahui bahwa nilai korelasi product
moment didapatkan nilai r hitung sebesar 0.170 > r tabel 0.165 dan nilai P sebesar 0.045
< 0.05 menunjukkan bahwa hipotesis yang diajukan diterima dan dapat disimpulkan
bahwa terdapat hubungan antara kualitas produk dengan konsumen pada wanita
pengguna produk Wardah di Kota Samarinda.

b. Uji Analisis Korelasi Parsial

Analisis korelasi parsial digunakan untuk menganalisis bila peneliti bermaksud
mengetahui pengaruh atau mengetahui hubungan antara variabel independen dan
dependen, dimana salah satu variabel independennya dibuat tetap atau dikendalikan
(Sugiyono, 2012) adalah jika hubungan antara variabel X dan Y secara parsial
signifikan maka sampel data digeneralisasikan pada populasi dimana sampel diambil
atau mencerminkan keadaan populasi. Kaidah dari nilai P < 0.050 dan R hitung > R
tabel maka dapat dikatakan memiliki hubungan yang signifikan antara aspek X dengan

Y, begitu juga sebaliknya. Berikut tabel hasil uji analisis korelasi parsial Y1:
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Tabel 24. Hasil Uji Analisis Korelasi Parsial Kualitas Produk dengan
Loyal terhadap Produk (Y1)

Faktor r hitung  r tabel P Keterangan
Kinerja (Xy) -0.023 0.197 0.819 Tidak Signifikan
Kehandalan (X>) -0.127 0.197 0.207 Tidak Signifikan
Fitur (X3) 0.120 0.197 0.235 Tidak Signifikan
Kesesuaian (X4) -0.003 0.197 0.980 Tidak Signifikan
Daya tahan (Xs) -0.051 0.197 0.613 Tidak Signifikan
Desain (Xe) 0.036 0.197 0.719 Tidak Signifikan

Sumber: Lampiran Hal. 83

Berdasarkan tabel 23, dapat diketahui bahwa aspek dalam variabel X yaitu
Kinerja (X1), Kehandalan (X>), Fitur (X3), Kesesuaian (X4), Daya tahan (Xs), dan
Desain (Xe), memiliki hubungan yang tidak signifikan dengan aspek loyal terhadap
produk (Y1). Kemudian untuk hasil uji korelasi parsial pada komunikasi antar mulut
(Y2) dapat dilihat pada tabel sebagai berikut:

Tabel 25. Hasil Uji Analisis Korelasi Parsial Kualitas Produk dengan
Komunikasi antar Mulut (Y?2)

Faktor r hitung r tabel P Keterangan
Kinerja (X1) 0.352 0.197 0.000 Signifikan
Kehandalan (X>) 0.337 0.197 0.001 Signifikan
Fitur (X3) 0.155 0.197 0.123  Tidak Signifikan
Kesesuaian (X4) 0.339 0.197 0.001 Signifikan
Daya tahan (Xs) -0.016 0.197 0.877  Tidak Signifikan
Desain (Xe) 0.297 0.197 0.003 Signifikan

Sumber: Lampiran Hal. 84

Berdasarkan tabel 24, dapat diketahui bahwa aspek dalam variabel X yaitu
Kinerja (X1), Kehandalan (X2), Kesesuaian (X4) dan Desain (Xs) memiliki hubungan
yang signifikan dengan aspek komunikasi antar mulut (Y2), sedangkan aspek Fitur (X3)

dan Daya tahan (Xs) memiliki hubungan yang tidak signifikan dengan aspek
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komunikasi antar mulut (Y2). Kemudian untuk hasil uji korelasi parsial pada Merek
menjadi Pertimbangan Utama (Y3) dapat dilihat pada tabel sebagai berikut:

Tabel 26. Hasil Uji Analisis Korelasi Parsial Kualitas Produk dengan
Merek menjadi Pertimbangan Utama (Y3)

Faktor r hitung r tabel P Keterangan
Kinerja (X1) -0.041 0.197 0.687  Tidak Signifikan
Kehandalan (X2) -0.014 0.197 0.888 Tidak Signifikan
Fitur (Xa3) 0.121 0.197 0.230 Tidak Signifikan
Kesesuaian (X4) -0.043 0.197 0.670 Tidak Signifikan
Daya tahan (Xs) -0.001 0.197 0.989 Tidak Signifikan
Desain (Xs) -0.055 0.197 0.586 Tidak Signifikan

Sumber: Lampiran Hal. 84

Berdasarkan tabel 27, dapat diketahui bahwa aspek dalam variabel X yaitu
Kinerja (X1), Kehandalan (X>), Fitur (X3), Kesesuaian (X4), Daya tahan (Xs), dan
Desain (Xe), memiliki hubungan yang tidak signifikan dengan aspek merek menjadi
pertimbangan utama (Y3).
B. Pembahasan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas produk dengan
kepuasan konsumen konsumen wanita pengguna produk Wardah. Setelah dilakukan
uji hipotesis yaitu uji korelasi Pearson Product Moment didapatkan hasil bahwa kedua
variabel tersebut memiliki hubungan positif dan menunjukkan bahwa terdapat korelasi
yang kuat. Hipotesis dalam penelitian ini adalah H: diterima Ho ditolak, yang
menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas
produk dengan kepuasan konsumen pada konsumen wanita pengguna produk Wardah
di Kota Samarinda. Artinya, semakin tinggi kualitas dalam sebuah produk Wardah

maka semakin tinggi kepuasan pada konsumen dan sebaliknya apabila semakin rendah



47

kualitas dalam sebuah produk Wardah maka semakin rendah pula kepuasan yang
dirasakan oleh para konsumen.

