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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas, harga dan
merek terhadap kepuasan konsumen dan menganalisis variabel yang paling
dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil penelitian
ini diharapkan dapat mewujudkan pengelolaan perusahaan yang lebih efektif dan
efisien dan sebagai masukan untuk membantu perusahaan dalam meningkatkan
penjualan produknya di Indonesia, khususnya dimahasiswi tentang kualitas
produk secara positif sehingga akan memberikan kepuasan kepada pembeli.

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat analisis regresi
linier berganda dengan uji t, uji F dan koefisien determinasi (R?). Populasi dari
penelitian ini adalah mahasiswi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhamadiyah Surakarta. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah
dengan purposive sampling, sehingga dalam penelitian diambil 50 mahasiswi
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhamadiyah Surakarta.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen pemakai pembersih muka Pond’s di
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. Harga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pemakai pembersih muka
Pond’s di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta.
Merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pemakai pembersih
muka Pond’s di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Surakarta.

Hasil pengujian asumsi klasik menunjukkan bahwa asumsi-asumsi dari
model regresi linear klasik, penaksisran OLS memiliki varians yang terendah di
antara penaksir-penaksir linear lainnya: dalam hal ini, penaksiran OLS disebut
sebagai penaksir tak bias linear terbaik (best linear unbiased estimators/BLUE).

Kata kunci:  kualitas, harga, merek, kepuasan konsumen.

PENDAHULUAN

Seiring dengan berkembangnya zaman maka semakin banyak pula merek-
merekyang menghasilkan produk yang sama. Dengan banyaknya merek yang ada,
hal itu dapat menyebabkan konsumen berpindah dari satu merek ke merek
lainnya.Melihat adanya fenomena tersebut, perusahaan seharusnya dapat
memenuhi apa yangdibutuhkan dan diharapkan oleh konsumen. Jika perusahaan

hanya memberikan janji yang berlebihan (overpromise), hal itu hanya akan



membuat konsumen semakin berharap dan ketika janji itu tidakterpenuhi maka
konsumen akan merasa kecewa dan mungkin saja beralih ke merek lain, terlebih
merek yang tersedia begitu banyak. Dalam Tjiptono (2004) pembeli yangpuas
merupakan iklan yang terbaik. Sebaliknya pembeli yang tidak puas bisa saja
menyebarkan kesan yang tidak baik kepada pihaklain.Pengambilan keputusan
perpindahan merek yang dilakukan konsumen dapatterjadi karena adanya
ketidakpuasan yang diterima konsumen setelah melakukanpembelian.
Ketidakpuasan konsumen ini muncul karena harapan konsumen tidaksama dengan
kualitas yang diharapkan. Hal inimenimbulkan ketidakpuasan yang dapat
mempengaruhi sikap dan niat konsumen untukmelakukan pembelian berikutnya.

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, diantaranya
dalam hal ini adalah kualitas suatu produk, harga dan merek. Pertama, yaitu
kualitas produk, kualitas menurut J. Supranto (2001) adalah sebuah kata yang bagi
produsen merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik karena
keunggulan suatu produk sangat tergantung dari keunikan serta kualitas yang
diperlihatkan oleh produk tersebut apakah sudah sesuai dengan keinginan dan
harapan konsumen, sedangkan menurut Kotler (2005) kualitas adalah keseluruhan
ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
Penelitian yang dilakukan oleh Shukla (2004) yang berjudul Effect of
ProductUsage, Satisfaction, and Involvement on Brand Switching Behaviour
mengambilobjek dalam lima kategori produk, yaitu kendaraan, televisi, sabun,
minyak rambut,dan es krim. Hasi penelitian ini menunjukkan bahwa rata-rata
konsumen di Indiarentan untuk melakukan brand switching untuk sebuah alasan
universal yaitu kualitas.