Berdasarkan hasil uji deskriptif dan kategorisasi pada penelitian ini
menunjukkan bahwa konsumen wanita di Samarinda memiliki perilaku kepuasan
konsumen yang tinggi. Adapun frekuensi penyebaran data untuk skala kepuasan
konsumen yang menunjukkan hasil bahwa sebagian besar subjek penelitian ini
memiliki kepuasan konsumen pada kategori tinggi. Kemudian untuk hasil uji deskriptif
pada skala kualitas produk menunjukkan hasil yang tinggi. Adapun frekuensi
penyebaran data untuk skala kualitas produk yang menunjukkan hasil bahwa sebagian
besar subjek penelitian ini menunjukan perilaku kualitas produk pada kategori sangat
tinggi.

Hasil wawancara yang peneliti lakukan kepada salah satu subjek berinisial MM
seorang konsumen wanita pengguna produk Wardah menyatakan bahwa kualitas
produk menjadi alasannya untuk membeli sebuah kosmetik. Karena pada dasarnya
ketika subjek membeli kosmetik dirinya mempertimbangkan bagaimana Kinerja
produk tersebut misalnya seperti pada lip-product, subjek mengatakan akan mencari
produk yang nyaman digunakan apakah lengket pada bibir atau tidak. Subjek juga
mengatakan bahwa dirinya mempertimbangkan daya tahan sebuah produk, dimana
produk tersebut tahan lama atau tidak pada wajahnya. Subjek mengakui bahwa dirinya
kerepotan jika harus menggunakan kosmetik berkali-kali dalam satu hari. Selain itu

subjek pernah beberapa kali membeli produk kosmetik karena desainnya yang lucu dan
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warna yang menarik, karena menurut subjek desain yang menarik memiliki kepuasan
tersendiri.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa MM mencari
produk yang nyaman digunakan, tahan lama pada wajahnya, dan memiliki bentuk yang
lucu dan warna yang menarik. Prawirosentono (2012) menyatakan bahwa kualitas
produk dapat dikatakan sebagai hal yang sangat penting untuk dijaga agar suatu
industri tidak kehilangan konsumen, dan reputasi perusahan tetap terjaga dengan baik.
Kualitas produk adalah keseluruhan gabungan karakteristik produk dan jasa dari aspek
pemasaran, rekayasa, manufaktur, dan pemeliharaan yang sesuai dengan harapan
konsumen terhadap produk dan jasa tersebut (Tjiptono dan Chandra, 2011).

Penelitian selanjutnya yaitu oleh Prayogo dan Batubara (2021) yang
menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada produk kosmetik Wardah. Menurut Handi Irawan (2002) kualitas
produk adalah driver kepuasan konsumen yang multidimensi. Bagi konsumen, kualitas
mempunyai beberapa dimensi. Paling tidak, terdapat beberapa dimensi dari kualitas
produk yang perlu diperhatikan oleh setiap perusahaan yang ingin mengejar kepuasan
konsumen terhadap kualitas konsumen. Kotler dan Amstrong (2004) menyatakan
bahwa kualitas produk berhubungan erat dengan kemampuan produk untuk
menjalankan fungsinya, termasuk keseluruhan produk, keandalan, ketepatan,
kemudahan pengoperasian dan perbaikan, atribut bernilai lainnya. Sehingga kualitas

produk merupakan sekumpulan ciri dan karakteristik dari barang dan jasa yang
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mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan, merupakan suatu pengertian
gabungan dari keandalan, ketepatan, kemudahan, pemeliharaan serta atribut-atribut
lainnya dari suatu produk. Dari pendapat yang dikemukakan diatas dapat disimpulkan
bahwa kualitas produk juga memiliki peranan penting karena kualitas produk adalah
hal pertama yang dinilai konsumen dan menjadikan suatu pengalaman yang menarik
agar kepuasan para konsumen terpenuhi.

Kepuasan konsumen menjadi elemen penting sebagai implikasi hubungan
jangka panjang antara konsumen dan perusahaan kosmetik. Seperti yang dinyatakan
oleh Normasari, dkk (2013) kepuasan konsumen adalah suatu perasaan konsumen
sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah dikonsumsi. Secara umum
kepuasan dapat diartikan sebagai suatu perbandingan antara layanan atau hasil yang
diterima konsumen dengan harapan konsumen, layanan atau hasil yang diterima itu
paling tidak harus sama dengan harapan konsumen, atau bahkan melebihinya.
Kepuasan konsumen merupakan konsep pokok dalam teori dan praktik pemasaran
kontemporer. Kepuasan konsumen dipandang sebagai elemen utama yang menentukan
keberhasilan sebuah organisasi pemasaran (Alfin & Nurdin, 2017).

Berdasarkan karakteristik usia pada penelitian ini sebanyak 100 subjek terdiri
dari 71 konsumen yang berusia 21-25 tahun dan 29 konsumen yang berusia 18-20
tahun. Menurut Arnett (2000) pada usia ini terjadi fase transisi dari masa remaja ke
masa dewasa awal yang ditandai dengan adanya eksplorasi individu terhadap identitas

diri, terutama dalam gaya hidup yang diinginkan, cinta, dan pekerjaan. Individu pada
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masa peralihan ini beranggapan bahwa keberhasilan dalam hubungan sosial banyak
dipengaruhi oleh penampilannya.

Karakteristik berdasarkan rutinitas sehari-hari didominasi oleh konsumen yang
sedang berkuliah atau mahasiswi. Sebanyak 100 subjek terdiri atas 73% konsumen
yang sedang berkuliah. Menurut Elianti dan Pinasti (2017) kosmetik diperlukan oleh
mahasiswi untuk membuat dirinya menjadi lebih tampil cantik dan menarik perhatian
serta membuatnya merasa percaya diri dengan penampilannya. Mahasiswi menyadari
bahwa mereka yang menarik biasanya diperlakukan lebih istimewa dari pada yang
biasa saja, mereka yang tampil cantik dan menarik bisa mejadi pusat perhatian banyak
orang. Hal ini disebut sebagai salah satu proses dalam pembentukan identitas diri bagi
para remaja, dimana mereka cenderung berusaha untuk melepaskan diri sendiri dari
ikatan psikis orang tuanya dan berusaha untuk mencari jati dirinya sendiri dengan
berekspresi dan melakukan apa yang mereka sukai.

Berdasarkan hasil uji korelasi parsial pada aspek Kinerja (X1), Kehandalan
(X2), Kesesuaian (X4) dan Desain (Xs) memiliki hubungan yang positif dan signifikan
dengan aspek komunikasi antar mulut (Y2). Komunikasi dari mulut ke mulut
merupakan rekomendasi yang berasal dari konsumen lain yang dipandang secara
umum vyang dapat dipercaya dibanding dengan wusaha perusahaan dalam
memperkenalkan produknya melalui aktifitas promosi dan dapat mempengaruhi
keputusan orang untuk menggunakan jasa ataupun untuk menghindari jasa tersebut.

Komunikasi dari mulut ke mulut dapat dijadikan sebagai kekuatan bagi konsumen yang
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puas sehingga mampu menyebarkan komunikasi dari mulut ke mulut dengan melihat
kualitas produk yang mereka sukai.

Penelitian yang dilakukan oleh Ansah (2017) menyatakan bahwa desain
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pengguna produk Wardah di Kota
Samarinda. Berdasarkan hasil jawaban responden, responden mengatakan bahwa
desain menjadi salah satu faktor utama dalam membeli sebuah produk. Desain dapat
membentuk atribut produk, sehingga menjadi ciri khas pada merek produk. Ciri khas
dari suatu produk tersebut pada akhirnya akan dapat membedakannya dengan produk-
produk lain dari pesaing. Desain juga menjadi salah satu hal yang dipertimbangkan
konsumen untuk berpindah merek di samping fitur teknologinya sendiri. Jika
konsumen merasa puas terhadap desainnya maka muncul keinginan untuk
menggunakan produk tersebut.

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan
antara kualitas produk dengan kepuasan konsumen pada konsumen wanita yang
menggunakan produk Wardah. Hal ini menunjukkan semakin tinggi kualitas produk
yang diberikan oleh kosmetik Wardah maka semakin tinggi pula kepuasan yang
dirasakan konsumen dan sebaliknya, semakin rendah kualitas pada produk Wardah
maka semakin rendah pula kepuasan yang dirasakan oleh konsumen.

Penelitian ini juga tidak luput dari adanya kelemahan penelitian. Kelemahan
dari penelitian ini adalah adanya aitem pernyataan yang terlalu banyak, sehingga

kemungkinan responden merasa jenuh dalam mengisi kuisioner. Selain itu juga
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kelancaran dalam pengumpulan data serta hal-hal teknis lain seperti mobilitas peneliti
selama pandemi Covid-19 ini. Peneliti juga tidak begitu banyak menggali data

demografi, sehingga subjek yang diambil bersifat umum dan kurang spesifik.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan
bahwa terdapat hubungan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada

wanita pengguna Produk Wardah di Kota Samarinda.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan hasil yang diperoleh,
maka dengan ini penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut:

1. Untuk subjek penelitian disarankan untuk memperdalam pencarian informasi
dalam pemilihan kosmetik. Pencarian informasi dapat dilakukan melalui media
komunikasi dari mulut ke mulut antar teman atau dapat melalui media sosial.

2. Kepada pihak manajemen perusahaan Wardah khususnya cabang Samarinda perlu
mempertahankan kualitas pada produk untuk diberikan kepada para konsumen
sehingga mampu menimbulkan perilaku kepuasan konsumen.

3. Perusahaan Wardah perlu menguatkan aspek-aspek kinerja, kehandalan,
kesesuaian, serta desain pada produk agar dapat meningkatkan efektifitas
komunikasi antar mulut dari konsumen. Penguatan tersebut misalnya dengan
membuat produk yang lebih menarik di mata konsumen. Serta menghasilkan

kegunaan produk yang sesuai dengan klaim yang diberikan.
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4. Untuk peneliti selanjutnya yang ingin meneliti mengenai kualitas produk dan
kepuasan konsumen agar bisa lebih spesifik dalam hal penentuan subjek penelitian
agar hasil yang didapat lebih maksimal dan mampu mengungkapkan fenomena

yang lebih dalam terkait kepuasan konsumen pengguna produk Wardah.
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LAMPIRAN 1. Skala Penelitian

IDENTITAS DIRI

(identitas ini hanya untuk data, bukan untuk disebarluaskan)

Nama/Inisial
Tempat/Tgl Lahir
Usia

Petunjuk :

Pada bagian ini, tercantum sejumlah pertanyaan berkaitan dengan keadaan-keadaan
yang sering anda rasakan. Anda diminta untuk menjawab sesuai dengan keadaan diri
anda yang sebenarnya. Untuk itu, setiap pertanyaan perlu dipahami, kemudian
nyatakan pilihan anda dengan memberi tanda ( \ ) pada salah satu pilihan jawaban

yang sesuai dengan keadaan anda tersebut.