Kedua, yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah harga.
Menurut Mowen (2002:633) mendefinisikan “harga jual adalah jumlah moneter
yang dibebankan oleh suatu unit usaha kepada pembeli atau pelanggan atas
barang atau jasa yang dijual atau diserahkan. Licshtenstein, Ridgway &
Netemeyer (1993) dalam penelitiannyamengemukakan bahwa harga menjadi salah

satu isyarat paling dominan dalampemasaran, hal tersebut karena harga ada pada



semua situasi pembelian. Harga jugamerupakan salah satu isyarat yang digunakan
konsumen dalam proses persepsi,dimana harga akan mempengaruhi penilaian
konsumen tentang suatu produk.

Ketiga, dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah merek. Menurut
American Marketing Associating (dalam Kotler, 2005: 67) mengemukakan bahwa
merek adalah nama, istilah, tanda, simbol, rancangan atau kombinasi dari hal-hal
tersebut untuk mengidentifikasikan barang dan jasa dari seorang penjual maupun
kelompok penjual untuk membedakanya dengan barang-barang pesaing.Merek
sudah melekat dalam benak konsumen, maka akan timbul persepsi bahwa merek
yang memiliki nilai jual yang tinggi dapat membuat konsumen merasa puas serta
akan menjadikan kesetiaan terhadap produk.

Salah satu yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah mengenai produk
pond’s, Di masyarakat banyak dijumpai berbagai macam merek pembersih muka,
salah satunya yang paling dikenal adalah merek dagang Pond’s. Sampai sejauh
ini, demi memenuhi pelanggannya produk Pond’s selalu memperbaharui produk
lama menjadi produk baru dan memperbaharui produk agar kualitasnya lebih
baik. Berdasarkan hal itu maka dilakukan penelitian dengan tujuan menganalisis
pengaruh kualitas, harga dan merek terhadap kepuasan konsumen.

TINJAUAN PUSTAKA
Kepuasan Konsumen

Pengertian kepuasan konsumen didefinisikan oleh beberapa tokoh, antara
lain Kotler (2005: 22) mengatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja produk yang ia rasakan
dengan harapannya. Menurut Amir (2005: 13) kepuasan konsumen adalah sejauh
mana manfaat sebuah produk dirasakan (perceived) sesuai dengan apa yang
diharapkan pelanggan. Westbrook & Reilly (dalam Tjiptono, 2004: 35)
mengemukakan bahwa kepuasan konsumen merupakan respon emosional
terhadap pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa yang dibeli.

Band (dalam Nasution, 2005) mengatakan bahwa kepuasan tercapai ketika

kualitas memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen.



Sebaliknya, bila kualitas tidak memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan
kebutuhan konsumen maka kepuasan tidak tercapai.Konsumen yang tidak puas
terhadap barang atau jasa yang dikonsumsinya akan mencari perusahaan lain yang
mampu menyediakan kebutuhannya.

Dari berbagai pendapat di atas dapat disimpulkan definisi kepuasan
konsumen konsumen yaitu tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

yang dia rasakan dengan harapannya.

Merek

American Marketing Associating (dalam Kotler, 2005: 67) mengemukakan
bahwa merek adalah nama, istilah, tanda, simbol, rancangan atau kombinasi dari
hal-hal tersebut untuk mengidentifikasikan barang dan jasa dari seorang penjual
maupun kelompok penjual untuk membedakanya dengan barang-barang pesaing.
Merek mempunyai peranan yang penting dan merupakan aset prestisius bagi
perusahaan. Pemasaran dewasa ini bukan hanya pertempuran produk tetapi juga
pertempuran persepsi konsumen mengenai merek. Saat ini konsumen tidak hanya
melihat suatu produk berdasarkan kualitas maupun harga tetapi juga citra merek
yang melekat pada produk yang dikonsumsi. Banyak perusahaan yang menyadari
hal ini sehingga mereka berusaha untuk menciptakan citra (image) yang baik agar

dipilih oleh kosumen.

Kualitas

Kualitas menurut J. Supranto (2001) adalah sebuah kata yang bagi
penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Keunggulan
suatu produk jasa sangat tergantung dari keunikan serta kualitas yang
diperlihatkan oleh jasa tersebut apakah sudah sesuai dengan keinginan dan
harapan pelanggan.

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

harapan.