SS (SANGAT SESUALI)

S (SESUAI)

TS (TIDAK SESUALI)

STS (SANGAT TIDAK SESUAI)
Apapun pilihan jawaban anda tidak ada jawaban yang paling benar atau paling
salah. Usahakan memberikan jawaban yang sesuai dengan keadaan anda dan mohon

dengan seksama agar jangan ada pertanyaan yang terlewatkan.
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SKALA |
NO PERNYATAAN PILIHAN JAWABAN
SS S TS | STS
1. | Ketika kosmetik saya habis, saya akan membeli

produk yang saya butuhkan dengan merek yang sama

2. | Produk yang saya pakai merupakan merek yang
terkenal sehingga saya berani membayar lebih

3. | Saya belum berniat untuk beralih kepada produk
kosmetik lain

4. | Produk kosmetik yang saya gunakan memiliki ciri
khas berbeda dengan yang lainnya

5. | Bila produk yang saya gunakan mengeluarkan produk
baru, saya bersedia menggunakannya

6. | Apabila produk kosmetik yang saya gunakan
mengalami peningkatan harga secara signifikan, saya
akan tetap menggunakannya

7. | Saya telah menggunakan produk yang saya pakai
selama bertahun-tahun

8. | Saya tidak akan terpengaruh dengan promosi merek
lain

9. | Ketika saya ingin membeli kosmetik baru, saya
membandingkan terlebih dahulu dengan merek lain

10. | Saya jarang membicarakan tentang produk yang saya
pakai pada orang lain walaupun orang tersebut sedang
membutuhkan

11. | Saya berencana mencoba produk baru ketika kosmetik
saya habis

12. | Pengalaman yang kurang baik selama menggunakan
produk kosmetik membuat saya tidak ingin
merekomendasikannya kepada orang lain

13. | Saya merasa bosan terhadap kosmetik yang saya pakai
dan ingin berpindah ke merek yang lain

14. | Saya kurang percaya diri jika memberitahu orang lain
tentang produk kosmetik apa yang saya gunakan

15. | Saya menggunakan produk kosmetik dengan merek
yang berbeda-beda

16. | Saya memilih untuk tidak membicarakan kepada
orang lain apabila merasa produk kosmetik yang saya
gunakan memiliki kekurangan

17. | Saya akan merekomendasikan produk yang saya pakai

kepada orang lain (teman, sahabat, kerabat)
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18. | Saya memilih produk kosmetik yang saya gunakan
karena harganya terjangkau

19. | Saya akan mengatakan hal positif ke orang lain
tentang produk yang saya gunakan

20. | Kosmetik yang saya pakai memiliki kualitas yang
sama dengan merek lain

21. | Saya sering menceritakan apa yang saya rasakan saat
menggunakan produk kosmetik yang saya pakai

22. | Saat ada merek lain yang memberi potongan harga,
saya cenderung untuk membeli merek tersebut.

23. | Saya merasa kosmetik yang saya pakai memiliki
kelebihan dibandingkan yang lainnya, sehingga saya
merekomendasikan pada orang lain

24. | Ketika membeli kosmetik saya tidak terpaku dengan

merek yang sama
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SKALA I
NO PERNYATAAN PILIHAN JAWABAN
SS S TS | STS
1. Produk yang saya gunakan dapat membuat kulit saya

lebih cantik dibanding saya memakai produk lain

2. Tidak ada efek samping saat saya memakai produk
kosmetik

3. Saya percaya dengan kehalalan produk kosmetik yang
saya pakai

4. Menurut saya, harga produk yang ditetapkan sesuai
dengan kualitas produk

5. Produk yang saya pakai memiliki tanggal kadaluarsa
yang cukup lama

6. Saya menyukai packaging produk yang saya pakai
karena lebih menarik dibanding produk lainnya

7. Saya merasa nyaman saat menggunakan produk
kosmetik di wajah saya

8. Produk yang saya pakai aman digunakan oleh kulit
saya

9. Menurut saya, label halal pada kemasan produk adalah
bersifat resmi

10. | Manfaat produk yang saya pakai sesuai dengan klaim
produk

11. | Saat terjatuh, produk yang saya gunakan tidak mudah
hancur

12. | Menurut saya produk ini dikemas dengan baik
sehingga dapat dibawa kemana saja

13. | Produk yang saya pakai ringan di wajah saya

14. | Produk yang saya pakai memiliki kinerja produk yang
tinggi

15. | Informasi label halal pada kemasan memperkuat
bahwa produk yang saya pakai tidak berbahaya

16. | Menurut saya, kosmetik yang saya pakai sesuai dengan
standar kelayakan

17. | Menurut saya produk yang saya pakai menjaga kulit
dari debu dan kotoran hingga seharian

18. | Saya mudah mengingat bentuk kemasan produk yang
saya pakai

19. | Produk yang saya gunakan tidak memberikan efek

yang terlalu terlihat pada wajah
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20. | Wajah saya terasa pedih saat memakai kosmetik

21. | Saya masih ragu dengan kehalalan produk yang saya
pakai

22. | Hasil produk yang saya pakai tidak sebanding dengan
harga yang diberikan

23. | Produk yang saya gunakan tidak dapat disimpan dalam
waktu yang lama

24. | Saya kurang suka dengan warna pada kemasan produk
kosmetik saya

25. | Produk yang saya gunakan terasa lengket di wajah saya

26. | Produk yang saya gunakan tidak cocok untuk kulit saya
yang sensitive

27. | Saya merasa label halal yang ada pada produk tidak
resmi

28. | Klaim pada kemasan produk yang saya pakai berbeda
dengan hasil saat digunakan

29. | Produk yang saya pakai mudah pecah

30. | Produk yang saya pakai cukup memakan tempat

31. | Produk yang saya pakai terasa berat saat diaplikasikan
pada wajah saya

32. | Produk yang saya gunakan lama bereaksi di wajah saya

33. | Saya tidak begitu peduli ada atau tidaknya label halal
pada produk yang saya pakai

34. | Saya merasa produk kosmetik yang saya gunakan tidak
layak pakai

35. | Dalam sehari saya me-retouch produk lebih dari satu
kali

36. | Produk kosmetik yang saya pakai membuat desain baru

dalam setiap produk yang dirilis
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LAMPIRAN 2. Sebaran Data

Sebaran Data Kepuasan Konsumen
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Sebaran Data Kualitas Produk

74

MM AR AT M AW AE A AR AW AR AT AR

]

L]

1]

TOTAL& TOTALE TOTALE TOTRLD TOTRLE TOTALF TOTALALL
oW B B W #
Woonofo% B B W
Bk ® B M %
T % B B M
ok B ofi R BB
[
Bk ® 8 % M
Bk # % # B %

B ou oM om0 M
oW oH i B MW
oW % B B M
[
B ok # fio# #o#
B OW O® H ot %
TowoWw oW oM
W% oW R
tooWoB @
ook W B B
ok OB % B %
WonmoH o f M
Ok # 8 f fo#
[
5 % W0 f W oW
B D fif M
Wonmofow B %
O % % B B W
oo ® B oW om
#ooF B ofi# o ow
T oHod 8
W o8B B
0 fofi B W%
Ok B % F 5w
L
%o Hod N B
[
0 K W f o %
o0 oD % R B M
£ on ko % %'_
£ k6% f
Ton H B f e
BB W # W
HoWoWw o#H
[
oW # B B
B owoW W o#
Wk H W % s
5 k5 £ 4 E'_
R
[ ﬁ‘_
R B B B %
W LMW
oW oM % 5k 12]=




75

oMt
To# 1%
]
%% q
f
oMo
[
wo%oa
Bt W
oMW
]
[
on %
Booh W
oMW
[
ot
]
]
WoHow
ToHw
BonH
%M
[ @
)
]
[ ]
MW
w % #
Wono#
L
[
6w
oMW
bW
[
oMW
BOH
toof
[
oo
oW
[ |
oW
56 W
5o W
WoHoow
Bon

B



LAMPIRAN 3. Hasil Uji Validitas

a. Skala Kepuasan Konsumen

1) Aspek Loyal dengan Produk

Correlations
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AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM ASPEK
1 3 5 7 9 11 13 15 A
AITEM1 Pearson 1 225 247 151 102 -.005 114 .032 484"
Correlation
Sig. (2-tailed) .163 124 .353 .531 .975 484 .846 .002
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM3 Pearson .225 1 -.103 -.128 .081 4017 .249 .322° 576"
Correlation
Sig. (2-tailed) .163 527 431 .617 .010 121 .043 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM5 Pearson 247 -.103 1 178 -.006 -.090 .236 -.145 .318"
Correlation
Sig. (2-tailed) 124 527 272 .970 .583 142 371 .046
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM7 Pearson 151 -.128 178 1 -.087 -.059 .013 -.117 .254
Correlation
Sig. (2-tailed) .353 431 272 .595 .716 .936 472 114
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM9 Pearson .102 .081 -.006 -.087 1 -071  -.075 431" .364"
Correlation
Sig. (2-tailed) 531 .617 .970 .595 .663 .645 .005 .021
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM11 Pearson -.005 401" -090 -059 -.071 1 .395" 321" .544™
Correlation
Sig. (2-tailed) .975 .010 .583 716 .663 .012 .044 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM13 Pearson 114 .249 .236 .013 -.075 .395 1 .102 .543"
Correlation
Sig. (2-tailed) 484 121 142 .936 .645 .012 .531 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM15 Pearson .032 322" -145 -117 4317 3217 .102 1 .573™
Correlation
Sig. (2-tailed) .846 .043 371 AT2 .005 .044 531 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
ASPEKA Pearson 484" 576" .318" .254 364" .544™ 543" 573" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .002 .000 .046 114 .021 .000 .000 .000
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



2) Aspek Komunikasi Antar Mulut

Correlations
AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM ASPEK
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10 12 14 16 17 19 21 23 B

AITEM10 Pearson 1 -.208 .447" .150 245  -.152 .128 .316" 4917

Correlation

Sig. (2-tailed) .197 .004 .355 .128 .351 432 .047 .001

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM12 Pearson -.208 1 .000 091  -.147 .055 -.202 132 .246

Correlation

Sig. (2-tailed) .197 1.000 .578 .367 737 211 417 .125

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM14 Pearson 447" .000 1 .336" .273 113 .286 118 671"

Correlation

Sig. (2-tailed) .004 1.000 .034 .088 .488 .074 .469 .000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM16 Pearson .150 .091 .336" 1 -115 -.147 .047 .105 402"

Correlation

Sig. (2-tailed) .355 .578 .034 481 .367 774 517 .010

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM17 Pearson 245  -.147 273 -.115 1 .154 .390" .322" 527"

Correlation

Sig. (2-tailed) .128 .367 .088 481 .341 .013 .043 .000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM19 Pearson -.152 .055 113 -.147 .154 1 -.017 .213 .318"

Correlation

Sig. (2-tailed) .351 737 .488 .367 341 916 .187 .045

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM21 Pearson 128 -.202 .286 .047 390" -.017 1 .090 ATT

Correlation

Sig. (2-tailed) 432 211 .074 774 .013 916 .582 .002

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM23 Pearson .316" 132 .118 .105 322" .213 .090 1 .604™

Correlation

Sig. (2-tailed) .047 417 469 517 .043 .187 .582 .000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
ASPEKB Pearson 491 246 671" 4020 527" 318" 477 .604™ 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .001 125 .000 .010 .000 .045 .002 .000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



3) Aspek Merek Menjadi Pertimbangan Utama

Correlations

AITEM AITEM AITEM AITEM
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AITEM AITEM AITEM AITEM ASPEK

2 4 6 8 18 20 22 24 C

AITEM2 Pearson 1 .060 .048 -.062 .062 .267 .123 -.042 .393"

Correlation

Sig. (2-tailed) 714 .769 .704 .704 .096 448 .796 .012

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM4 Pearson .060 1 191 .332" .202 .026 .118 .254 541"

Correlation

Sig. (2-tailed) 714 .239 .036 .210 .876 468 114 .000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM6 Pearson .048 191 1 -.189 .213 -.163 -.205 -.054 .218

Correlation

Sig. (2-tailed) .769 .239 .243 .188 314 .205 742 176

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM8 Pearson -.062 332" -.189 1 -.214 .026 327" 552" 469"