Dari segi linguistik kualitas berasal dari bahasa latin qualis yang berarti
‘sebagaimana kenyataannya’. Definisi kualitas secara internasional (BS EN
1ISO9000:2000) adalah tingkat yang menunjukkan serangkaian karakteristik yang

melekat dan memenuhi ukuran tertentu (Dale, 2003:4).

Harga

Harga jual adalah sejumlah kompensasi (uang ataupun barang) yang
dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi barang atau jasa. Perusahaan
selalu menetapkan harga produknya dengan harapan produk tersebut laku terjual
dan boleh memperoleh laba yang maksimal. Hansen dan Mowen dan Minor
(2002:633) mendefinisikan “harga jual adalah jumlah moneter yang dibebankan
oleh suatu unit usaha kepada pembeli atau pelanggan atas barang atau jasa yang
dijual atau diserahkan”. Menurut Mulyadi (2001:78) “pada prinsipnya harga jual
harus dapat menutupi biaya penuh ditambah dengan laba yang wajar. Harga jual
sama dengan biaya produksi ditambah mark-up”. Dari definisi di atas dapat
disimpulkan bahwa harga jual adalah sejumlah biaya yang dikeluarkan
perusahaan untuk memproduksi suatu barang atau jasa ditambah dengan
persentase laba yang diinginkan perusahaan, karena itu untuk mencapai laba yang
diinginkan oleh perusahaan salah satu cara yang dilakukan untuk menarik minat
konsumen adalah dengan cara menentukan harga yang tepat untuk produk yang
terjual. Harga yang tepat adalah harga yang sesuai dengan kualitas produk suatu
barang dan harga tersebut dapat memberikan kepuasan kepada konsumen.

METODOLOGI PENELITIAN

Populasi dari penelitian ini adalah mahasiswi Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhamadiyah Surakarta.Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini adalah dengan purposive sampling, penarikan sampel purposive
adalah penarikan sampel dengan pertimbangan tertentu. Dengan memilih
responden anggota populasi yang memenuhi kriteria tertentu. Kriteria tersebut
adalah:



1. Responden adalah mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis universitas
muhammadiyah Surakarta,

Setiap respondenhanya mempunyai satu kali kesempatan untuk di survei,
Responden adalah pengguna produk pembersih muka Pond’s

Usia diatas 17 tahun,

o B~ W N

Responden bebas menerimaatau menolak survei, dan tidak ada ikatan
kekerabatan, intimidasi atau hadiah-hadiah dalam bentuk apapun yangdapat
menurunkan derajat keyakinan terhadap kualitas data yang dikumpulkan.
Metoe pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
dengan menggunakan kuesioner. Dengan Metode pengumpulan data yang
digunakan untuk memperoleh data yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah
dengan membagikan angket langsung kepadapara para pemakai pembersih muka
Pond’s di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universias Muhammadiyah Surakarta.
Untuk meramalkan Y kalau semua nilai variabael bebas X sudah diketahui
dengan menggunakan persamaan regresi linier berganda.
Y= by by Xy b3 Xs+.. by X;+...by Xy

Dimana:

Y =Kepuasan Konsumen

by, by,bs = Koefisien regresi dari masing-masing variabel
X = Kualitas

X, = Harga

X3 = Merek

Model estimasi yang digunakan untuk membentuk persamaan regresi
adalah metode ordinary least square (OLS). Secara intuitif kita dapat
membayangkan penggunaan metode OLS sebagai pencarian suatu garis lurus
yang melewati sekumpulan titik pasangan observasi (vaiabel terikat; y dan
variabel penjelas; x). Garis ini harus memenuhi suatu criteria secara terbaik.
Kriteria yang digunakan adalah meminimalkan selisih antara nilai prediksi yang
diberikan oleh garis lurus tersebut dengan nilai aktualnya (Doddy, 2012: 9).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier

berganda, yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas, harga dan merek terhadap



kepuasan konsumen pemakai pembersih muka Pond’s di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. Perhitungan uji hipotesis dengan

metode regresi linier berganda hasilnya dirangkum dalam tabel berikut:

Tabel 1
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Unstandardized

Variabel coeficients B Beta thitung Prob
Konstanta -2,561 -1,007 0,319
Kualitas 0,400 0,272 2,069** 0,044
Harga 0,299 0,271 2,129** 0,039
Merek 0,426 0,336 2,591** 0,013
Fhitung 19,019
Probabilitas 0,000
R square 0,554

Sumber: Data Primer Diolah, 2013
Keterangan:

*  Signifikan pada level 10%
** Signifikan pada level 5%
*** Signifikan pada level 1%

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan bantuan SPSS Release 18.00
didapatkan persamaan regresi sebagai berikut:

Y =-2,561 + 0,400 X; + 0,299 X, + 0,426 X3
(2,069)** (2,129)** (2,591)**

Keterangan:

* Signifikan pada level 10%

** Signifikan pada level 5%

***  Signifikan pada level 1%

Persamaan di atas menunjukkan bahwa nilai konstanta (a) adalah sebesar -
2,561; hal ini menunjukkan bahwa apabila tidak terdapat variabel kualitas, harga
dan merek, maka kepuasan konsumen akan mengalami penurunan dengan nilai -
2,561.Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas (b;) menunjukkan nilai 0,400
dengan parameter positif, hal ini menunjukkkan bahwa apabila kualitas semakin
baik maka akan meningkatkan kepuasan konsumen.Nilai koefisien regresi untuk

variabel harga (b,) adalah sebesar 0,299 dengan parameter positif, hal ini



menunjukkkan bahwa apabila penerapan sistem harga yang semakin baik, maka
akan meningkatkan kepuasan konsumen.Nilai koefisien regresi untuk variabel
merek (bs) adalah 0,426 dengan parameter positif, hal ini menunjukkkan bahwa
apabila merek semakin baik, maka akan meningkatan kepuasan konsumen.

Hasil perhitungan di atas menunjukkan bahwa koefisien regresi terbesar
dimiliki oleh variabel merek, hal ini menunjukkan bahwa faktor yang paling
dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada pemakai pembersih
muka Pond’s di Fakutas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Surakarta adalah merek.

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas, harga dan merek
terhadap kepuasan konsumen pemakai pembersih muka Pond’s di Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta diperoleh hasil
sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil uji t untuk pengaruh kualitas terhadap kepuasan konsumen
diperoleh nilai thiwng Sebesar 2,069 dengan nilai probabilitas 0,044 yang
nilainya lebih kecil dari 0,05, hal ini berarti Hy ditolak dan H, terdukung
secara stastistik artinya kualitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pemakai pembersih muka Pond’s di Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Kualitas menurut J. Supranto (2001) adalah sebuah kata yang bagi
penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik.
Keunggulan suatu produk jasa sangat tergantung dari keunikan serta kualitas
yang diperlihatkan oleh jasa tersebut apakah sudah sesuai dengan keinginan
dan harapan pelanggan.

Dale (2003:12-20), menyimpulkan beberapa hasil survey yang terfokus
pada persepsi arti pentingnya kualitas produk dan jasa, diantaranya: persepsi
publik atas kualitas produk dan jasa yang semakin luas, meningkatnya
pandangan dan peran manajemen puncak, kualitas tidak dapat dinegosiasikan
(quality is notnegotiable), kualitas meliputi semua hal (quality is all-

pervasive), kualitas meningkatkan produktivitas, kualitas mempengaruhi



kinerja yang lebih baik pada pasar, kualitas berarti meningkatkan kinerja
bisnis, Biaya non kualitas yang tinggi, konsumen adalah raja, kualitas adalah
pandangan hidup (way of life).

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil uji t untuk pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen diperoleh
nilai thiwng Sebesar 2,129 dengan nilai probabilitas 0,039 yang nilainya lebih
kecil dari 0,05, hal ini berarti Ho ditolak dan H, terdukung secara stastistik
artinya harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pemakai
pembersih muka Pond’s di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Surakarta.