Correlation

Sig. (2-tailed) .704 .036 .243 .185 .871 .040 .000 .002

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM18 Pearson .062 .202 213 -.214 1 -.238 .020 -.038 .229

Correlation

Sig. (2-tailed) .704 .210 .188 .185 .139 .901 .816 .156

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM20 Pearson .267 .026 -.163 .026 -.238 1 .464" .252 AT747

Correlation

Sig. (2-tailed) .096 .876 314 871 139 .003 116 .002

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM22 Pearson 123 118 -.205 327 .020 .464" 1 .438" 667"

Correlation

Sig. (2-tailed) 448 468 .205 .040 .901 .003 .005 .000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
AITEM24 Pearson -.042 254 -054 552" -038 252 .438" 1 673"

Correlation

Sig. (2-tailed) .796 114 742 .000 .816 116 .005 .000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40
ASPEKC Pearson 393" 541" 218  .469" 229 474" 667" 673" 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .012 .000 176 .002 .156 .002 .000 .000

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



b. Kualitas Produk
1) Aspek Kinerja

Correlations

AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM ASPEK
1 7 13 19 25 31 A
AITEM1 Pearson 1 119 .087 -.113 .300 .056 .398"
Correlation
Sig. (2-tailed) 464 .594 487 .060 .733 .011
N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM7 Pearson 119 1 .199 .086 .167 272 .708"
Correlation
Sig. (2-tailed) 464 .218 .596 .303 .090 .000
N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM13 Pearson .087 .199 1 -110 -.275 .187 .332°
Correlation
Sig. (2-tailed) .594 .218 .500 .086 247 .036
N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM19 Pearson -.113 .086 -.110 1 -298 -.253 .390"
Correlation
Sig. (2-tailed) .487 .596 .500 .061 115 .013
N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM25 Pearson .300 167 -275 -.298 1 .285 .084
Correlation
Sig. (2-tailed) .060 .303 .086 .061 .074 .607
N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM31 Pearson .056 272 187  -.253 .285 1 412"
Correlation
Sig. (2-tailed) .733 .090 247 115 .074 .008
N 40 40 40 40 40 40 40
ASPEKA Pearson .398" .708" .332" .390" .084 412" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .011 .000 .036 .013 .607 .008
N 40 40 40 40 40 40 40

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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2) Aspek Kehandalan

Correlations

AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM ASPEK

2 8 14 20 26 32 B

AITEM Pearson 1 .4797 .040 212 125 .364" .653"
2 Correlation

Sig. (2-tailed) .002 .805 .190 441 .021 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM Pearson AT797 1 .239 273 132 .256 .640"
8 Correlation

Sig. (2-tailed) .002 137 .088 417 11 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM Pearson .040 .239 1 .319° 272  -.018 431"
14 Correlation

Sig. (2-tailed) .805 137 .045 .090 914 .005

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM Pearson 212 273 .319° 1 .735" .037 703"
20 Correlation

Sig. (2-tailed) .190 .088 .045 .000 .821 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM Pearson 125 132 272 7357 1 .072 .645™
26 Correlation

Sig. (2-tailed) 441 A17 .090 .000 .658 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM Pearson .364" 256  -.018 .037 .072 1 .525™
32 Correlation

Sig. (2-tailed) .021 11 .914 .821 .658 .001

N 40 40 40 40 40 40 40
ASPE Pearson .653™  .640™ .431" .703" .645" 525" 1
KB Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .005 .000 .000 .001

N 40 40 40 40 40 40 40

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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3) Aspek Fitur
Correlations
AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM ASPEK
3 9 15 21 27 33 C

AITEM3 Pearson 1 A8T" .000 A8T" 271 .364" .683"

Correlation

Sig. (2-tailed) .001 1.000 .001 .091 .021 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM9 Pearson A8T™ 1 .344" .045 .220 .324" 621"

Correlation

Sig. (2-tailed) .001 .030 .783 173 .042 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM15 Pearson .000 344" 1 -.042 .306 .039 413"

Correlation

Sig. (2-tailed) 1.000 .030 .799 .055 .812 .008

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM21 Pearson A8T7" .045 -.042 1 .370° .329° .585"

Correlation

Sig. (2-tailed) .001 .783 .799 .019 .038 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM27 Pearson 271 .220 .306 .370" 1 .382" .691"

Correlation

Sig. (2-tailed) .091 173 .055 .019 .015 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM33 Pearson .364" 324" .039 .329" .382" 1 714"

Correlation

Sig. (2-tailed) .021 .042 .812 .038 .015 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
ASPEKC Pearson .683™ .621™ 413" .585™ .691™ 714™ 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .008 .000 .000 .000

N 40 40 40 40 40 40 40

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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4) Aspek Kesesuaian

Correlations

AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM ASPEK
4 10 16 22 28 34 D
AITEM4 Pearson 1 .193 .123 335" -021 -.118 482"
Correlation
Sig. (2-tailed) .233 448 .035 .896 467 .002
N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM10 Pearson .193 1 .218 .087 140 -.071 425"
Correlation
Sig. (2-tailed) .233 177 .595 .390 .664 .006
N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM16 Pearson .123 .218 1  .4457 157 .278 .690™
Correlation
Sig. (2-tailed) 448 177 .004 .333 .082 .000
N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM22 Pearson .335" .087  .445" 1 .382" .239 T71"
Correlation
Sig. (2-tailed) .035 .595 .004 .015 137 .000
N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM28 Pearson -.021 .140 157 .382" 1 -.087 4197
Correlation
Sig. (2-tailed) .896 .390 .333 .015 .595 .007
N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM34 Pearson -.118 -.071 .278 .239  -.087 1 450"
Correlation
Sig. (2-tailed) 467 .664 .082 137 .595 .004
N 40 40 40 40 40 40 40
ASPEKD Pearson 4827 425" 690" 771" 419" 450 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .002 .006 .000 .000 .007 .004
N 40 40 40 40 40 40 40

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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5) Aspek Daya Tahan
Correlations
AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM ASPEK
5 11 17 23 29 35 E

AITEM5  Pearson 1 .053 -173 .154 072  .023 397"

Correlation

Sig. (2-tailed) .745 .285 .344 .660 .890 .011

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM11 Pearson .053 1 229 -326" 501"  -.109 .651"

Correlation

Sig. (2-tailed) .745 .156 .040 .001 .505 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM17 Pearson -.173 .229 1 .000 119 -.118 431"

Correlation

Sig. (2-tailed) .285 .156 1.000 .466 .468 .005

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM23 Pearson 154 -.326" .000 1 -.163 -.062 .083

Correlation

Sig. (2-tailed) .344 .040 1.000 .316 .704 .610

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM29 Pearson .072 .501™ 119 -.163 1 -.093 .581™

Correlation

Sig. (2-tailed) .660 .001 .466 .316 .566 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM35 Pearson .023 -.109 -.118 -.062 -.093 1 .304

Correlation

Sig. (2-tailed) .890 .505 .468 .704 .566 .056

N 40 40 40 40 40 40 40
ASPEKE Pearson 397" .651™ .431" .083 581" .304 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .011 .000 .005 .610 .000 .056

N 40 40 40 40 40 40 40

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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6) Aspek Desain
Correlations
AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM AITEM ASPEK
6 12 18 24 30 36 F

AITEM6 Pearson 1 .007 192 .105 .322" -.216 481"

Correlation

Sig. (2-tailed) .968 .235 517 .043 .181 .002

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM12 Pearson .007 1 .198 .005 442" -.079 499"

Correlation

Sig. (2-tailed) .968 .220 .974 .004 .630 .001

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM18 Pearson .192 .198 1 .332" .276 .069 .685"

Correlation

Sig. (2-tailed) .235 .220 .036 .085 672 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM24 Pearson 105  .005 .332" 1 .040 -015  .467"

Correlation

Sig. (2-tailed) 517 .974 .036 .804 .928 .002

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM30 Pearson 322" 4427 276 .040 1 -.182 653"

Correlation

Sig. (2-tailed) .043 .004 .085 .804 .261 .000

N 40 40 40 40 40 40 40
AITEM36 Pearson -.216 -.079 .069 -.015 -.182 1 .210

Correlation

Sig. (2-tailed) 181 .630 672 .928 .261 193

N 40 40 40 40 40 40 40
ASPEKF Pearson 4817 .499™ 685" 467" .653" .210 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .002 .001 .000 .002 .000 193

N 40 40 40 40 40 40 40

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 4. Hasil Uji Reliabilitas
Kepuasan Konsumen (YY)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.669 20

Kualitas Produk (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.801 33

Lampiran 5. Hasil Uji Deskriptif

85

Statistik Deskriptif Kualitas Produk dan Faktor Emosional terhadap Kepuasan

Konsumen
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
KEPUASANKONSUMEN 100 40 71 53.04 5.071
KUALITASPRODUK 100 83 118 98.23 8.918
FAKTOREMOSIONAL 100 25 38 30.22 2.946

Valid N (listwise) 100
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Lampiran 6. Hasil Kategorisasi Skor
a. Kategorisasi Skor Kepuasan Konsumen

Kepuasan Konsumen

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tinggi 11 11.0 11.0 11.0
Tinggi 43 43.0 43.0 54.0
Sedang 35 35.0 35.0 89.0
Rendah 9 9.0 9.0 98.0
Sangat Rendah 2 2.0 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
b. Kategorisasi Skor Kualitas Produk
Kualitas Produk
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tinggi 81 81.0 81.0 81.0
Tinggi 11 11.0 11.0 92.0
Sedang 8 8.0 8.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Lampiran 7. Hasil Uji Asumsi
a. Normalitas
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Y .086 100 .064 .985 100 .298
X .071 100 .200" 971 100 .026

*. This is a lower bound of the true significance.

a. Lilliefors Significance Correction



Q-Q Plot Kepuasan Konsumen

Expected Normal

Normal Q-Q Plot of Y

50 B0

Observed Value

Q-Q Plot Kualitas Produk

Expected Normal

Normal Q-Q Plot of X

70
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80 0 100 110 120 130
Observed Value
b. Linieritas
ANOVA Table
Sum of
Sguares df Mean Sguare F Sig.
¥*X  Between Groups  (Combined) 1104.189 3 35618 1.680 038
Linearity 73.954 1 73.954 3.488 066
Deviation from Linearity 1030.235 30 3434 1.620 052
Within Groups 1441 651 lit:] 21.2M
Total 2545840 94




Lampiran 8. Uji Analisis Korelasi Pearson Product Moment

Correlations

Y y
f Fearson Correlation 1 70
Sig. (1-tailed) 044
I 100 100
X Fearson Correlation AT0 1
Sig. (1-tailed) 045
I 100 100

* Correlation is significant atthe 0.05 level (1-
tailed).