Harga jual adalah sejumlah kompensasi (uang ataupun barang) yang
dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi barang atau jasa.
Perusahaan selalu menetapkan harga produknya dengan harapan produk
tersebut laku terjual dan boleh memperoleh laba yang maksimal. Hansen dan
Mowen dan Minor (2002:633) mendefinisikan “harga jual adalah jumlah
moneter yang dibebankan oleh suatu unit usaha kepada pembeli atau
pelanggan atas barang atau jasa yang dijual atau diserahkan”. Menurut
Mulyadi (2001:78) “pada prinsipnya harga jual harus dapat menutupi biaya
penuh ditambah dengan laba yang wajar. Harga jual sama dengan biaya
produksi ditambah mark-up”. Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa
harga jual adalah sejumlah biaya yang dikeluarkan perusahaan untuk
memproduksi suatu barang atau jasa ditambah dengan persentase laba yang
diinginkan perusahaan, karena itu untuk mencapai laba yang diinginkan oleh
perusahaan salah satu cara yang dilakukan untuk menarik minat konsumen
adalah dengan cara menentukan harga yang tepat untuk produk yang terjual.
Harga yang tepat adalah harga yang sesuai dengan kualitas produk suatu
barang dan harga tersebut dapat memberikan kepuasan kepada konsumen.
Pengaruh Merek terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil uji t untuk pengaruh merek terhadap kepuasan konsumen
diperolehnilai thiung Sebesar 2,591 dengan nilai probabilitas 0,013 yang
nilainya lebih kecil dari 0,05, hal ini berarti Hy ditolak dan H, terdukung



secara stastistik artinya merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pemakai pembersih muka Pond’s di Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Surakarta.

American Marketing Associating (dalam Kotler, 2005: 67)
mengemukakan bahwa merek adalah nama, istilah, tanda, simbol, rancangan
atau kombinasi dari hal-hal tersebut untuk mengidentifikasikan barang dan
jasa dari seorang penjual maupun kelompok penjual untuk membedakanya
dengan barang-barang pesaing. Merek mempunyai peranan yang penting dan
merupakan aset prestisius bagi perusahaan. Pemasaran dewasa ini bukan
hanya pertempuran produk tetapi juga pertempuran persepsi konsumen
mengenai merek. Saat ini konsumen tidak hanya melihat suatu produk
berdasarkan kualitas maupun harga tetapi juga citra merek yang melekat pada
produk yang dikonsumsi. Banyak perusahaan yang menyadari hal ini sehingga
mereka berusaha untuk menciptakan citra (image) yang baik agar dipilih oleh

kosumen.

KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas, harga dan merek
terhadap kepuasan konsumen pemakai pembersih muka Pond’s di Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta dapat ditarik

kesimpulan:

1. Kualitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pemakai
pembersih muka Pond’s di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Surakarta.

2. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pemakai
pembersih muka Pond’s di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Surakarta.

3. Merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pemakai
pembersih muka Pond’s di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Muhammadiyah Surakarta.
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Hasil pengujian asumsi Kklasik menunjukkan bahwa asumsi-asumsi dari

model regresi linear klasik, penaksisran OLS memiliki varians yang terendah di

antara penaksir-penaksir linear lainnya: dalam hal ini, penaksiran OLS disebut

sebagai penaksir tak bias linear terbaik (best linear unbiased estimators/BLUE).
Adanya berbagai keterbatasan dan kekurangan dari penelitian ini, maka
penulis memberikan saran sebagai berikut:

1. Manajemen pembersih muka Pond’s diharapkan senantiasa memperluas area
publikasi terhadap produk Pond’s, sehingga masyarakat lebih mengenal merek
pembersih muka Pond’s dengan baik.

2. Pemakai pembersih muka Pond’s diharapkan senantiasa Kkritis untuk
memberikan masukan yang terbaik bagi peningkatan kualitas pembersih muka
Pond’s bagi konsumen.

Diharapkanperusahaan pembersih muka Pond’s lebih memperhatikan
faktor harga, karena mayoritas pengguna pembersih muka Pond’s adalah pelajar
dan mahasiswa, sehingga kepuasan konsumen akan semakin mengalami

peningkatan.
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