Lampiran 9. Uji Korelasi Parsial

A. Korelasi Parsial terhadap Loyal dengan Produk (Y1)

Correlations

89

Control Variables X1 X2 X3 X4 X5 X6 Y1
-none-2 X1 Correlation 1.000 .609 .282 569 .353  .443 -.023
Significance (2-tailed) .000 .004 .000 .000 .000 .819
df 0 98 98 98 98 98 98
X2 Correlation .609 1.000 437 741 207 .386  -.127
Significance (2-tailed) .000 .000 .000 .039 .000 .207
df 98 0 98 98 98 98 98
X3 Correlation .282 437 1.000 .525 .312 .356 .120
Significance (2-tailed) .004 .000 .000 .002 .000 .235
df 98 98 0 98 98 98 98
X4 Correlation .569 741 525 1.000 .268 .522  -.003
Significance (2-tailed) .000 .000 .000 .007  .000 .980
df 98 98 98 0 98 98 98
X5 Correlation .353 .207 312 268 1.000 .335 -.051
Significance (2-tailed) .000 .039 .002 .007 .001 .613
df 98 98 98 98 0 98 98
X6 Correlation 443 .386 356 522 .335 1.000 .036
Significance (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 719
df 98 98 98 98 98 0 98
Y1 Correlation -.023 -.127 120 -.003 -.051 .036 1.000
Significance (2-tailed) .819 .207 235 980 .613 .719
df 98 98 98 98 98 98 0
Y1 X1 Correlation 1.000 611 .287 .569 .352 444
Significance (2-tailed) .000 .004 .000 .000 .000
df 0 97 97 97 97 97
X2 Correlation .611  1.000 460 747 202 394
Significance (2-tailed) .000 .000 .000 .045 .000
df 97 0 97 97 97 97
X3 Correlation .287 460 1.000 .529 .321 .354
Significance (2-tailed) .004 .000 .000 .001 .000



df 97 97 0 97 97 97
X4 Correlation .569 747 529 1.000 .268 .522
Significance (2-tailed) .000 .000 .000 .007 .000
df 97 97 97 0 97 97
X5 Correlation .352 .202 321 .268 1.000 .337
Significance (2-tailed) .000 .045 .001 .007 .001
df 97 97 97 97 0 97
X6 Correlation 444 .394 .354 522 337 1.000
Significance (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001
df 97 97 97 97 97 0
a. Cells contain zero-order (Pearson) correlations.
B. Korelasi Parsial terhadap Komunikasi antar Mulut (Y2)
Correlations
Control Variables X1 X2 X3 X4 X5 X6 Y2
-none-2 X1 Correlation 1.000 .609 .282 .569 .353  .443 .352
Significance (2-tailed) .000 .004 .000 .000 .000 .000
df 0 98 98 98 98 98 98
X2 Correlation .609 1.000 437 741 207  .386 .337
Significance (2-tailed)  .000 .000 .000 .039 .000 .001
df 98 0 98 98 98 98 98
X3 Correlation .282 437 1.000 .525 .312 .356 .155
Significance (2-tailed) .004 .000 .000 .002 .000 .123
df 98 98 0 98 98 98 98
X4  Correlation .569 741 525 1.000 .268 .522 .339
Significance (2-tailed)  .000 .000 .000 .007 .000 .001
df 98 98 98 0 98 98 98
X5 Correlation .353 .207 312 .268 1.000 .335 -.016
Significance (2-tailed)  .000 .039 .002 .007 .001 .877
df 98 98 98 98 0 98 98
X6 Correlation 443 .386 356 522 .335 1.000 297
Significance (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .001 .003
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Y2

Y2 X1

X2

X3

X4

X5

X6

df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

98
.352
.000

98

1.000

.556
.000
97
.246
.014
97
511
.000
97
.383
.000
97
379
.000
97

98
.337
.001

98
.556
.000

97

1.000

414
.000
97
.708
.000
97
.225
.025
97
.318
.001
97

98
.155
123

98
.246
.014

97
414
.000

97

1.000

.508
.000
97
.318
.001
97
.328
.001
97

98
.339
.001

98
511
.000

97
.708
.000

97
.508
.000

97

1.000

.290
.004
97
469
.000
97

98
-.016
877
98
.383
.000
97
.225
.025
97
.318
.001
97
.290
.004
97
1.000

.355
.000
97

297
.003
98
379
.000
97
.318
.001
97
.328
.001
97
469
.000
97
.355
.000
97
1.000

98
1.000

a. Cells contain zero-order (Pearson) correlations.

C. Korelasi Parsial terhadap Merek menjadi Pertimbangan Utama (Y3)

Correlations

Control Variables X1 X2 X3 X4 X5 X6 Y3
-none-2 X1 Correlation 1.000 .609 282 569 .353 443 -.041
Significance (2-tailed) .000 .004 .000 .000 .000 .687

df 0 98 98 98 98 98 98

X2 Correlation .609 1.000 437 741 207 .386 -.014
Significance (2-tailed)  .000 .000 .000 .039 .000 .888

df 98 0 98 98 98 98 98

X3 Correlation .282 437 1.000 525 .312 .356 121
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X4

X5

X6

Y3

(& X1

X2

X3

X4

X5

X6

Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

Correlation
Significance (2-tailed)
df

.004
98
.569
.000
98
.353
.000
98
443
.000
98
-.041
.687
98
1.000

.609
.000
97
.289
.004
97
.568
.000
97
.353
.000
97
442
.000
97

.000
98
741
.000
98
.207
.039
98
.386
.000
98
-.014
.888
98
.609
.000
97
1.000

442
.000
97
741
.000
97
.207
.040
97
.385
.000
97

.525
.000
98
312
.002
98
.356
.000
98
121
.230
98
.289
.004
97
442
.000
97
1.000

.534
.000
97
314
.002
97
.366
.000
97

.000
98
1.000

.268
.007
98
522
.000
98
-.043
.670
98
.568
.000
97
741
.000
97
.534
.000
97
1.000

.268
.007
97
521
.000
97

.002  .000
98 98
.268 522
.007  .000
98 98
1.000 .335
.001
0 98
.335 1.000
.001
98 0
-.001 -.055
.989 584
98 98
353 442
.000 .000
97 97
.207  .385
.040 .000
97 97
314 .366
.002  .000
97 97
.268 521
.007  .000
97 97
1.000 .335
.001
0 97
.335 1.000
.001
97 0

.230
98
-.043
.670
98
-.001
.989
98
-.055
.584
98
1.000

a. Cells contain zero-order (Pearson) correlations.
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